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Abstract: This study aims to analyze the differential strategy on customer 
satisfaction at PT. Sangatta Post. The research method used is descriptive method 
by obtaining data from observations, documentation, interviews and 
questionnaires. From the results of the analysis of the discussion conducted by the 
author, the results of this study indicate that the differentiation strategy consisting 
of product differentiation, service differentiation, personnel differentiation and 
channel differentiation has a positive and significant effect on customer 
satisfaction. 
Keywords: Differential; Consumer Satisfaction. 

 
Abstrak: Penelitian ini bertujuan menganalisis strategi deferensial terhadap 
kepuasan konsumen pada PT. Pos Sangatta. Adapun metode penelitian yang 
digunakan adalah metode deskriptif dengan mendapatkan data dari observasi, 
dokumentasi, wawancara dan kuisioner. Dari hasil analisa pembahasan yang 
dilakukan penulis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa startegi diferensiasi 
yang terdiri dari diferensiasi prouk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil 
dan diferensiasi saluran berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen  
Kata Kunci: Deferensial; Kepuasan Konsumen. 
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Pendahuluan 
Persaingan dalam dunia bsnis menjadi salah satu tantangan yang tidak bisa 

dihindari oleh stiap perusahaan. Persaingan sendiri adalah ketika ogranisasi atau 
perorangan berlomba untuk mencapai tujuan yang diinginkan seperti konsumen, 
pangsa pasar, peringkat survey, atau sumber daya dibutuhkan (Mudrajad, 2005). 
Dimana setiap perusahaan tentu ingin menjadi perusahaan terbaik untuk 
pelanggan, namun dalam prakteknya tidak semua orang atau perusahaan 
menanggapi persaingan tersebut secara baik (positif). Tanggapan seperti itu 
menyebabkan terjadinya persaingan bisnis yang kurang sehat sehingga keadaan 
pasar dapat berubah atau bahkan dapat merusak keadaan pasar. 

Strategi yang perlu dilakukan oleh perusahaan adalah strategi diferensiasi. 
Dimana strategi diferensiasi disini diartikan sebagau pembeda yang rumit yang 
mewarnaai suatu produk atau jasa. Dengan strategi ini diharapkan perusahaan 
mampu mengungguli perusahaan pesaing. 

Pembeda yang dilakukan kantor pos selain untuk meningkatkan 
penjualannya juga untuk meningkatkan kepuasan konsumennya. Karena kepuasan 
konsumen dapat dijadikan salah satu alat ukur keberhasilan sutau perusahaan 
dalam memberikan pelayanannya kepada konsumen. 

Kepuasan konsumen atau pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja actual yang 
dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2012). Jika sutau perusahaan tidak 
dapat memberika kepuasan kepada konsumennya, atas produk atau jasa yang 
mereka tawarkan, kemungkinan besar konsumen akan memberikan informasi 
buruk tentang saudaranya kepada orang terdekatnya. Dengan begitu tingkat 
penjualan akan ikut berpengaruh. 

Tulisan ini bertujuan untuk 1). Untuk menalisis pengaruh diferensiasi 
produk terhadap kepuasan konsumen jasa pengiriman barang PT. Pos Indonesia 
Cabang Sangatta; 2). Untuk menganalisis pengaruh diferensiasi pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen jasa pengiriman barang PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta; 3). 
Untuk menganalisis pengaruh diferensiasi personil terhadap kepuasan konsumen 
jasa pengiriman barang PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta; 4). Untuk menganalisis 
pengaruh diferensiasi saluran terhadap kepuasan konsumen jasa pengiriman 
barang PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta. 
 
Kerangka Teori 
Manajemen 

Manajemen adalah rangkaian-rangkaian aktivitas yang terdiri dari 
perencanaan, pelaksanaan, pengawasan, dan pengendalian untuk mencapai suatu 
tujuan tertentu yang telah ditargetkan melalui pemanfaatan sumber daya manusia 
dan sumber-sumber lainnya (Nurdiansyah & Rahman, 2019). 

Deferensiasi 
Diferensiasi menurut Kotler (Kotler & Armstrong, 2012) adalah cara 

merancang perbedaan yang berarti untuk membedakan penawaran perusahaan 
dari penawar pesaing. 

Dimensi Strategi Deferensiasi 
Diferensiasi Produk 
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Adapun Kotler dan Keller (Kotler & Keller, 2009) menguraikan diferensiasi 
produk dapat dibedakan menjadi bentuk, fitur, mutu kerja, mutu keseuaian, daya 
tahan, keandalan dan mudah diperbaiki. 

Deferensiasi Personil 
Diferensiasi personil dapat dibedakan menjadi kemampuan, kesopanan, 

kreadibilitas, dapat diandalkan, cepat tanggap dan komunikasi. 

Deferensiasi Pelayanan 
Menurut Kotler dan Keller (Kotler & Keller, 2012) ada beberapa diferensiasi 

kualitas pelayanan yang dapat diciptakan oleh perusahaan, diantaranya: 
kemudahan pemesanan, pengiriman, pemasangan, pelatihan pegawai, dan 
konsultasi pelanggan. 

Deferensiasi Saluran 
Hal yang sangat penting dalam pemilihan saluran adalah mengenai apa yang 

bisa dan tidak bisa dilakukan saluran. Pesanan dari saluran penjualan adalah untuk 
menghubungkan produk dengan pasar dan dengan demikian membuka jalan bagi 
penjual dan pembeli untuk dapat berbisnis. 

Diferensiasi saluran dapat dibedakan menjadi saluran komunikasi, saluran 
distribusi dan saluran jasa. 

Kepuasan Konsumen 
kepuasan konsumen/pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 
harapannya (Sunyoto, 2013). Dimana tingkat kepuasan disini diartikan sebagai 
perbedaan yang konsumen rasakan antara kinerja dan harapan yang mereka 
inginkan. 
 
Metode Penelitian 

Penulis melakukan penelitian pada PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta yang 
beralamat di Jln APT Pranoto No.1 Sangatta Utara, Kutai Timur, Kalimantan Timur. 
Dimana dalam penelitian ini penulis meggunakan jenis penelitian kuantitatif untuk 
menjawab menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian. Jenis penelitian 
kuantitaif itu sendiri didukung langsung dengan pendekatan induktif sehingga 
penulis dapat menarik kesimpulan berdasarkan kejadian yang sedang diteliti. 

Selanjutnya, populasi diambil dari pelanggan yang menggunakan produk 
jasa pengiriman Barang dan Jasa Keuangan PT. Pos Indonesia Kantor Cabang 
Sangatta. Dan untuk mewakili seluruh populasi, maka penulis mengambil 30 orang 
konsumen sebagai sampel minimum untuk dapat mewakili seluruh populasi yang 
ada. Dimana metode penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
accidenting sampling. 

Beberapa teknik pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dengan 
tujuan kemudahan dalam mendapatkan data yang sesuai dengan standar data yang 
diterapkan, yaitu: 1). Observasi; 2). Dokumentasi; 3). Wawancara; 4). Kuisioner. 
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Hasil dan Pembahasan 

Pada penelitian yang dilakukan pada 30 responden, penulis menganalisis 
data dan melakukan pengujian hipotesis menggunakan regresi linier berganda 
sebagai berikut. 

Tabel 1. Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t sig B 

Std 

Error 
Beta 

1 Model 1.033 .641  1.613 .199 

 Diferensisi  

Produk 
.375 .158 .408 2.375 .026 

 Diferensiasi 

Personil 
.533 .124 .564 4.287 .000 

 Diferensiasi 

Pelayanan 
.069 .130 .073 .533 .599 

 Diferensiasia 

Saluran 
-.055 .156 -.058 -.350 .729 

a. Dependent Variabel: Kepuasan 
Sumber: Data Diolah 2020 

Berdasarkan tabel hasil analisis regresi linier berganda di atas dapat diporel 
persamaan regresi linier berganda, yaitu sebagai berikut: 

Y = 1,033 + 0,375X1 + 0,533X2 + 0,069X3 – 0,055X4 

Yang mana persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a = 1,023 merupakan nilai konstanta, apabila X1, X2, X3, X4       dianggap 0 

maka nilai dan kepuasan konsumen adalah sebesar 1,023. 
b1 = koefisien regresi diferensiasi produk adalah sebesar 0,375, dengan ini 

dinyatakan bahwah setiap penambahan satu satuan diferensiasi produk akan 
meningkatkan proses kepuasan konsumen sebesar 0,375, dengan mengasumsikan 
bahwa variabel bebas lainnya bernilai konstan. 

b2 = koefisien regresi diferensiasi pelayanan adalah sebesar 0,533, dengan 
ini dinyatakan bahwah setiap penambahan satu satuan diferensiasi pelayanan akan 
meningkatkan proses kepuasan konsumen sebesar 0,533, dengan mengasumsikan 
bahwa variabel bebas lainnya bernilai konstan. 
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b3 = koefisien regresi diferensiasi saluran adalah sebesar -0,055, dengan ini 
dinyatakan bahwah setiap penambahan satu satuan diferensiasi saluran akan 
meningkatkan proses kepuasan konsumen sebesar -0,055, dengan mengasumsikan 
bahwa variabel bebas lainnya bernilai konstan. Koefisien regresi diferensiasi 
saluran bernilai negative maka diferensiasi saluran mempengaruhi negatif terhadap 
kepuasan konsumen. 

Tabel 2. Koefisien Determinan Model Summarya 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .944a .891 .873 .682 2.294 

a. Predictors: (Constant), Diferensiasi Saluran, Diferensiasi Personil, Diferensiasi 
Pelayanan, Diferensiasi Produk 

b. Dipendent Variabel: Kepuasan Konsumen 
Sumber: Data Diolah 2020 

Dari data pada tabel 4.18 di atas, dapat diketahui bahwa Adjusted R Square 
adalah 0,873. Hal ini berarti seluruh variabel bebas yaitu diferensiasi produk (X1), 
diferensiasi pelayanan (X2), diferensiasi personil (X3) dan diferensiasi saluran (X4) 
mempunyai kontribusi secara Bersama-sama sebesar 87,3% terhadap variabel 
terikat (Y) yakni kepuasan konsumen. Sisanya 12,7% dipengaruhi oleh faktor lain 
yang tidak masuk dalam penelitian. 

Tabel 3. Hasil Uji F ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 95.023 4 23.756 51.006 .000a 

 Residual 11.644 25 .466   

 Total 106.667 29    

a. Predictors: (Constant), Diferensiasi Saluran, Diferensiasi Personil, Diferensiasi 
Pelayanan, Diferensiasi Produk 

b. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen 
Sumber: Data Diolah 2020 

Berdasarkan dari data diatas, dapat dilihat bahwa thitung sebesar 51,006, 
sedangkan hasil Ftabel pada tabel df (distribusi) dengan tingkat kesalahan 5% atau 
0,05 adalah sebesar 2,53. Berarti Fhitung > Ftabel (51,006 > 2,53). Kita juga dapat 
melihat dari tabel 4.20 bahwa nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka 
kepuasan pelanggan dapat diprediksi dari model regresi. Atau dapat juga dikatakan 
bahwa variabel diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil 
dan diferensiasi saluran secara simultan (Bersama-sama) berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen jasa pengiriman barang PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta. 
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Berdasarkan hasil pengujian menggunakan SPSS strategi diferensiasi secara 
bersama-sama atau simultan, hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa 
ada pengaruh secara bersamaan antara diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, 
diferensiasi personil dan diferensiasi saluran terhadap kepuasan konsumen PT. Pos 
Indoneisa Cabang Sangatta. 

Dimana uji hipotesis antara semua variabel bersama – sama berpengaruh, 
hal ini berdasarkan uji F yang telah dilakukan dimana Fhitung sebesar 51,006 lebih 
besar dari Ftabel yaitu 2,53 atau Fhitung > Ftabel (51,006 > 2,53) dengan signifikansi 
0,000. Dikarenakan nilai signifikansi bernilai 0,000 yang berarti lebih dibawah batas 
signifikan 5% (0,05) maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi 
kepuasan konsumen. Dimana keempat variabel yaitu diferensasi produk, 
diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil dan difeerensiasi saluran secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen jasa pengiriman barang 
PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta. Dengan demikian dapat dikatakan apabila 
semakin bagus diferensiasi produk, diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil 
dan diferensiasi saluran maka kepuasan konsumen pada jasa pangiriman barang PT. 
Pos Indonesia Cabang Sangatta akan semakin akan semakin meningkat. Dan begitu 
pula dengan sebaliknya. 

Berdasarkan hasil olah data yang dilakukan melalui aplikasi SPSS 
menunjukkan bahwa strategi diferensiasi yang terdiri dari diferensiasi produk, 
diferensiasi pelayanan, diferensiasi personil dan diferensiasi saluran bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, yaitu sebesar 87,3%. 

Berdasarkan hasil pengujian menggunakan SPSS strategi diferensiasi secara 
individual atau parsial, hasil penelitian yang didapat menunjukkan bahwa variabel 
diferensiasi produk dan diferensiasi pelayanan memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan konsumen. Namun variabel diferensiasi personil dan diferensiasi saluran 
tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
Kesimpulan dan Rekomendasi 
 Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan mengenai “Strategi 
Diferensiasi Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa Pengiriman Barang PT. Pos 
Indonesia Cabang Sangatta” dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan persepsi konsumen pelaksanaan startegi diferensiasi jasa 
pengiriman barang PT. Pos Indonesia Cabang Sangatta sudah cukup baik, 
hal ini ditunjukkan dengan merancang jasa pengiriman barang sesuai 
dengan kebutuhan konsumen, memberikan kemudahan kepada 
konsumen saat sedang bertransaksi, komunikasi yang baik dari 
karyawan, dan jangkauan distribusi yang luas. 

2. Berdasarkan hasil pembuktian pengujian hipotesis membuktikan bahwa 
startegi diferensiasi yang terdiri dari diferensiasi prouk, diferensiasi 
pelayanan, diferensiasi personil dan diferensiasi saluran berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pembuktian ini 
ditujunkkan berdasarkan besarnya pengaruh strategi diferensiasi 
terhadap kepuasan konsumen adalah sebesar 87,3% dan secara parsial 
(individual) diferensiasi produk dan diferensiasi pelayanan berpengaruh 
signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen, sedangkan untuk 
diferensiasi personil dan diferensiasi saluran tidak memberikan 
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pengaruh yang siginifikan terhadap kepuasan konsumen.Untuk hasil 
wawancara secara langsung kepada konsumen pengguna jasa 
pengiriman barang pada Kantor Pos Cabang Sangatta dan didukung 
dengan hasil olahan data, dapat dilihat bahwa para konsumen dalam hal 
menggunakan produk jasa pengiriman barang di Kantor Pos Cabang 
Sangatta mereka lebih mementingkan diferensiasi produk dan 
diferensiasi pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan dibandingkan 
dengan diferensiasi personil dan diferensiasi saluran. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang dilakukan oleh peneliti, 
ada beberapa saran yang dapat penulis sampaikan yaitu sebagai berikut: 

1. Diharapkan agar Kantor Pos Cabang Sangatta dalam keadaan pasar yang 
sangat kompetitif perlua memperhatikan diferensiasi personil. Hal ini 
dilakukan dengan cara lebih meningkatkan keahlian karyawannya 
sehingga kualitas karyawan dapat menjadi lebih baik lagi, sehingga 
kepuasan konsumen akan lebih terjaga. 

2. Sebagai perusahaan jasa pengiriman barang, Kantor Pos Cabang Sangatta 
harus lebih mementingkan kebutuhan konsumennya. Pelaksanaan 
strategi diferensiasi yang dilakukan oleh Kantor Pos Cabang Sangatta 
akan lebih efektif mempengaruhi kepuasan konsumen jika perusahaan 
mampu bersaing dengan perusahaan kompetitor lainnya. 

3. Untuk penulis lain yang akan meneliti di Kantor Pos Sangatta agar bisa 
memperluas objek penelitian pada aspek lainnya dan bisa mengulas dan 
menentukan permasalahan yang tepat dengan objek penelitian yang 
tepat pula, sehingga diharapkan agar penelitian yang akan dikerjakan 
bisa semakin baik dan menarik untuk dikaji. 
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