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...........” Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada 

kemudahan,  

Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 

 kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain. 

Dan hanya kepada Tuhan-mulah hendaknya kamu berharap “  

(Q.S. Al-Insyiraah: 5-8). 
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Indra Kurniawan Pratama, Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kantorpos Gresik 61100, Manajemen, Fakultas Ekonomi, 

Unerversitas Muhammadiyah Gresik, Agustus 2012 

Abtraksi 

Perkembangan Industri Pengiriman di Indonesia Menimbulkan Dampak 

Persaingan pada peningkatan jasa pengiriman barang dan dokumen, Demikian 

pula dengan perusahaan  PT.POS INDONESIA khususnya Kantorpos Gresik 

61100  Yang merupakan salah satu perusahaan  yang bergerak dalam bidang jasa 

pengiriman barang dan dokumen. Tidak mau kalah bersaing dengan para 

pesaingnya , salah satu cara dengan memperbaiki kualitas layanan dengan 

menawarkan jasa yang berkualitas dan memperhatikan keluhan  dengan 

pelangganya oleh karena itu penelitian ini berusaha untuk meneliti  tetntang 

pengaruh kualitas layanan terhadan kepuasan pelanggan.Data yang digunakan 

penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan menyebarkan kuisioner 

terhadap pelanggan Kantorpos Gresik 61100, Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah sampling insidental yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan 

sebagai sampel. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis 

deskriptif kualitatif dan kuantitatif dengan bantuan analisis statistik dengan 

menggunakan Regresi Linier Berganda.Berdasar hasil analisis data menunjukan 

variabel  Kualuitas  Layanan mempunyai pengaruh yang signifikan positif 

terhadap Kepuasan Pelanggan dapat diterima dan diuji kebenaranya. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan (Service Quality), Kepuasan Pelanggan (Customer 

Satisfaction) 
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Indra Kurniawan Pratama, Effect of Service Quality Toward Customer 

Satisfaction Post office Gresik 61100, Management, Faculty of 

Ecoonomics, Unerversity Muhammadiyah Gresik, August 2012 

Abstraction 

Development of shipping industry in Indonesia potential impact of competition on 

improving service delivery and document similarly, the company PT.POS 

INDONESIA especially gresik Post office 61100 wich is one company that is 

engaged in delivery of goods and document.Do not want to compete with its 

rivals,one way to improve the quality of service by offering quality service and 

attention to complaints by customers therefore.this study sought to examine the 

effect or servise quality of customer Satisfaction. research the primary file 

obtained by distributing questionnaires to customers gresik post office 

61100,sampling technique used is incidental sampling technique sampling is 

based on change. That anyone who happened to meey with investigators can be 

used as a sample. The file analisys technique used is descriptive analisys 

technique with the help of qualitative statiscal analisys using linear regression 

analisys of file double showed.service quality variables have a significant positive 

impact on customer satisfaction can be received and tested is true.  

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction 
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