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  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh fokus pada pelanggan, obsesi 

terhadap kualitas dan kepuasan pelanggan 

secara parsial maupun simultan terhadap 

kepuasan pelanggan. Serta untuk mengetahui 

variabel mana yang berpengaruh paling 

dominan terhadap kepuasan pelanggan. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah teknik total 

sampling dengan jumlah sampel 54. Metode 

analisis data yang digunakan adalah regresi 

linier berganda, uji t dan uji F. Dari hasil 

analisis regresi linier berganda diketahui 

variabel fokus pada pelanggan mempunyai 

nilai yang paling tinggi atau dominan 

dibandingkan dengan variabel lainnya. 

Sedangkan untuk uji t diperoleh hasil 

perhitungan  thitung > ttabel  yang berarti 

variabel bebas berpengaruh secara parsial 

terhadap variabel terikat.Dan hasil uji F 

diperoleh nilai Fhitung > Ftabel sehingga variabel 

bebas berpengaruh secara simultan terhadap 

variabel terikat. 
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 Abstract  

 This stud aims to determine the effect of 
customer focus, obsession with quality and 
customer satisfaction partially or 
simultaneously on customer satisfaction. And 
to find out which variables have the most 
dominant influence on customer satisfaction. 
The sampling technique used in this study is a 
total sampling technique with a sample size of 
54. The data analysis method used is multiple 
linear regression, t test and F test. From the 
results of multiple linear regression analysis, it 
is known that the customer focus variable has 
the highest or dominant value. compared to 
other variables. Meanwhile, for the t-test, the 
calculation results tcount > ttable, which 
means that the independent variable has a 
partial effect on the dependent variable. . And 
the results of the F test obtained the value of 
Fcount > Ftable so that the independent 
variables simultaneously affect the dependent 
variable 
 
 
 

Alamat Kantor: 

Jl. Raya Modo No 167 

Modo 62275 

 

 

PENDAHULUAN 

Total Quality Manajement (TQM) atau pengendalian mutu terpadu 

dilakukan dengan jalan melaksanakan pengawasan baik selama proses 

produksi atau pengawasan hasil barang produksi. Maksud dari pengaturan 

pengawasan mutu (Quality manjement) adalah spesifikasi produk yang telah 

di tetapkan sebagai standart dapat tercemin dalam produk atau hasil akhir. 

Menurut Ishikawa dalam Chairany (2011:13) tujuan Total Quality 

Manajement (TQM) adalah membentuk organisasi yang di dalamnya 

terdapat orang-orang terbaik dibidangnya. Untuk mewujutkan hal itu 

dibutuhkan perbedaan karyawan dan kebijakan yang memberikan mereka 

kesempatan untuk menyelesaikan masalah yang dihadapinya dan memiliki 

ketrampilan untuk memecahkan masalah tersebut. Pencapaian mutu dalam 

pelayanan tergantung kepada pemahaman, pengaruh,arahan dan fakto-

faktor manusia dalam pelayanan. Kesalahan manusia, baik besar maupun 

kecil, adalah penyebab utama pelayanan bermutu rendah disatu sisi dan 

manajemen operasional pada sisi lain. Pelayanan Kantor Pos Cabang Modo 

sendiri harus mengacu terhadap prinsip-prinsip yang nyaman atau dikenal 
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dengan pelayanan istimewa.  

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini ialah sebuah riset yang memakai metode kuantitatif, 

dengan teknik accidental sampling. Riset ini mengambil 54 orang responden 

dan untuk pengumpulan datanya menggunakan kuisioner dan wawancara, 

serta metode analisis yang dipakai untuk riset ini yaitu memakai uji 

validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, kolerasi berganda, 

koefisien determinasi, uji t dan uji F. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji validitas 

Analisis uji validitas terhadap ke empat variabel yang di gunakan 

pada penelitian ini, yakni Fokus Pada Pelanggan, Obsesi Terhadap Kualitas 

dengan 54 sampel responden, adapun perhitungan sebagai berikut  

menunjukkan bahwa semua indikator atau semua item pertanyaan yang 

digunakan untuk mengukur setiap variabel dalam penelitian ini memiliki 

rhitung lebih besar dari rtabel (0,254) yang berarti semua indikator dari masing-

masing variabel tersebut adalah valid. 

U ji Reliabilitas  

Hasil uji reliabilitas penjualan , pelayanan jasa dan minat beli yang 

memakai program SPSS 20 for Windows dengan 54 responden dapat di 

tunjukkan pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1 

Hasil Uji Reliabilitas 

 
No Variabel Cronbach 

Alpha (α) 

Standart 

Reliabilitas 

Keterangan 

1. Fokus Pada Pelanggan 0,878 0,6 Reliabel 

2. Obsesi Terhadap Kualitas 0,839  0,6 Reliabel 

3. Kepuasan Pelanggan 0,880 0,6 Reliabel 

Sumber: Hasil Output SPSS 20  
 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa hasil uji reliabilitas 

untuk keempat variabel penelitian dengan melihat nilai uji reliabilitas 

yang di gunakan dalam penelitian ini diperoleh nilai Cronbach Alpha 

untuk variabel fokus pada pelanggan sebesar 0,878, variabel obsesi 

terhadap kualitas sebesar 0,839, dan variabel kepuasan pelanggan sebesar 

0,880. Nilai Cronbach Alpha untuk ke tiga variabel yang di pakai pada 
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penelitian ini menunjukan hasil lebih besar dari 0,60. Dengan itu bisa di 

simpulkan bahwa pertanyaan pada kuesioner ini adalah reliabel.  

Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 2 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta   

1. (Constant) 1, 083 ,858  1,262 ,213 

Total_X1 ,486 ,094 ,494 5,148 ,000 

Total_X2 ,474 ,95 ,476 4,966 ,000 

       

a. Dependent Variable: fokus pada pelanggan 

Sumber: Hasil Output SPSS 20 

Dari tabel di atas menunjukkan adanya persamaan regresinya 

sebagai berikut ini: 

Y = 1,083 + 0,486 X1 + 0,834 X2  

Berdasarkan hasil persamaan regresi diatas dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

a =    1,083, nilai kosanta yang berarti apabila variabel Fokus 

Pada Pelanggan dan Obsesi Terhadap Kualitas yang 

mempengaruhi =0, maka hasil yang diperoleh Kepuasan 

Pelanggan sebesar 1,083 (X1 dan X2 = 0). 

 

b1 =    0,486 Koefisien regresi variabel fokus pada 

pelangganartinya bahwa jika terjadi peningkatan fokus 

pada pelanggansebesar 1 satuan, maka akan terjadi 

peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,486satuan 

dengan asumsi variabel lainnya tetap atau konstan(a, X2 = 

0) 

 

b2 =   0,474 Koefisien regresi variabelobsesi terhadap pelanggan 

artinya bahwa jika terjadi peningkatan obsesi terhadap 

pelanggan sebesar 1 satuan, maka akan terjadi 

peningkatan Kepuasan Pelanggan sebesar 0,474satuan 

dengan asumsi variabel lainnya tetap atau konstan (a, X1 

=0) 
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Dari koefisien variabel bebas diatas bernilai positif. Hal ini 

berarti mempunyai arah perubahan yang searah dengan 

variabel terikat. Disamping itu koefisien variabel fokus pada 

pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 0,486 mempunyai 

nilai terbesar dibanding dengan koefisien regresi variabel bebas 

yang lain yaitu Obsesi Terhadap Kualitas. Dengan demikian 

dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel yang paling dominan 

pengaruhnya terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). adalah variabel 

fokus pada pelanggan (X1). 

Analisis Koefisien Korelasi berganda  

Untuk mengetahui uji koefisien determinasi yang dilakukan 

dengan menggunakan program SPSS 20 for Windows dapat dilihat pada 

tabel dibawah ini : 

 

Tabel 3 

Hasil Uji Koefisien Korelasi berganda 
 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,932a ,869 ,864 ,800 

 

a. Predictors: (Constant), fokus pada pelanggan, obsesi 

terhadap kualitas  
 

Sumber: Hasil Output SPSS 20 
Pada tabel diatas memperlihatkan bahwa angka koefisien korelasi 

(R) sebesar 0,932. Artinya terdapat hubungan yang kuat antara variable 

bebas dengan variable terikat.  

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 4 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,932a ,869 ,864 ,800 

 

a. Predictors: (Constant), fokus pada pelanggan, obsesi terhadap kualitas 
 

Sumber: Hasil Output SPSS 20 
 

Berdasarkan analisis uji koefisien determinasi diatas 
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menunjukkan nilai R Square sebesar 0,869 atau 86,9%, yang 

berarti variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel independen yaitu fokus pada pelanggan, 

obsesi terhadap kualitas. Serta sisanya 13,1% minat dapat 

dijelaskan oleh variabel lain diluar variabel tersebut.  

Uji  T  

Adapun uji  T dalam penelitian ini Tingkat signifikasi adalah α / 2 

= 10 / 2 = 0,05  

ttabel (α/2 : n-k-1) = 0,05 : n-k-1  

=0,05 : 54-2-1  

= 0,05 : 51  

Maka nilai ttabel sebesar  1,298 

Tabel 5 

 Uji T 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta   

1. (Constant) 1, 083 ,858  1,262 ,213 

Total_X1 ,486 , 094 ,494 5,148 ,000 

Total_X2 ,474 ,095 ,476 4,966 ,000 

Dengan menggunakan SPSS 20 for windos  tersebut dinyatakan thitung 

> ttabel. Hal ini menunjukkan bahwa semua variable secara parsial 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Kantor Pos Cabang Kecamatan Modo Kabupaten Lamongan.  

UJI F  

Tabel 6  

Hasil Uji F 

 
Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 217,222 2 108,611 169,664 ,000b 

Residual 32,648 51 ,640   

Total          249,870 53    

Sumber : Hasil Output IBM Statistic 20 

Dari hasil pengujian SPSS 20 for windows F diperoleh Fhitung sebesar 

169,664 dan Ftabel 3,18 artinya Fhitung > dari Ftabel . Hal ini menyatakan bahwa 

variabel fokus pada pelanggan dan obsesi terhadap kualitas mempunyai 

pengaruh yang sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan  pada Kantor 

Pos Cabang Kecamatan Modo Kabupaten Lamongan.  
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian fokus pada pelanggan, obsesi terhadap 

kualitas terhadap kepuasan pelanggan  pada Kantor Pos Cabang Kecamatan 

Modo Kabupaten Lamongan kesimpulan adalah sebagai berikut : 

1. Variabel fokus pada pelanggan (X1), obsesi terhadap kualitas (X2) 

berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) Pada Kantor Pos Cabang Kecamatan Modo Kabupaten Lamongan  

2. Variabel fokus pada pelanggan (X1), obsesi terhadap kualitas (X2) 

berpengaruh secara simultan dan signifikan tehadap kepuasan 

pelanggan (Y) Kantor Pos Cabang Kecamatan Modo Kabupaten 

Lamongan 

3. Variabel yang memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap fokus 

pada pelanggan adalah obsesi terhadap kualitas dengan memiliki 

standart koefisiensi beta sebesar 0,869.   
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