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Abstrak 
Penelitiann ini bertujuan untuk menguji pengaruh Customer Relationship Management, Nilai Pelanggan dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan  di PT. Pos Indonesia Cabang Sukoharjo. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pelangan Kantor 

Pos Sukoharjo. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dan teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik accidental sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah koefisien 

determinasi, uji asumsi klasik, analisis regeresi linear berganda dan uji t. Hasil uji t menunjukkan bahwa 

Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Nilai 

Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management; Nilai Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Kepuasan  

          Pelanggan   

 

Abstract 
Thiss research aims to test the influence of Customer Relationship Management, Customer Value and Service 

Quality on Customer Satisfaction in PT. Pos Indonesia Sukoharjo Branch. The type of research used is 

quantitative research. The population used in this study was the Sukoharjo post office. Samples were taken by 

100 respondents and sampling techniques using accidental sampling techniques. Data analysis techniques used 

in this study are coefficient of determination, classical assumption test, multiple linear regeresi analysis and t 

test. T test results show that Customer Relationship Management has appositive and significant effect on 

Customer Satisfaction, Customer Value has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, Service 

Quality has a positive and significant effectt on Customer Satisfaction. 

 

Keywords: Customer Relationship Management; Customer Value; Service Quality; Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUANi 

Pertumbuhan jasaapelayananndarittahunnke tahun terus menjadipperhatian masyarakat 

luas. Persaingannyang ketat dannsemakinbbanyaknya industri jasaapelayanan yang 

bermunculannsaattinimmembuatppemilik atauppengelola dituntut untuk dapattmenghasilkan 

strategiaagar mampuubersaing dannunggul dari paraapesaingnya. Perusahaanndituntut untuk 

bekerjaakerasddengannmenggunakannberbagai sumbereenergi yang dimilikinya agar dapat 

diterimaooleh pasarddan melindungi kepercayaannpelanggannyang sudah adaaserta berusaha 
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menarikkperhatian pelanggannpotensialbbaru agarppelangganntidakmmeninggalkanppelaku 

usaha. 

Sekarang ini banyak bermunculan perusahaannjasa ekspedisi seperti JNE, J&T Ekspress, 

TIKI, Sicepat, Pahala Ekspress, Indah Logistik dan masih banyak yang lainya. Hal ini 

membuat para pelaku ekonomi semakin kompetitif dan saling bersaing dalam memberikan 

layanan terbaik kepada pelanggannya untuk memastikan kepuasan pelanggan danntidak 

beralihikepperusahaannjasa ekspedisillainnya. 

PT. Pos Indonesia sebagai pelopor jasa ekspedisi dijIndonesiaayang sudahaadassejak 

tahunn1946. Serta memiliki keunggulan pada brand dan image yang sudah dikenal 

masyarakat luas. Namun, hanya dengan jammterbang dannpengalaman, tentunya tidakaakan 

cukup. Bukanntidak mungkinnperusahaan pada akhirnyaakanndilupakan oleh pelanggannjika 

perusahaanntidak memperhatikan kepuasan pelanggan. 

PT. Pos Indonesiaamemilikibbeberapa cabangyyang tersebarddi seluruh Indonesia, 

salahhsatunya di CabanggSukoharjo, Jawa Tengah. Berdasarkan review yang berada di 

google map menunjukkan terjadi penurunan penilaian dikarenakan ketidakpuasan terhadap 

PT. Pos Indonesia Cabang Sukoharjo.  Kepuasannpelanggan merupakannfaktor 

pentinggdalam mempertahankan bisnissdan memenangkanppersaingan. Bagi perusahaan 

khususnya yanggbergerak di bidang jasa ekspedisi, kepuasan pelanggan perlu diperhatikan, 

karena keberadaan pelanggan sangat penting untuk keberlangsungan perusahaan di masa 

depan. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan perlu menjalin hubungan yang 

berkelanjutan dengan pelanggan 

Customer relationship management  adalah strategi untuk membangun hubungan yang 

berkelanjutan dengan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukannoleh Setyaleksana, et al (2017), kepuasan pelanggan dapat 

dipengaruhi oleh customer relationship management. Sedangkan menurut Pradana (2018), 

customer relationship management tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Selain customer relationship management faktor lain yang dapat meningkat kepuasan 

pelanggan adalah nilai pelanggan. Jika harapan akan nilai yang didapat lebih besar dari 

pengorbanan yangddilakukan, maka kepuasan pelanggannakan tercapai (Fitriani & Subagja, 

2017). Penelitiannyanggdilakukan oleh Ikasari, et al (2013), menunjukkan hasil bahwa nilai 

pelanggannberpengaruh signifikannterhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan penelitian 
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yang dilakukannolehhYulisetiarini, et al (2018), yang menunjukkan bahwa nilai 

pelangganntidak berpengaruh   signifikan terhadapkkepuasan pelanggan. 

Bagi perusahaan  kehilangan pelanggan merupakan hal yang harus dihindari, karena tanpa 

adanya pelanggan perusahaan tidak akan ada artinya. Olehhkarenaaitu, 

perusahaannharus4dapat memberikan bentuk layanan yang memenuhi dan memenuhi 

kebutuhan dan harapan4pelanggan agar dapat mempertahankan pelanggan. Jika 

layanan4dapat memenuhikkebutuhan4dan harapannpelanggan, maka layanan tersebut 

dianggap memuaskan (Zaini, et al, 2017). 

Kualitas pelayanan itu sendiri berpusat pada pemenuhannkebutuhan dan 

keinginanppelanggan, serta44ketepatan44penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan4pelanggan (Fitriani & Subagja, 2017). Adanya kualitasepelayanan yang baikwakan 

mempengaruhi kepuasan bagi para pelanggannya. Hal4tersebut sejalan 

denganppenelitian4dari Natanial, et al (2015), yang menyatakan bahwaakualitas pelayanan 

berpengaruhnsignifikannterhadap kepuasannpelanggan. Sedangkan menuruttTresiya, et al 

(2018), dalam penelitiannya menunjukkan bahwa kualitas pelayananntidak 

berpengaruhhterhadap kepuasannpelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya ditemukan adanyaiperbedaan hasillpenelitian 

yangddilakukan olehhpeneliti (research gaps), dan berdasarkannfenomena di atas mungkin 

hal tersebut menjadi masalah dalam penelitian ini. Denganddemikian, penulissstertarik untuk 

melakukan penelitian di PT. Pos Indonesia Cabang Sukoharjo mengenai analisis 

customerrrrelationship management, nilai pelanggan dannkualitasspelayanan yang 

mempunyai pengaruh  terhadappkepuasanppelanggan.  

METODE  

Ruang Lingkup Penelitian  

Jenissopenelitian inimmerupakan penelitian dengan metode kuantitatif untuk mengetahui 

pengaruh  customer relationship management, nilai pelanggan dannkkualitas pelayanan 

terhadappkepuasan pelanggan di PT. Pos Indonesia CabangySukoharjo. 

Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

Populasi dalam penelitian yaitu pelanggan PT. Pos Indonesia Cabang Sukoharjo. Sampel 

yang diambil sebanyak 100 responden dan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

accidental sampling.  
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Teknik PengumpulannData  

Teknikppengumpulan dataddalammpenelitian ini adalah observasi, wawancara, studi 

kepustakaanbdan kuesioneruyang dibagikan kepada responden. 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisisddataayanggdigunakanddalammpenelitian ini adalah koefisien determinasi, 

uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas), analisis 

regresi linear berganda dan uji t.  

HASILlDANiPEMBAHASAN 

Hasil Analisis Data 

1. Koefisien Determinasi (R² ) 

Tabel 1 Koefisien Determinasi R² 

R Adjusted R Square  Keterangan 

0,710a 0,488 48,8% 

 Sumber: datapprimer diolah, 2020  

Hasilkkoefisien determinasib(R2) diperoleh nilainAdjusted R Square  sebesar 0,488 (48,8%), 

artinya konstribusi variabel customer relationship management, nilai pelanggan, dan kualitas 

pelayanan sebagaivvariabelhindependen mampu menjelaskan variasi perubahanvvariabel 

kepuasaan pelanggan sebagai variabelddependen sebesar 48,8%, sedangkanbsisanya 51,2% 

dijelaskanooleh variabel lainndiluar model.  

2. Uji Asumsi Klasik 

a. UjiuNormalitas 

Tabel 2 Uji Normalitas 

Kolmogorov-Smirnov   Sig.  Keterangan 

0,936 0,345 Normal 

Sumber: data primertdiolah, 2020 

Hasiljpengujian dengan menggunakan uji normalitas menunjukkan bahwa data 

dalamppenelitian berdistribusinnormal.nDilihathdari tabel 2 yang menunjukkan bahwa nilai 

signifikan > 0,05. 

 

 

https://www.journal.unrika.ac.id/index.php/jurnaldms


DIMENSI, Volume 10 Nomor 2 : 280-291 

JULI 2021 

ISSN: 2085-9996 

https://www.journal.unrika.ac.id/index.php/jurnaldms 

 

284 
 

b. Uji Multikolinearitas 

Tabel 3 Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Customer Relationship 

Management (X1) 

0,532 1,878 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

NilaiiPelanggan (X2) 0,659 1,518 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

Kualitas Pelayanan (X3)  0,509 1,963 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

Sumber:ddatapprimerddiolah, 2020  

Dari hasil ujimmultikolineritas  pada Tabel03 menunjukkan nilainTolerance ≥ 

0,100dan nilaiiVIF ≤ 10. Makaidapat disimpulkan.model penelitian tidakkmengalami 

multikolinearitas. 

c. UjifHeteroskedastisitas  

Tabel 4 Hasil UjiiHeteroskedastisitas 

Variabel Nilai Signifikansi Keterangan 

Customer Relationship 

Management (X1) 

0,332 TidakiTerjadi 

Heteroskedastisitas 

Nilai Pelanggan (X2) 0,257 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas 

Kualitas Pelayanan (X3)  0,163 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas 

Sumber: datapprimerddiolah, 2020  

 

Dari hasiluuji heterokedastisitas pada Tabel04 menunjukkan nilaitrsemua model dari 

penelitian memperlihatkan nilai signifikasnsi > 0,05 maka dapat disimpulkan 

modelppenelitianntidakmmengalamihheteroskedastisitas. 
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3. AnalisisoRegresisLinearbBerganda 

Tabel 5 Hasil RegresiiLinear Berganda 

Variabel KoefisieniRegresi (𝜷) 

Konstanta 2,770 

Customer Relationship Management (X1) 0,527 

Nilai Pelanggan (X2) 0,237 

Kualitas Pelayanan (X3)  0,256 

Sumber: data primer diolah, 2020  

Berdasarkan hasil olah data SPSS, maka dapatddiperoleh hasildsebagai berikut:: 

iY = 2,770 + 0,527 X1 + 0,237 X2 + 0,256 X3 + e 

Keterangan: 

Y. = KepuasannPelanggan 

X1.  = Customer Relationship Management 

X2.  = NilaibPelanggan 

X3. = KualitasoPelayanan 

e  = Eror 

Darimpersamaan regresi dinatas dapat diartikan bahwa: 

1. Nilaikkonstanta sebesar 2,770 menunjukanibahwa apabila CustomeriRelationship 

Management, Nilai Pelanggan dan KualitassPelayanan konstan atau sama dengan 

nolmmakawKepuasan Pelanggan sebesar 2,770. 

2. Besarnya nilaiwkoefisienwvariabel Customer Relationship Management sebesar 

0,527 dengan nilaimpositif, menunjukkanmapabila Customer Relationship 

Management mengalami peningkatan maka Kepuasan Pelanggan akannmengalami 

kenaikanndan sebaliknyaaapabila  Customer Relationship Management mengalami 

penurunannmaka Kepuasan Pelangan akan mengalamippenurunan.  

3. Besarnyamnilaikkoefisienmvariabel Nilai Pelanggan sebesar 0,237 dengan nilai 

positif, menunjukkannapabila Nilai Pelanggan mengalami peningkatan maka 

Kepuasan Pelanggan akan mengalamimkenaikan danmsebaliknya apabila Nilai 

Pelanggan mengalami penurunan makamKepuasan Pelangan akanmmengalami 

penurunan.  

4. Besarnyannilaikkoefisien variabel  Kualitas Pelayanannsebesar00,256 dengan nilai 

positif, menunjukkanmapabilawKualitas Pelayanan mengalami peningkatan maka 
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nilai Kepuasan Pelanggan akanmmengalamimkenaikandidan sebaliknya apabila  

KualitasnnPelayanan mengalamimpenurunanmmaka Kepuasan Pelangan akan 

mengalamippenurunan.  

.UjihHipotesis 

1. Uji Parsialm(Ujiit) 

Tabel 6 Hasil UjiiParsial (Uji t) 

Variabel thitung Signifikansi 

Customer Relationship Management (X1)  3,513  0,001  

Nilai Pelanggan (X2)  2,901  0,005 

Kualitas Pelayanan (X3)  2,316  0,023   

Sumber: data primer diolah, 2020  

Kriteriampengujianddengan tingkatmsignifikansi (𝛼) = 0,050ditentukanmsebagai berikut: 

a. thitungg< ttabel, maka H00diterima 

b. thitungg> ttabel, maka H00ditolak 

Menentukannttabel =.α/2 ;,n-k  

=.0,05/2 ;;100-4 

=.0,025 ; 96 

=.1,98498 

Hasilaanalisisuuji t adalahhsebagaibberikut: 

1) Nilainthitung padaavariabel Customer Relationship Management (X1)aadalah,sebesar 

3,513 denganntingkatssignifikansii0,001. Karenai3,513 > 1,98498 dani0,001 < 0,05 

makaiH0 ditolakkdan Haaditerima. 

Kesimpulan:VVariabel Customer Relationship Management (X1) berpengaruh 

positiffdannsignifikantterhadap Kepuasan Pelanggann(Y) 

2) Nilaitthitung padaavariabelnNilai Pelanggan (X2)aadalah sebesar 2,901 dengan 

tingkatssignifikansi 0,005. Karena02,901 > 1,98498 dan 0,005 < 0,050makaaH0 

ditolak dan Ha diterima. 

Kesimpulan:vVariabel Nilai Pelanggan (X2) berpengaruhppositifddannsignifikan 

terhadappKepuasan Pelanggan (Y) 

3) Nilaitthitung padaavariabel Kualitas Pelayanan (X3)aadalah sebesar02,316 dengan 

tingkatssignifikansi00,023. Karena02,316 > 1,98498 dan00,023  < 0,05 makaaH0 

ditolakddan Haaditerima. 
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Kesimpulan: VariabellKualitaslPelayanan (X3) berpengaruhhpositif dannsignifikan 

terhadappKepuasannPelanggan (Y) 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkanppada pengujiannhipotesis X1 pada uji t menunjukkanbbahwa variabel 

independenmcustomer relationship management berpengaruhhpositif dan signifikan 

terhadappkepuasan pelanggan. Hasil penelitianninissejalanddenganmpenelitian yang 

dilakukan oleh Setyaleksana, et al (2015) dan Ering, et al (2019), menunjukan bahwa 

variabel customer relationship management memiliki pengaruh signifikanmterhadap 

kepuasan pelanggan. 

 CRM yang diterapkan oleh Kantor Pos Sukoharjo dengan begitu baik sehingga 

mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seperti adanya konsistensi pegawai dalam 

mejalankan prosedur pelayanan dengan baik, adanya bantuan dan perhatian yang 

diberikan oleh pegawai serta pegawai mempunyai itikad untuk menjaga hubungan yang 

baik terhadap pelanggan, dengan cara pegawai menerapkan SOP (Standar Operasional 

Prosedur) pelayananmyangaada yaitu 3S (Senyum,sSapaddan Salam) ketika melayani 

pelanggan. Selain itu PT. Pos Indonesia juga memiliki website yang memberikan 

informasi yang lengkap dan menarik, sehingga halminiddapat menarikmdan 

mempertahankan pelanggan untuk menggunakan jasa dari PT. Pos Indonesia.  

2. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan  

 Berdasarkan pengujianhhipotesis X2 pada ujiiitmmenunjukkanbbahwa variabel 

independenmnilai pelanggannberpengaruh positifddan signifikankterhadap  kepuasaan 

pelanggan. Hasilppenelitian ini juga sejalan denganppenelitian Fitriani & Subagja (2017) 

dannIkasari, et all(2013), menunjukan hasil bahwaanilai pelanggannberpengaruh positif 

dannsignifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 Pengaruhhpositiffinittampak padassebagiannbesarppernyataan pelanggannKantor Pos 

Sukoharjo yangmmenyatakanbbahwa harga dandbiaya yang merekabbayarkan untuk 

menggunakan produk/jasa di Kantor Pos Sukoharjo sudahhsesuaiddenganaapa yang 

merekaddapatkan, baikddilihat darihharga yang sesuai dengan kualitas yang diberikan, 

perasaana aman dan nyaman saat menggunakan jasa dari Kantor Pos Sukoharjo. Dikarena 

Kantor Pos Sukoharjoomemberikangganti rugiaatas kerugian yang dialamiooleh 

penggunaalayananpposaakibatkkelalaianddan/atau kesalahan dari pegawainya. Namun 
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ganti rugi tidakdditanggungooleh kantor pos apabila kerusakannterjadikkarena sifattatau 

keadaannbaranggyanggdikirim, kerusakannterjadi karenakkesalahan ataukkelalaian 

pengguna layanannpos serta kehilangannatauukerusakantterjadikkarenabbencanaaalam, 

keadaanndarurat, atau halalain di luarkkemampuanmmanusia. Hal lainnya yang diperoleh 

oleh pelanggan adanya perasaan bangga maupun senang setelah menggunakan jasa dari 

Kantor Pos Sukoharjo. Karena PT. Pos Indonesia adalah pionir perusahaan jasa ekspedisi 

Indonesia yang sejak berdiri tahun 1946 memiliki keunggulan brand dan image yang 

telah dikenal luas di masyarakat luas. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkannpengujianhhhipotesis X3 pada uji t menunjukkanbbahwavavariabel 

independen kualitasppelayanan berpengaruhppositif danssignifikan terhadap  kepuasaan 

pelanggan. Hasil penelitiannini sejalanppenelitiannyangddilakukan oleh Ikasari, et al 

(2013) dan Natanial, et al (2015), yangmmenyatakan bahwaakualitas pelayanan 

berpengaruhhsignifikannterhadap kepuasannpelanggan. 

 Kualitas pelayanan yang baik di Kantor Pos Sukoharjo tampak pada sebagian besar 

pernyataan pelanggan Kantor Pos Sukoharjo yang menyatakan bahwa pegawai 

berpenampilan rapi, pelayanan yanggbaik, ramahhtamah, sopannsantun, ketepatan waktu, 

respon pegawai terhadap permintaan pelanggan secara cepat dan tepat, pegawai dapat 

diandalkan atau profesional dalam bekerja dan pegawai dapat melayani serta menghargai 

setiap pelanggan dengan baik. Selain itu Kantor Pos Sukoharjo  terdapat 4 loket 

pembayaran dan menggunakan sistem nomer antrian berguna sehingga dapat memberikan 

pelayanan maksimal terhadap pelanggan. Maka beberapa hal tersebut dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kantor Pos Sukoharjo. 

 

 

KESIMPULANiDANiSARAN 

Kesimpulan  

Berdasarkannhasilppenelitian danppembahasan telah diuraikan sebelumnya peneliti dapat 

menarik kesimpulannsebagai berikut:  

1. Customer Relationship Management berpengaruhhipositifddan signifikannterhadap 

KepuasanmPelanggan padaiPT. Pos IndonesiaiCabang Sukoharjo. Haliini dapattdibuktikan 
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dari nilaikkoefisiennregresi X1 bertanda 0,527 dan hasil uji t diperoleh nilai thitung (3,513) > 

ttabeli(1,984) serta dari signifikasii0,001 < 0,05. 

2. Nilai Pelanggan berpengaruhhpositifddannsignifikan terhadappKepuasannPelanggannpada 

PT. Pos Indonesia Cabang Sukoharjo. Halliniddapattdibuktikanddari nilaiikoefisien regresi 

X2 bertanda positiff0,237 dannhasil uji t diperoleh nilai thitung (2,901) > ttabel (1,984) serta 

dari signifikansi 0,005 < 0,05. 

3. KualitassPelayanannberpengaruhppositifddannsignifikannterhadappKepuasan Pelanggan 

padaaPT. PossIndonesiaaCabanggSukoharjo. Haliiniddapat dibuktikan darinnilaikkoefisien 

regresi X3 bertanda positiff0,256 dannhasil uji t diperoleh nilai thitung (2,316) > ttabel (1,984) 

serta dari signifikansi 0,023 < 0,05. 

4. Variabelkkepuasannpelangganndapat dijelas oleh variabel customer relatinship 

management, nilai pelanggan, dan kualitas pelayanan sesebesar 48,8%ssedangkannsisanya 

yaitu 51,2%ddijelaskan olehhfaktor atau variabel lainnya diluar model. 

Saran 

1. Untuk Kantor Pos Sukoharjo sebaiknya lebih meningkatkan serta memperhatikan nilai 

pelanggan dan kualitas pelayanan, haloini dapatddilihat darimnilai koefisiennregresi dari 

keduaavariabel tersebut masihbbegitu rendah.  

2. Untuk peneliti selanjutnya sebaiknya menambah variabel yang diteliti selain variabel 

customerrrrelationshipppmanagement, nilai pelanggan dankkualitas pelayananddalam 

mempengaruhiiikepuasan pelanggan. 
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