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ABSTRAK

kamtor Pos 1 Padang sebapai salih satu perusahaan jasa vang berorientasi peda kepuasan
polanggan mengalami penornin pengpunonn jasa layanan yane ditawaskan, baik fayvaman sural
maipen lzyanzn wesel. Tegadinye peaurunan panggunanan layaran jasa ind selain dischabhan
oleh komunikasi dan informsst jugs discbabkan oleh rendahaya kualitas pelavaran vang ditberikan
schinggp belum rmamph mensazkan konsemen seotboya, Disamping i juza disebablan karena
semakin gencarnyn perisaloan pesaing dalam menguasal pangsa pasar vang ads,

Berdasarkan kondisi tersebul agar dapat menguasal pangsa pasar dan menjawa®  harapan
pelangein maka Kanstor Pos HI Padang harus meningkatkan kualies pelayanarnva. Salzh sat
caranya adulah dengen pengukuran kualitss pelayanan, pengukoran kualitas pelavanan ini
difakukan dengan mtengpunakan metode Servaqual (Service Quality), Pengukuran dengan metods
ini didasarkan pada skala muolti-item vang dirancaneg anlok mengukor herspan dan persepsi
elangean, sern pos dimarn kedoaova pade 3 dimenst wlama koaliss Jasd vty Toagibles,
Reliabiliy, Responsiveness, Assurance dan Eriphoty, Berdasarkan model konseptual dari kualitas
pelavenzan ketidaksesuzion muncul dari 5 macam kesenjonganiran yeng dibagi kedalam dua
kelompok yaiw satu kesenjangan yanyg bersumber dari sisi penerima rpclanggand, dan 4 mscem
kesenjangan dari sisi penvedia jass (manajemen).

Diari Tasil penelition dapat disimpulkan bahwa tingkal kepekann knrvawan terhadep dimensi
kualitas pelaviman Servgoal untuk layanan sucot donowesel adatah 98.42% dan 96,29%, Hal ini
menandavan lingkal kepekaan karyawan dalam mewmalami keinginan pelangean baru sebesar
. 42% clan 96.39%. Sedanghan tingkat kepueson yaag dirssakan oleh pelangean wehadap lavianan
Jasa yang ditawarkan imasib joch diri yang dikarapkan vaitn bar mencapai 72.53% uniuk layanan
suept dan TL7E% wnnk layenan wesel, Untuk meningkatkan priveitas perbaikan didasarkan pada
nilai rata-rata Sengaad eikobol (509} dan importance aed perfermance mairix yang masuk dalam
kuadran L.



Bab I Pendahuluan

11 Latar Relakang

Diewasa ind, globalisasi telah menyentuh selurub aspek bisnis termasuk hisnis jasa
Seberadaan suata bisnis atau industd jasa sangat dilentukan oleh keberhasilan
unluk meraib, memuaskan dan memperiahankan pelangpannya. Repagalan dalam
upava inl dapal menyebabkan perusabasn  lain atau peresahaan  pesaing
mengambil alih dan bahkan mercbut pelanggan vang telah ada Sehingga
mengharuskan setiap perusabaan jasa untuk mengembangkan strategl tericntu
melalui pemanfaatan peluang-peluang yvang ada pada hingkungan bisnis yung
cergerak cepat dan kompetitf Stratepi-strategi tersebut harus didukung oleh

==luruh kemponen-komponen vang terlibat pada bisnis jasa tersebut.

Dalem sebuah bisnis jasa tegadi imleraksi vang sangat eral antara penyedia jasa
dan pelanggan, dimana kedua pihak mempengaruhi hasil dari Jjasa tersebhut, Untuk
“u dalam sebugh bisnis jasa fokus utama dalam pemberian jasa adalah memenuhi
=0 melampaui kebutuban, keinginan dan harapan pelanggan (T Jipone 20015
—an zalah satu faktor yang harus diperhatikan adalah kualitas pelavanan vang
“terikan kepada konsumen, karena kualitas pelayanan memiliki am penting
Zzlam meraih kepercavaan konsumen dan memenangkan persaingan bisnis

LIUSUsNYE persaingan bismis mdustri jasa

=1 Pos Indonesia adalah salah satu perusshaan Jasa yang menurut Undang-
@=Zzng No & Tahun 1984 merupskan satu-satunya Badan Usaha Milik Nepara
SUMNY vang bertanggung jawab ates kegiatan layanan pos sepertl lalu lintas
=formasi, uang dan pengitiman barang dalam masyvarakat Indonesia. Saat ini Pos
sconzsia memiliki tiga jenis layanan wtama yaitu Javanan komunikasi, layanarn
wwznzan dan layanan Jogistik, Unluk lavanan komunikasi produk vang
Seewarkan berupa surat biasas, kilat khusus, tercatat dan ekspress. Sementara

=t lzvanan keuangan produknya berupa  berupa wesel, giro, tabungan dan



pembayaran tagihan rekening [(SOPP/Sivtem Online Pavment Paing). Sadangkan

untuk layanan logistik produk vang ditawarkan berupa pengiriman paket.

Rantor Pos 1T Padang merupakan salah satu cabang dari Pos Indonesia yang
Derfungsi sebagai kantor pemeriksa, sentral pengelahan  pos, sentral giro
sebungan, scbagai unil divisi paket, disamping ity juga sehagal tempal berbagai
transaksl kevanpan seperti pengiriman uang dan pembayaran tagihan serta juge
erfungsi sebagal Mternet Service Prowder (ISP). Berdasarkan informasi yeng
Cidapatkan dari Bagian Pemasaran, scjak beberapa tahun terakhir Kantor Pos 1]
Padang mengalami  penurnan  pengeunaan lavanan jasa vang ditawarkan,
s=hingza mengakibatkan Kantor Pos I11 Padang mengalami penurunan pendapatan
»ang sangat signifikan. Terjadinya penurunan penggunaan layanan im selain
“izcbabkan karena kemajuan dibidang teknolopi komunikasi dan informasi, jugs
“teebabkan karens masth rendabnya kualitss pelayanan yang diberikan, padahal
sezvanan (service) adalah inti dar bisnes PT. Pos Indonssia, dan menurut Kotler
=r=nan yang memuaskan merupakan faktor vang sangat mempengaruhe kepuasan
= Ela Ll Ly

=endzhnya kualitas pelayanan ini terlihat dari adanya keluhan-kelahan relanggzan
=rhzdap pihak pos. Seperti kiriman pos sering kali terlambat sampai ditejuan,

~weng yang dikirim mengalami kerusakan sampal di tangan pelangean dan
semean gda vang tidak sampai ke alamat yvang ditwiu, Disamping itu fzktor lain
==z menvebabkan rendahoya penggunaan lavansn pos ind dischabkan karena

-wresahaan jasa swasta yang memberikan layanan sejenis semakin bermunculan
“zrzva muncul dengan strategi-strategi melalui produk andalan mereka, jaminan
c=sczmatan serfa kecepatan waktu tempuh dengan melakukan PEOTI0S1-PIamos]
=oels masyarakal. Schingga  perusahaan-perusahaan jasa terschut mampu
Temssal pangsa pasar yang lebih besar jika dibandingkan dengan Kantor Pos 111

R

= =t kondisi di atas maka Kanlor Pos 1 Padang agar dapat mengimasai pangsa
s=ses Z=n menjawab harapan pelanggan, maka peningkatan mutu pelayanan vang

e sas vang memberikan kepuasan kepada pelangpan harus menjadi tindakan



l-qT_ ——

vang nyata bagi pihak Kantor Pos 111 Padang, Hal ini sesugi dengan slogan
perusabaan “Untuk Anda Kami Ada™ yang mencerminkan komitmien PT. Pos
Indonesia untuk lebib berarientasi kepada pelanggan. Dengan adanva pelayenan
vang berkualitas ini diharapkan skan dapat memuaskan pelangpan vang pada
=chirnya dapat menciptakan lovalitas pelangoan dalam menggunakan jasa vang

ditawarkan,

| Perumuosan Masalah

Serdasarkan latar belakang di atas perlu dilakukan penelitian untuk mengetahii
sczuh mana komitmen Kantor Pos 111 Padang dalam menerapkan  sistem
mangjemen kualitas vang berfokus pada pelanzpan tersebut, dan perumusan
=zsalah pada penelitian ini adalah “bagaimanakah kualitas pelayanan jasa Kantor
fos I Padang berdasarkan persepsi dun ekspektasi dar pihak pelanggan
sestermal dan pibak kargawsn vang berinteraksi langsung denpan pelanggan

ssternal ™.

12 Tujean Penelitian

Serdasarkan fatar belakang yang telah divngkapkan sebelumnya, maka tujuan
==z ingin dicapai dalam penelitian ini terutama adalah ueok:
“enzetahul kepussan pelanggan berdasarken harapan/ekspektasi dan persepsi
m=anggan terhadap kualitas pelayanan jasa Kantor Pos 1 Padang,
-~ Mlengetahui kepekasn karyawan Kontor Pes U1 Padang dalam memenuhi

wemgiman‘kebutnhan pelanggan berdasarkan tingkat ekspe ktasi/harapannya.

L4 Batasan Masalah

=2z penelitian i dilakukan pembatasan masalah agar penelitian ind lebih terarsh
== t=izp fokus pada rumusan tojuan yang telah ditetapkan. Adapun beberapa hal
= menjadi batasan masalah dalam penelitian ini ndalah schagai berikut:

woelitian ini hanya dilakukan techadap produk lavanan vang bersifar standar,



Bah 6 Penutup

Pada bab 6 ini akan divraikan mengenai kesimpulan dan saran dari penzlitian

vang dilakukan.

6.1

Resimpulan

Dari hasi] penelitian tentang analisi system pelayanan Kanter Pos 111 Padang

dapat diambil kesimpulan:

]

Tingkat kepekaan karvawan terhadap 5 dimensi kualites pelavanan Scrvgual
untuk layanan sural dan wesel masib belum mencapal 100% yvaitu 98 42% dan
$6.39% Ini berarti tingkal kepekann karyawan/manajemen dalam memehami
keinginan pelanggan baru 98.42% uniuk layanan surat dan 96.39% untuk
lavanan wesel,

Tingkat kepuasan pelanggan techadap Tayanan jasa Kamter Pos 11T Padang
vaitu sebesar 72 53% untuk layanan surat dan 71.78% untuk lavanan wesel
Rata-rata kualitas pelayanan yang diharapkan olch pelangean Kantor Pos 111
Padang relatif tingei tetapi rate-rata kualitas pelavanan yang dirasakan
teryata lebih rendab dari vang diharapkan Ini mengindikasikan adanya
kesenjangan (gap). Kesenjangan {eap) terbesar baik uniuk layanan surat
maupun kyanan wesel terjadi pada dimensi resporsiveness dan kesenjangan
terkecil terjadi pada dimensi empiady

untuk meningkatkan kualitas pelavanan maka prioritas perbaikan untuk semua
sap dibuat berdasarkan nilar rata-rata Servgual ferbobaot (S0 dan imporiance
& performance matrix, dimana variable vang mejadi prioritas perbaikan

adalah yang mempunyai gap negatif paling besar dan masuk dalam kuadran 1

Saran

cerapa saran yang diberikan berdasarkan penclitian ini antarg lain:
Jntuk mengukur kepuasan pelanggan, sebaiknva juga dilakukan pengukuran

“epuasan terhadap pelangean internalkarvawan perusahzan karena Kepuasan
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