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Abstrak
Sumber daya manusia dalam PT Pos Indonesia memegang peran krusial dalam menentukan mutu
pelayanan yang diberikan. Tujuan dari penelitian ini ialah: “Untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan”. Penelitian ini mengunakan metode
kuantitatif. Berdasarkan hasil uji korelasi Pearson yang dilakukan menggunakan SPSS, diperoleh nilai
koefisien korelasi antara variabel X dan Y sebesar 0,737 dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,001.
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi di atas maka dapat disimpulkan bahwa nilai r? ialah nilai dari
variabel independent kualitas pelayanan sebesar 0,542 atau 54,2% terhadap kinerja karyawan yang
dihasilkan dari olah data kuesioner. Sedangkan 45,8% dipengaruhi oleh faktor luar yang diluar penelitian
ini. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil sebesar 8,293 (kualitas pelayanan) dan dengan nilai
signifikannya sebesar 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Kesimpulan Kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Kinerja karyawan yang baik dalam menghadirkan kualitas
pelayanan juga berkontribusi pada kepuasan pelanggan, sehingga kualitas pelayanan dan kinerja karyawan
merupakan faktor yang penting yang saling mendukung.
Kata kunci: Kinerja, Kualitas, Pelayanan

Abstract
Human resonrces at PT Pos Indonesia play a crucial role in determining the quality of service provided. The purpose of this study is: “To analyze the
significant effect of service quality on employee performance.” The method used in this study is quantitative. The method nsed in this study is quantitative.
Based on the results of the Pearson corvelation test conducted using SPSS, a correlation coefficient value between variables X and Y of 0.737 was
obtained with a significance level of less than 0.001. Based on the results of the coefficient of determination tfest above, it can be concluded that the r2 value is
the value of the independent variable of service quality of 0.542 or 54.2% on employee performance resulting from questionnaire data processing,
Meamphile, 45.8% is influenced by external factors beyond the scope of this study. Based on the test results, a value of 8.293 (service quality) was obtained
with a significance value of 0.001, which is less than 0.05. Conclusion Service quality has a positive and significant effect on employee performance. Good
enployee performance in providing quality service also contributes to customer satisfaction, so that service quality and employee performance are important
[Jactors that support each other.
Keywords: Performance, Quality, Service

PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan memiliki kedudukan sentral dalam menunjang keberhasilan suatu
organisasi, khususnya perusahaan jasa pengiriman seperti PT Pos Indonesia yang berstatus
sebagai BUMN. Pelayanan yang diberikan dengan standar tinggi tidak hanya menciptakan
kepuasan bagi pelanggan, tetapi juga mampu mendorong motivasi ketja serta meningkatkan
produktivitas karyawan secara keseluruhan. Lingkungan kerja yang kondusif dan diiringi dengan
dukungan sistem pelayanan yang terintegrasi akan membentuk karyawan yang lebih berkomitmen
dalam melaksanakan tugasnya. Pada kenyataannya, tantangan konsistensi kualitas pelayanan
masih banyak dijumpai di berbagai organisasi dan perusahaan jasa pengiriman, schingga
diperlukan strategi konkret untuk menjaga mutu layanan secara berkelanjutan. PT Pos Indonesia
memiliki peranan besar dalam pemenuhan kebutuhan komunikasi serta distribusi barang di
seluruh wilayah Indonesia melalui pelayanan prima dan inovasi berkelanjutan. Menurut Tjiptono,
2011 dalam (Rohaeni & Marwa, 2018) kualitas layanan adalah tingkat keunggulan suatu produk
atau layanan yang diharapkan mengenai tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen,” menurut Lovelock-Wright. Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh layanan
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berkualitas, yang juga secara langsung terkait dengan menghasilkan keuntungan bagi bisnis
(Umatin et al., 2024). Kualitas pelayanan yang diterapkan oleh perusahaan ini terus diuji agar
sanggup bersaing dengan kompetitor serta memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan dari
berbagai lapisan masyarakat.

Sumber daya manusia adalah sebuah cara yang menentukan keberhasilan dari suatu
organisasi (Hormati et al., 2025). Sumber daya manusia di PT Pos Indonesia berperan vital dalam
menentukan mutu layanan yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan yang prima
sangat bergantung pada profesionalisme dan kompetensi karyawan yang telah melalui proses
pelatihan yang memadai. Lingkungan kerja di PT Pos Indonesia dirancang agar nyaman serta
didukung dengan fasilitas modern dan penampilan kantor yang representatif, sechingga karyawan
dapat memberikan pelayanan secara optimal. Namun saat ini banyak karyawan PT Pos belum
optimal dan cenderung menurun kualitas pelayanannya dari tahun ke tahun. Hal ini disebabkan
oleh kurangnya rasa tangngung jawab, inisiatif yang rendah, serta motivasi kerja yang kurang
memadai di kalangan karyawan dan banyaknya karyawan yang merasa kurang termotivasi karena
fasilitas kerja dan kualitas jaringan yang buruk yang belum memadai dan penghasilan yang masih
dianggap kurang sesuai dengan beban kerja mereka. Menurut Sofiati et al., (2018) : “Bahwa
kualitas pelayanan diukur melalui bukti fisik (Zangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emparhy)”’. Kualitas pelayanan dan kinerja
karyawan merupakan dua aspek yang saling berhubungan dan sangat penting dalam keberhasilan
suatu organisasi, termasuk di PT.Pos Indonesia. Kinerja karyawan mencerminkan sejauh mana
individu atau kelompok dalam Perusahaan melaksanakan tugas dan tanggung jawab s ecara
efektif dan efisien. Karyawan yang berkinerja baik mampu menyelesaikan pekerjaan dengan tepat
waktu.

Oleh karena itu, Peneliti mengangkat judul ” Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kinerja karyawan PT Pos Indonesia Sentral Pengolahan Pos Makassar > yang bertujuan
untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan dan
menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan terhadap kinerja
karyawan dalam melaksanakan tugasnya.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif-korelasional untuk menguji hubungan
antara kualitas pelayanan (variabel independen) dan kinerja karyawan (variabel dependen) di PT
Pos Indonesia Sentral Pengolahan Pos Makassar. Pendekatan ini memungkinkan deskripsi
fenomena secara faktual melalui data numerik serta pengukuran derajar kolerasi. Lokasi penelitian
berada pada jalan Perintis Kemerdekaan, Biringkanaya, Makassar, yang berlangsung dari Oktober-
November 2025 dengan durasi satu bulan untuk pengumpulan dan analisis data. Populasi terdiri
dari 150 karyawan tetap, dengan sampel 60 responden yang dihitung menggunakan rumus Slovin.
Proses pengumpulan data primer menggunakan kuesioner skala Likert 1-5 berdasarkan
indikator SERVQUAL (reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles) untuk kualitas
pelayanan dan indikator kinerja (kualitas, kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas, kemandirian),
didukung observasi langsung. Data sekunder bersumber dari dokumen perusahaan seperti laporan
kinerja dan struktur organisasi. Penilaian variabel dilakukan melalui instrumen tervalidasi dengan
uji validitas dan reliabilitas (Cronbach Alpha >0,7). Teknik analisis mencakup statistik deskriptif
untuk frekuensi dan rata-rata, koefisien korelasi (Kurniawan et al., 2023).
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Penelitian ini menghasilkan data dari 60 responden karyawan PT Pos Indonesia Sentral
Pengolahan Pos Makassar yang mengisi kuesioner secara lengkap. Karakteristik responden
didominasi karyawan 55% karyawan laki-laki dan perempuan 45%, sementara kelompok usia di
bawah 25 tahun mencapai 29 orang (48,3%), usia 25-35 tahun 17 orang (28,3%), dan sisanya lebih
tua. Distribusi masa ketja tertinggi pada rentang 1 tahun dengan 26 responden (43,3%),
menunjukkan komposisi tenaga kerja muda yang masih adaptasi dengan operasional pengolahan
pos. Berikut tabel 1.1 Karakteristik Responden.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Katergori Frekuensi Persentase (%)
Laki-laki 33 55

Jenis Kelamin Perempuan 27 45
<25 tahun 29 48,3

Usia 25-35 tahun 17 283

Masa Kerja 1 tahun 26 433

Sumber: Data Penelitian, 2025

Rekapitulasi hasil pengisian kuisioner dapat dilihat pada tabel 1.2 berikut.

Tabel 2. Rekapitulasi Hasil Responden

X Y XY X2 Y2
32 27 864 1024 729
34 35 1190 1156 1225
32 32 1024 1024 1024
31 29 899 961 841
27 32 864 729 1024
30 28 840 900 784
34 29 986 1156 841
28 29 812 784 841
31 25 775 961 625
27 27 729 729 729
34 33 1122 1156 1089
29 28 812 841 784
28 28 784 784 784
28 28 784 784 784
28 28 784 784 784
28 28 784 784 784
31 26 806 961 676
31 27 837 961 729
32 31 992 1024 961
32 33 1056 1024 1089
32 30 960 1024 900
31 32 992 961 1024
11 13 143 121 169
31 29 899 961 841
32 31 992 1024 961
32 35 1120 1024 1225
28 28 784 784 784
34 34 1156 1156 1156
35 34 1190 1225 1156
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14 23 322 196 529
21 21 441 441 441
26 25 650 676 625
25 26 650 625 676
31 27 837 961 729
25 25 625 625 625
27 30 810 729 900
28 28 784 784 784
35 35 1225 1225 1225
35 30 1050 1225 900
28 28 784 784 784
28 29 812 784 841
27 35 945 729 1225
34 34 1156 1156 1156
31 31 961 961 961
27 29 783 729 841
31 32 992 961 1024
31 32 992 961 1024
35 35 1225 1225 1225
27 28 756 729 784
26 31 806 676 961
29 27 783 841 729
32 31 992 1024 961
27 31 837 729 961
33 30 990 1089 900
31 33 1023 961 1089
31 35 1085 961 1225
30 33 990 900 1089
30 33 990 900 1089
22 18 396 484 324
35 26 910 1225 676
1765 1760 52582 53103 52646
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Dari tabel di atas, berikut hasil hitung SPSS menggunakan beberapa metode.

Tabel 3. Hasil Uji Koefisien Korelasi

Correlations
b Fearson Correlation - 1 73T
Sig. (2-tailed) =.001
I 60 60
N Fearson Correlation 737 1
Sig. (2-tailed) =.001
I &0 50
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-
tailed).
Sumber: penelitian lapangan, data di olah (2025)
Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi (r2)
Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model F F Square Square Estimate
1 7ay® hH42 535 2.836

a. Predictors: (Constant), Kualitas pelayanan
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Sumber: penelitian lapangan, data di olah (2025)

Tabel 5. Hasil Uji t
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflicients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9218 2.453 iTh8 =001
1 684 .naz Fav 8.283 =001

a. DependentWariable: ¥1
Sumber: penelitian lapangan, data di olah (2025)

Analisis statistik deskriptif menempatkan persepsi kualitas pelayanan pada kategori "Setuju”
dengan rata-rata skor 3,8-4,2 dari skala 5, di mana dimensi reliability (keandalan) mencetak tertinggi
(65% responden setuju/ sangat setuju) diikuti responsiveness (58%). Untuk kinetja karyawan, skor
rata-rata 3,7 dengan indikator kualitas kerja dan ketepatan waktu paling menonjol (60% setuju). Ujt
korelasi Pearson menghasilkan koefisien r = 0,737 (kuat positif, sig <0,001), menandakan hubungan
erat antara kedua variabel. Berikut tabel

Ringkasan Hasil Analisis Statistik.
Tabel 6. Ringkasan Hasil Analisis Statistik

Analisis Nilai Keterangan

Koefisien Korelasi 0,737 Kuat positif, sig <0,001

Koefisien Determinasi 0,542 54,2% pengaruh variabel
X

Uji t (t hitung) 8,293 Sig 0,001 < 0,05
(signifikan)

Sumber: Data Olahan Penelitian, 2025

Koefisien determinasi R* = 0,542 berarti 54,2% variasi kinerja karyawan dijelaskan oleh
kualitas pelayanan, sementara 45,8% dipengaruhi faktor eksternal seperti fasilitas atau motivasi.
Uji t menunjukkan thitung 8,293 jauh melebihi ttabel (2,001) dengan signifikansi 0,001, sehingga
hipotesis nol ditolak dan terbukti pengaruh positif signifikan.

Pembahasan

Temuan ini mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan secara nyata mendorong
peningkatan kinerja karyawan di lingkungan Sentral Pengolahan Pos Makassar, di mana karyawan
muda dengan masa kerja pendek justru menunjukkan respons tinggi terhadap indikator seperti
keandalan pengiriman dan ketepatan waktu pemrosesan kiriman. Fenomena ini terlihat dari
keluhan operasional harian terkait irregularitas pengiriman yang menurun ketika pelayanan lebih
responsif, sesuai catatan lapangan selama observasi di bagian outgoing dan incoming.

Hubungan kuat r=0,737 selaras dengan dimensi SERVQUAL yang menjadi acuan
instrumen, di mana reliability dan responsiveness paling berkontribusi terhadap kuantitas serta
efektivitas kerja, sebagaimana karyawan melaporkan peningkatan produktivitas saat fasilitas fisik
(tangibles) memadai seperti sistem addressing yang terintegrasi. Literatur dalam tinjauan pustaka
mendukung pola ini, dengan korelasi serupa pada studi sebelumnya yang menyoroti bagaimana
assurance dan empathy memperkuat kemandirian karyawan dalam menangani kiriman
internasional maupun domestik.

Kebaruan studi ini terletak pada konteks spesifik PT Pos Makassar yang menghadapi
kompetisi swasta seperti JNE, di mana 54,2% pengaruh pelayanan terhadap kinerja mengungkap
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celah strategis: peningkatan empati melalui pelatihan bisa mengurangi ketergantungan pada
perintah atasan, sebagaimana teramati pada struktur organisasi dengan 9 bagian utama yang
memerlukan koordinasi lebih baik. Temuan ini menawarkan novelty praktis bagi BUMN pos
dalam mengoptimalkan SDM muda untuk bersaing di era e- commerce, berbeda dari penelitian
umum yang kurang fokus pada pengolahan sentral.

KESIMPULAN

Penelitian menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan PT Pos Indonesia Sentral Pengolahan Pos Makassar dengan koefisien
korelasi 0,737 dan determinasi 54,2%, sehingga semakin tinggi mutu pelayanan maka semakin
baik pencapaian kinerja individu dalam pemrosesan kiriman. Implikasi teoris memperkaya
kerangka SERVQUAL dalam konteks manajemen SDM BUMN logistik, menegaskan dimensi
reliability dan responsiveness sebagai pendorong utama produktivitas. Batasan studi mencakup
sampel 60 responden dari populasi 150 serta fokus tunggal variabel independen, sehingga generalisasi
terbatas pada pengolahan sentral Makassar.

SARAN

Bagi PT Pos Indonesia Sentral Pengolahan Pos Makassar, tingkatkan pelatihan
SERVQUAL betfokus tangibles dan empathy untuk mengurangi irregularitas outgoing/incoming,
perbaiki fasilitas addressing system guna dukung kemandirian karyawan muda, serta terapkan
monitoring kinerja bulanan berbasis R* temuan ini. Peneliti selanjutnya disarankan tambah variabel
moderasi seperti motivasi kerja atau leadership, perluas sampel ke wilayah lain, atau gunakan analisis
SEM untuk uji mediasi kepuasan pelanggan.
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