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ABSTRAK

Perubahan dan perkembangan di perusahaan membawa dampak yang cukup besar
pada berbagai bidang yang mengikuti perekonomian dunia, dari ekonomi industri
menuju ekonomi jasa. Salah satu perkembangan teknologi tersebut adalah
perkembangan akan pengiriman dan penerimaan barang yang dapat dilakukan
dengan mudah, cepat, dan aman. Dengan meningkatnya perkembangan teknologi,
maka kebutuhan akan jasa pengiriman barangpun semakin meningkat. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dan standar operasional
prosedur terhadap kepuasan pelanggan PT POS Indonesia di Batam Metode
pengumpulan pengambilan sampel menggunakan metode sampling Insidental dan
teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sampel yang digunakan
sebanyak 390 responden. Hasil penelitian variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai sebesar 19.647 >
t-tabel 1,649 dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Untuk variabel standar operasional
prosedur memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai sebesar 3.512 > t-tabel 1,649 dan nilai signifikan 0,000 < o 0,05. Se-
dangkan secara simultan kualitas pelayanan dan standar operasional prosedur ber-
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung 239.712
> F tabel 3,02, nilai signifikansi diperoleh 0,000 < a 0,05. Berdasarkan hasil nilai
R Square (R?) sebesar, 0, 553 atau sebesar 55,3%. Hal ini berarti variabel kepua-
san pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan standar
operasional prosedur 55,3% dan sisanya 44,7% merupakan faktor lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Standar Operasioanl Prosedur; Kepuasan
Pelanggan.



ABSTRAK

Changes and developments in the company have a considerable impact on vari-
ous fields that follow the world economy, from the industrial economy to the ser-
vice economy. One of these technological developments is the development of
shipping and receiving goods that can be done easily, quickly, and safely. With
the increasing development of technology, the need for freight forwarding ser-
vices has also increased. The purpose of this study was to determine the quality of
service and standard operating procedures on customer satisfaction of PT POS
Indonesia in Batam The method of collecting samples using the incidental sam-
pling method and data collection techniques using questionnaires. The sample
used was 390 respondents. The results of the study of service quality variables
have a positive and significant effect on customer satisfaction, with a value of
19,647> t-table 1.649 and a significant value of 0,000 <0.05. For standard oper-
ating procedure variables have a positive and significant effect on customer satis-
faction with a value of 3,512> t-table 1.649 and a significant value of 0,000 <a
0.05. While simultaneous service quality and standard operating procedures sig-
nificantly influence customer satisfaction with an F value of 239.712> F table
3.02, the significance value obtained 0.000 <a 0.05. Based on the results of the
value of R Square (R2) of 0, 553 or equal to 55.3%. This means that the variable
of customer satisfaction can be explained by the variable service quality and
standard operating procedures 55.3% and the remaining 44.7% is another factor
not included in this study.

Keywords: Service Quality; Standard Operating Procedures; Customer Satisfac-
tion.
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