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ABSTRAK

Nama : Ricky Dwi Priambodo NIM : 2007410036, Judu! : PERSEPSI
PELANGGAN TENTANG KUALITAS PELAYANAN FRONTLINER PT POS
INDONESIA CABANG RAWA BARAT JAKARTA SELATAN STUDI KASUS
PADA KONSUMEN YANG MENGGUNAKAN JASA PAKET POS.

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui kualitas pelayanan frontliner PT Pos
Indonesia cabang Rawa Barat, Jakarta Selatan. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi : Metode analisis deskriptif kualitatif, dengan tehnis analisis
tingkat kesesuaian dan diagram kartesius.

Hasil penelitian menujunkkan bahwa : analisis tingkat kesesuaian (Tki) PT
Pos Indonesia, dengan ndicator yang digolongkan menjadi 5 dimensi ndica lain.
Dimensi Kepastian (Assurance) dengan besar nilai 97% dari total rata-rata tingkat
kesesuaian. Dimensi Empati dengan besar nilai tingkat kesesuaian 94% dari total
rata-rata tingkat kesesuaian. Dimensi Berwujud (Tangible) dengan besar nilai 92%
dari total rata-rata tingkat kesesuaian. Dimensi Keandalan (Realibilitas) dengan besar
nilai 91% dari total rata-rata tingkat kesesuaian. Dimensi Daya Tangkap
(Resposiveness) dengan besar nilai 90% dari total rata-rata tingkat kesesuaian

Kesimpulan dan saran : Diagram Kartesius Kuardan A terdapat dua ndicator
yaitu Tidak pernah melakukan kesalahan (3.71:4.30) Cepat tanggap terhadap keluhan
pelanggan (3.34:4.14). Kuardan B terdapat empat ndicator yaitu Jam buka / tutup
tepat waktu (4.04:4.38) Sopan dalam melayani konsumen (4.51:4.32) Menjaga
kerapihan dalam bertugas (3.86:4.14) Tempat tunggu yang bersih dan nyaman
(4.20:4.14). Kuardan C terdapat lima indicator yaitu: jfrontliner Propesional
dibidangnya (3.72:3.94) Sensitifitas petugas frontliner dalam mengajukan penawaran
kembali kepada pelanggan (3.33:3.76) Komunikasi petugas frontliner dalam
menyampaian informasi kepada pelanggan tentang produk paket pos (3.47:3.79)
Petugas frontliner selalu mengutamakan kepentingan pelanggan (3.65:3.8)
Kepedulian petugas frontliner terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen selama
proses transaksi (3.68:3.91). Kuardan D terdapat tiga indicator yaitu: Kecepatan
petugas frontliner dalam melakukan transaksi (3.88:3.77) Keamanan konsumen yang
terjamin selama melakukan transaksi (3.94:4.02) Keterampilan dan kemampuan
petugas frontliner (4.23:3.94). Saran : Perusahaan terus meningkatkan kualitas
pelayanan sehingga dapat memenuhi harapan konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Siapa pun yang terlibat dalam bisnis sudah pasti mempunyai tanggung jawab
terhadap kepuasan pelanggan. Bahkan, aéabila seorang manajemen yang tidak pernah
bertemu dengan pelanggan, pelanggan akan tetap mengenal kontribusi manajemen
melalui produk yang mereka konsumsi atau jasa vang digunakan.

Kepuasan pelanggan merupakan konsep yang sangat relevan.Logika
sederhana dari para pelaku bisnis adalah bahwa apabila pelanggannya puas, pastilah
akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk bisnis mereka dimasa mendatang. Tidak
perlu mereka mengerti bagaimana teori kepuasan pelanggan diformulasikan dan tidak
perlu mereka tahu bahwa teori kepuasan ﬁelanggan masih sampai hari ini didebatkan
secara serius. Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap
perusahaan. |

Seseorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan
value dari pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk,
pelayanan, system atau sesvatu yang be?sifat emosi. Kalau pelanggan mengatakan
bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka kapuasan terjadi kalau pelanggan
mendapatkan produk yang berkualitas. Kalau value bagi pelanggan adalah
kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-

benar nyaman. Apabila value dari pelanggan adalah harga yang murah, maka
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pelanggan akan puas kepada produsen yang memberikan harga yang paling
kompetitif.

Pelanggan yang puas adalah pelénggan vang akan berbagi kepuasan dengan
produsen atau penyedia jasa. Bahkan, pelanggan yang puas, akan berbagi rasa dan
pengalaman dengan pelanggan lain. Ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang
bersangkutan. Oleh karena itu, baik pelanggan maupun produsen, akan sama-sama
diuntungkan apabila kepuasan terjadi. t)engan melihat hubungan ini jelas bahwa
kepuasan pelanggan harus menjadi salah safu fujuan dari setiap perusahaan, schingga
banyak perusahaan yang mendirikan jasa pengiriman barang untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat.

Banyaknya jasa pengiriman yang bermunculan tersebut menimbulkan
persaingan antara perusahaan jasa penéirima barang, keadaan seperti ini sangat
mempengaruhi pasar yang ada, sehingga sangat perlu memperhatikan kepuasan
pelanggan, hal ini dimaksudkan agar perusahan mampu bersaing dengan perusahan
lainya. Berbagai produk jasa pelayanaﬁ terus dihasilkan oleh masing-masing jasa
pelayanan dalam menjaring pelanggan.? Artinya jasa pelayanan sekarang dituntut
uniuk bekerja secara propesional,efisien serta inovatif.

Perkembangan pengguna jasa pengiriman paket pos pada PT Pos Indonesia
(Persero) Kantor Pos cabang Rawa Barat :mulai dari tahun 20062010 dapat ditujukan

pada Tabel 1.1 dibawah ini



Tabel 1.1 Perkembangan Pengguna Jasa Paket Pos Cabang Rawa Barat

Tahun Pengguna Paket Pos

2006 3 5400

2007 : 57680

2008 : 5832

2009 : 6120
Jumiah 29433

Sumber: PT Pos hldonesiaé(Persero) Jakarta Selatan 2011

Pada tabel 1.1 menunjukan ﬂuMmi perkembangan pengguna paket Pos pada
PT Pos Indonesia (Persero) Rawa Barat :dari tahun 2006 sampai dengan tahun 2010.
Perkembangan tersebut dapat dilibat ba:hwa pada tahun 2006 pengguna paket pos
pada PT Pos Indonesia (Persero) Rav?va Barat sebesar 5.400, kemudian terjadi
kenaikan pada tahun 2007 sebesar 5.760,;sedangkan pada tahun 2008 terjadi kenaikan
jumlah pengguna paket pos sebesar 5.83:2, sempat pada tahun 2009 terjadi kenaikan
yang sama pengguna paket pos sekitar 6.120, sefelah itu pengguna paket pos mulai
naik lagi pada tahun 2010 pengguna sekitar 6.321 paket pos.

Perkembangan disckior jasa pengiriman sangat erat dengan perkembangan
teknologi komunikasi dalam hal surat menyurat, hal ini disebabkan karena semakin
banyak pelanggan dan semakin bertamlisahnya perusahaan jasa pengiriman. Untuk
melayani pelanggan yang banyak teréebut maka perusahaan itu sendiri harus
melengkapi diri dengan peralatan teknoélogi informatika yang paling mutakhir dan

selatu harus memberikan layanan yang teMk bagi pelanggan.



Bagi PT Pos Indonesia (Persero) Tbk untuk mengetahui kepuasan pelanggan
: karena makin banyaknya pesaing dibidang pelayanan jasa. Apabila PT Pos Indonesia
(Persero) Tbk tidak mempertimbangkan hal tersebut maka PT Pos Indonesia
: (Persero) Tbk akan banyak kehilangan pelanggan.

Kepuasan pelanggan sangatlah penting bagi perusahaan, karena apabila
:pelanggan puas pastilah akan terjadi sesuatu yang lebih baik untuk perusahaan
tersebut kemasa mendatang.

Penting bagi PT Pos Indonesia .(Perscro) Tbk unfuk mengetahui kepuasan
pelanggan karena semakin banyaknya pesaing seperti TIKI, INE, TNT, & DHL, yang
bergerak dibidang pelayanan jasa pengiriman. Apabila PT Pos Indonesia (Persero)
Tbk tidak mempertimbangkan hal tersebut maka PT Pos Indonesia (Persero) Tbk
: akan banyak kehilangan pelanggan.

Pelayanan adalah kunci yang membedakan suatu perusahan jasa dengan
perusahan yang lain, sehingga memegang peranan penting dalam mencapai tujuan
perusahaan. Industri jasa pengiriman sa%&gat terkait erat dengan kepecayaan. Suatu
paradikma yang selama ini menganggap service merupakan tanggung jawab penuh
“dari karyawan yang berada di frontliner (garda terdepan). Frontliner adalah wajah
dan ujung tombak paling pertama dilihat oleh pelanggan. Frontlinerakan membentuk
fcitra sebuah lembaga. Frontliner yang dapat memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan pelanggan adalah mereka yang memiliki feam work yang baik. Tidak

‘ada proses pelayanan yang dapat diselesaikan sendiri. Perusahaan lebih



membutuhkan kerjasama tim dimana penlaku dari anggota tim adalah mereka yang
memiliki visi dan tujuan yang sama, yaita menciptakan kepuasan pelanggan.

Hal terakhir yang sangat urgen:harus diperhatikan adalah sikap kata-kata.
SeorangfFontliner harus yang ramabh, mﬁrah senyum, dan tidak jutek bagaimanapun
kondisinya. Senyum yang tulus dan hangat adalah kunci dari seorang frontliner,
selain senyum yang manis kata-kata harus diperhatikan. Adapun kata-kata yang harus
selalu diucapkan oleh fromtliner, yang pertama adalah greefing (ucapan salam),
excuse (permohonan maaf), always thank you (ucapan terima kasih). Dengan melihat
kenyataan yang ada maka peran firontliner tersebut sangatlah penting dan sudah
menjadi kebutuhan perusahaan, |

Frontliner merupakan salah satu unit kerja yang ada di PT Pos Indonesia
(Persero) yang mempunyai tugas dan tanggung jawab sebagai pelaksana yang
mendukung kelancaran pelayanan, membangun keharmonisan hubungan kerja yang
baik.

Berdasarkan hal tersebut, penulis mencoba mengadakan penelitian guna
menemukan persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayana PT Pos Indonesia Judul
yang dipilih oleh penulis untuk mengetahui persepsi konsumen atas kualitas
pelayanan yangdiberikan oleh PT Pos Indonesia adalah :

“PERSEPSI PELANGGAN TENTANG KUALITAS PELAYANAN
FRONTLINER PT POS INDONESIA CABANG RAWA BARAT JAKARTA
SELATAN STUDI KASUS PADA KONSUMEN YANG MENGGUNAKAN

JASA PAKET POS”



1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dibuat di atas, maka perumusan masalah ini
adalah sebagai berikut:Bagaimana kualitas pelayanan frontliner PT Pos Indonesia

Cabang Rawa Barat, Jakarta Selatan?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari
penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut:Mengetahui kualitas pelayanan

frontliner PT Pos Indonesia Cabang Rawa Barat, Jakarta Selatan.

14. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah Sebagai bahan
masukan dan pertimbangan bagi manajemen PT Pos Indonesia dalam rangka

menyusun program pelayanan pelanggan dimasa yang akan datang,



