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RINGKASAN

Strategi Peningkatan Kualitas Pelayana PT. Pos Indonesia pada Konsumen.
Dedy Pratama P; 100210301064; 2015; 65 Halaman; Program Studi Pendidikan
Ekonomi Jurusan Pendidikan IPS, Fakultas Keguruan dan IImu Pendidikan

Universitas Jember.

Perkembangan teknologi yang cepat dapat menimbulkan persaingan dalam
dunia bisnis. Saat ini banyak bermunculan perusahaan jasa milik swasta sehingga
menimbulkan persaingan yang ketat, tidak terkecuali pada PT. Pos Indonesia. PT.
Pos Indonesia merupakan perusahaan jasa milik BUMN yang bergerak dalam binsis
jasa pengiriman. Persaingan bisnis jasa saat ini tidak memungkinkan perusahaan
mampu bersaing dengan jasa sgenis milik swasta sgjenis JNE, Tiki, Pandu Logistik
dan sebagainya. Hal ini dikarenakan konsumen merasa kurang puas dengan
pelayanan pos saat ini baik dari segi teknologi ataupun dari sikap karyawan sehingga
muncullah berbagai komplain atau keluhan dari konsumen.

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui strategi apa yang dilakukan PT. Pos
Indonesia Cabang untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada konsumen. Jenis
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Tempat
penelitian ditentukan dengan menggunakan metode Purposive Area yaitu di PT. Pos
Indonesia Cabang Jember. Subjek penelitian yaitu manger pemasaran, dan manger
pelayanan, sedangkan informan penelitian adalah kepala kantor pos, serta kroscek
pada konsumen jasa pos sgumlah dua orang. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan metode wawancara, dokumen dan observasi. Analisis

data dengan carareduks data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Vil
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Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan
bahwa PT. Pos Indonesia Cabang Jember melakukan strategi diversifikasi produk
untuk meningkatkan kualitas pelayanannya. Strategi tersebut diwujudkan dengan
melakukan kemitraan atau kerjasama dengan perusahaan-perusahaan lain yang
memunculkan layanan jasa baru pada pos seperti pembayaran listrik, PDAM, pajak,
kredit, dan sebagainya. Selanjutnya, perbaikan sikap karyawan diwujudkan melalui
budaya CINTA POS (customer oriented, integrity, networking, team work,
accountable, professional, obsessed, dan spiritual) yang diikuti dengan 3S (senyum,
sapa, salam). Dalam segi teknologi, perubahan-perubahan juga dilakukan yaitu
dengan menggunakan mesin antrian yang akan memudahkan dan menertibkan
konsumen dalam mengantri, dan layanan website yang sudah tersedia untuk melacak
posisi kiriman dari konsumen. Kedua komponen tersebut yang selama ini diterapkan
oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember dalam memperbaiki dimensi kualitas
pelayanan perusahaan sehingga dengan penerapan strategi tersebut dapat memberikan

kualitas pelayanan terbaik kepada konsumen.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi dan informasi dalam satu dekade ini berjalan
dengan sangat cepat. Hal tersebut terjadi pada semua bidang termasuk pada
bidang komunikasi. Perkembangan ini bisa dilihat dengan adanya handphone
yang memudahkan masyarakat dalam berkomunikas jarak jauh dengan saudara
atau kegiatan lainnya seperti berkirim persan singkat atau SMS (Short Message
Service). Sebelum teknologi jauh berkembang seperti saat ini, masyarakat |ebih
banyak melakukan komunikasi melalui jasa pengiriman surat atau telegram
dengan menggunakan jasa pengiriman yang ada saat itu yaitu PT. Pos Indonesia.
PT. Pos Indonesia berdiri secara resmi pada tanggal 27 September 1945 dan itu
merupakan satu-satunya perusshaan yang bergerak dalam bidang layanan
pengiriman berita, pelayanan pengiriman barang atau paket dan layanan
pengiriman uang.

Munculnya perusahaan swasta yang bergerak dalam jasa pengiriman yang
sama seperti INE, Tiki, Pandu Logistik dan perusahaan swasta lainnya menjadi
pesaing berat bagi PT. Pos Indonesia. Kemunculan perusahaan swasta tersebut
memberi dampak dengan beralihnya masyarakat sebagai konsumen PT. Pos
Indonesia kepada perusahaan baru. Masyarakat saat ini sudah tidak berpikir
mengenai harga yang murah, namun prioritas utama mereka lebih kepada
kecepatan dan keamanan. Berikut tanggapan manger Kantor Pos mengenai
adanya perusahaan jasa swasta lain dapat dilihat sebagai berikut:

“Kalau dulu kita ada monopoli sehingga semua kiriman surat dan paket
kita yang melayani. Karena sekarang sudah pasar bebas, kita juga harus
menerima bahwa pada saat ini kita sudah memilih banyak kompetitor.
Sebagai BUMN yang sudah dihapus hak monopoli sekitar tahun 2005
tidak memandang perusahaan jasa titipan istilahnya *““Perjastip” yang
lain hanya sebagai pesaing atau kompetitor saja tapi juga sebagai alat
tolak ukur kita untuk meningkatkan mutu layanan”. (F, 49 tahun,
Manajer Pemasaran)
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Saat ini jasajasa baru dalam proses pemberian pelayanan lebih
mengutamakan kepada keamanan barang dari konsumen dan kecepatan dalam
pengiriman agar konsumen merasa puas dengan pelayanan tersebut. Berbeda
dengan PT. Pos Indonesia Cabang Jember yang terkadang mengalami
keterlambatan barang dan kerusakan ataupun kehilangan beberapa bagian barang
dari konsumen yang diungkapkan pada kasus diatas. Kemunculan dari pesaing
bisnis lain yang lebih cepat dan aman tersebut mampu merubah persepsi
masyarakat saat ini untuk beralih kepada perusahaan swasta jasa pengiriman
seperti INE, Tiki, dan sebagainya yang menurut pandangan mereka lebih baik
dalam kualitas pelayanannya.

Penerapan kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang
bergerak di bidang jasa adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang
terbailk bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen sebagai pemaka jasa menentukan alternatif pilihan dalam
menggunakan jasa pengiriman, dengan berusaha mencari kepuasan yang optimal.
Keadaan tersebut menjadikan konsumen menjadi lebih selektif dalam memilih
jasa pengiriman yang memberikan kepuasan tertinggi bagi mereka. Kondisi
perilaku konsumen yang mudah berpindah-pindah pada perusahaan lain tersebut
menyebabkan perusahaan harus mampu dalam mempertahankan konsumen yang
sudah ada melalui penerapan strategi terbaru tersebut.

Penurunan kualitas jasa pos saat ini ditandai dengan ketidakpuasan
konsumen seperti munculnya beberapa kel uhan konsumen pengguna jasa pos. Jika
hal tersebut tidak ditanggapi oleh pihak pos, maka untuk kedepannya sudah tidak
ada lagi konsumen yang menggunakan jasa pos. Berikut tanggapan masyarakat
mengenal jasa pos saat ini sebagal berikut:

“Keluarga saya di Malang menggunakan jasa pos untuk mengirim paket

yang beris ijazah saya dari D, SMP, dan SMA untuk kepentingan di
kampus. Namun, sudah lebih dari tiga hari juga belum datang”. (SA, 23
tahun, KCP Jember)

Ketidakpuasan konsumen mengindikasikan bahwa PT. Pos Indonesia
Cabang Jember saat ini telah mengalami ketertinggalan dalam proses pemberian

pelayanan yang baik dan berkualitas sehingga menyebabkan banyak konsumen
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mulai beralih pada perusahaan swasta. Hal ini menyebabkan produk-produk
layanan yang ditawarkan pos menjadi tidak diminati untuk sebagaian masyarakat.

Untuk mengatas gegjala-gejala yang ada seperti beralihnya masyarakat ke
perusahaan jasalain, PT. Pos Indonesia Cabang Jember mencari celah yang belum
dimiliki oleh pesaing bisnis lain sehingga mampu memberikan perubahan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan yang dimiliki PT. Pos Indonesia Cabang Jember
saat ini. Selanjutnya proses dalam perencanaan strategi tersebut disesuaikan
dengan visi dan misi perusahaan agar tidak terjadi hal-hal yang merugikan
perusahaan dikemudian hari.

Penyusunan strategi yang berhasil untuk PT. Pos Indonesia Cabang
Jember,maka perlu dilakukan analisis yang meliputi faktor lingkungan eksternal
dan lingkungan internal perusahaan. Analisisini dilakukan untuk mencari inovasi-
inovasi apa yang akan dan harus dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Cabang
Jember agar masyarakat tetap menggunakan jasa pos. Dalam segi eksternal,
perusahaan mungkin bisa melakukan perubahan berupa bentuk jalinan kerjasama
dengan perusahaan lain yang mungkin belum dilakukan oleh perusahaan swasta,
lalu bisa melalui promosi, diskon atau hal lainnya. Selanjutnya dalam segi
lingkungan internal perusahaan bisa berupa pada perbaikan sikap karyawan
kepada konsumen, tampilan ataupun hal lainnya akan menunjang kualitas dan
menarik konsumen kembali dalam menggunakan jasa pos.

Berdasarkan situs resmi dari www.posindonesia.co.id, saat ini PT. Pos
Indonesia telah memiliki jaringan kurang lebih 3.800 Kantor Pos di Indonesia,
dan 3.746 diantaranya telah online. Selanjutnya jumlah titik layanan mencapai
24.410 yang menjangkau 100 persen kota/lkabupaten, hampir 100 persen
kecamatan dan 42 persen kelurahan/desa, dan 940 lokas transmigras terpencil di
Indonesia. Hal tersebut akan menjadi salah satu keunggulan yang dimiliki oleh
PT. Pos Indonesia sehingga harapannya PT. Pos Indonesia mampu memanfaatkan
luas jaringan yang dimiliki dalam upayanya untuk meningkatkan kualitas
pelayanan seperti kerjasama dengan perusahaan lain dan sebagainya.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rivaldi Prasetyo Amanda
(2008) mengenai “Analisis Kualitas Jasa Yang Dilakukan Perusahaan Pos
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Indonesia Dalam Upaya Menyaingi Layanan Multimedia” menunjukkan hasil
bahwa PT. Pos Indonesia melakukan suatu perubahan dalam proses jasa yaitu
menambah layanan jasa melalui media online kepada konsumen untuk proses cek
dan informasi sehingga memudahkan konsumen dalam hal keterbatasan waktu.
Ha ini disebabkan dengan melihat perkembangan teknologi yang sudah
berkembang saat ini dengan perusahaan swasta, PT. Pos Indonesia melihat bahwa
dengan kualitas jasa pos yang masih manual dengan layanan multimedia yang
banyak berkembang akan memberi dampak kepada PT. Pos Indonesia tersendiri
dengan berkurangnya konsumen, karena itu diperlukan analisis kualitas jasa pos
dengan layanan multimedia yang sudah banyak berkembang.

Perkembangan teknologi informasi saat ini akan menjadi masalah apakah
PT. Pos Indonesia Cabang Jember tetap mempertahankan jenis pelayanan yang
ada disamping banyaknya bermunculan bisnis jasa baru dalam segi pengiriman
pelayanan barang seperti Tiki, JNE, dan Pandu Logistik. Selanjutnya
bagaimanakah upaya yang akan dilakukan PT. Pos Indonesia Cabang Jember
sebagal perusahaan jasa yang telah lama bergerak dalam bisnis jasa pengiriman
agar mampu meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen dari bisnis jasa
baru yang banyak bermunculan saat ini.

Berdasarkan pemaparan diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul *“Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan PT. Pos

Indonesia Cabang Jember pada Konsumen”.

1.2 Rumusan Masalah

Dari beragam permasalahan dalam latar belakang tersebut maka dapat
dirumuskan suatu rumusan masalah sebagai berikut yaitu: Bagaimanakah strategi
peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Cabang

Jember pada konsumen?

1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan dari penelitian ini adalah sebaga berikut : Mendeskripsikan
strategi yang dilakukan PT. Pos Indonesia Cabang Jember dan Menganalisis
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peningkatan kualitas pelayanan yang muncul dari adanya penerapan strategi
tersebut pada konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang didapat dari penelitian mengenai Strategi Peningkatan
Kualitas Pelayanan PT.Pos Indonesia Cabang Jember pada Konsumen adal ah:

a. bagi Akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu tahap
pengembangan dalam ilmu pengetahuan dan bisa menjadi referensi dalam
penelitian selanjutnya.

b. bagi Perguruan Tinggi, penelitian ini diharapkan dapat menambah salah
satu referens mengenal bentuk strategi peningkatan kualitas pelayanan
kepada konsumen.

c. bagi PT. Pos Indonesia Cabang Jember, diharapkan hasil penelitian ini
dapat memberi masukan yang positif bagi seluruh karyawan baik
mangemen tingkat bawah hingga manajemen tingkat atas dalam beragam
upaya penentuan strategi untuk peningkatan kualitas pelayanan yang baik
kepada konsumen.

d. Bagi peneliti lain, diharapkan dapat dijadikan acuan bagi penelitian sgjenis
yang akan dilakukan.

1.5 Ruang Lingkup Pembahasan

Untuk memudahkan pembahasan dalam penelitian ini yang sasarannya
yaitu Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang Jember
pada Konsumen, serta dapat mencapai tujuan yang diinginkan dan menghindari
ketidaksesuaian topik pembahasan yang lain, maka peneliti membatasi ruang
lingkup pembahasan sebagai berikut: Kajian dalam penelitian ini dibatas pada
strategi yang diambil oleh perusahaan untuk memperbaiki dimensi kualitas
pelayanan perusahaan dalam proses pemberian layanannya untuk memberikan

kepuasan pada konsumen.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini secara sistematis pembahasannya meliputi: penelitian terdahulu,
landasan-landasan teori tentang perusahaan jasa, SWOT, strategi kualitas

pelayanan, dan kerangka berpikir.

2.1 Tinjauan Pendlitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Strategi Peningkatan Kualitas
Pelayanan pernah dilakukan oleh Rizki Nova Lubis (2014) dengan judul “Strategi
Peningkatan Kualitas Pelayanan Program Kredit Cepat Aman Pada PT
Pegadaian di Kecamatan Dolok Batunanggar Kabupaten Simalungun”.
Adapun pokok permasalahan yang diangkat adalah strategi peningkatan kualitas
pelayanan dalam merespon persaingan pasar. Tujuan dari penelitian untuk
mengetahui strategi peningkatan kualitas pelayanan program Kredit Cepat Aman
di PT. Pegadaian Kecamatan Dolok Batunanggar, upaya-upaya yang dilakukan
oleh PT. Pegadaian untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan hambatan-
hambatan apa sga yang dihadapi daam melaksanakan strategi yang telah
dirumuskan. Kessimpulan yang didapat adalah melakukan peningkatan kualitas
pelayanan kepada masyarakat menggunakan strategi intensif yaitu promosi yang
lebih optimal dalam menghadapi persaingan.

Penelitian lainnya dilakukan oleh Rivaldi Prasetyo Amanda (2008) dengan
judul “Analisis Kualitas Jasa Yang Dilakukan Perusahaan Pos Indonesia
Dalam Upaya Menyaingi Layanan Multimedia”. Adapun pokok permasalahan
yang diangkat adalah bahwa perkembangan teknologi memberi pengaruh dalam
semua sektor tidak terkecuali dalam sektor jasa pengiriman dan komunikasi yaitu
PT. Pos Indonesia. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa PT. Pos Indonesia
melakukan suatu perubahan dalam proses jasa yaitu menambah layanan jasa
melalui media online kepada konsumen untuk proses cek dan informasi sehingga
memudahkan konsumen dalam hal keterbatasan waktu.

Perbedaan pada penelitian terdahulu dengan penelitian ini yakni pada

penelitian terdahulu yang pertama terfokus analisis kualitas jasa pada PT.
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Pegadaian dan layanan multimedia. dan yang kedua adalah strategi peningkatan
melalui media periklanan, sedangkan penelitian ini fokus pada strategi yang
digunakan PT. Pos Indonesia Cabang Jember. Persamaannya ialah kedua-duanya
merupakan penelitian mengenal  strategi peningkatan kualitas pelayanan.
Diharapkan penelitian saat ini memberikan kontribusi bagi perusashaan jasa PT.
Pos Indonesa Cabang Jember dalam memilih strategi yang tepat untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pada konsumen tentunya dengan melihat

perkembangan teknologi saat ini dan kebutuhan konsumen.

2.2 Pengertian Perusahaan Jasa

Perusahaan jasa merupakan perusshaan yang dalam aktivitasnya
memberikan manfaat atau kepuasan dan menghasilkan produk dalam bentuk fisik.
Hal ini sgjalan dengan pendapat dari Kotler (2004:23) yang mendefinisikan bahwa
“Perusahaan jasa adalah perusahaan yang dalam proses produksinya atau manfaat
yang ditawarkan ke pihak yang lain pada dasarnya tidak berwujud fisik, serta
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu”.
Selanjutnya Zithaml dan Bitner (2000:6) mengatakan bahwa:

“Perusahaan jasa adalah  perusahaan yang dalam seluruh aktivitas

ekonomi menghasilkan output selain produk dalam pengertian fisik,

dikonsumsi dan diproduksi pada saat bersamaan, memberikan nilai tambah

dan secara prinsip tidak berwujud (intangible) bagi pembelinya”.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, maka dapat dikatakan bahwa
perusahaan jasa merupakan perusahaan yang dalam aktivitas ekonominya
memproduks atau menghasilkan output yang ditawarkan pada pihak lain yang
tidak berbentuk fisik, dikonsums dan diproduks pada saat bersamaan, serta
memberikan nilai tambah bagi pembelinya. Perusahaan jasa dalam penelitian ini
adalah PT. Pos Indonesia Cabang Jember.

2.3 Karakteristik Perusahaan Jasa
Perusahaan jasa berbeda dengan perusahaan barang yang dapat kita temui
sgjauh ini. Perusahaan jasa memiliki sgjumlah perbedaan dimana perbedaan itulah
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yang menjadi karakteristik jasa. Adapun yang menjadi karakteristik jasa menurut
Tjiptono (2005:22) adalah sebagal berikut:

a. Intangibility

Jasa merupakan suatu perbuatan, kinerja (perfomance) atau usaha. Jasa hanya
dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki (non-ownership). Walaupun sebagian
besar dapat berkaitan dan didukung oleh produk fisik (contohnya, sepeda motor,
bis, kapal dan pesawat dalam jasa transportasi), esens atau keutamaan dari apa
yang dibeli oleh konsumen adalah perfomance yang diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lainnya. Artinya, jasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak
bisa dilihat, dirasa, didengar, diraba, atau dicium sebelum ada transaksi
pembelian. PT. Pos Indonesia Cabang Jember juga harus memiliki sifat intagibel
karena sifatnya tidak memproduksi barang namun layanan sehingga jelas bahwa
PT. Pos Indonesia Cabang Jember merupakan perusahaan jasa bukan perusahaan

barang.

b. Inseparability

Jasa pada umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduks dan
dikonsumsi pada waktu dan tempat yang sama. Interaksi antara penyedia jasa dan
konsumen merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Dalam hubungan antara
penyedia jasa dan konsumen ini, efektivitas individu yang menyampaikan jasa
(contact personnil) merupakan unsur penting. Artinya, PT. Pos Indonesia Cabang
Jember dalam proses produksinya harus pada waktu itu juga, tidak bisa jika
seseorang yang ingin mengirim uang saat ini namun dilakukan dirumah bukan di
perusahaannya, artinya harus ada tatap muka secara langsung dan dikonsumsi saat
itu juga dan PT. Pos Indonesia Cabang Jember juga memiliki karakteristik jasa

yaitu inseparability.

c. Variability
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakn non standardized output, artinya

banyak varias bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan
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dimana jasa tersebut dihasilkan. Penyedia jasa dapat mengupayakan pengurangan

dampak variabilitas melalui empat strategi utama yaitu:

1)

2)

3)

4)

Berinvestasi dalam proses rekruitmen, seleksi, pemotivasian, pelatihan dan
pengembangan karyawan dengan harapan bahwa staff yang terlatih baik
dan bermotivas tinggi lebih mampu mematuhi prosedur standar dan
menangani permintaan yang sifatnya unpredictable (tidak terduga).
Melakukan standarisass dalam proses pelaksanaan jasa (service-
perfomance service). Ha ini dapat dapat dilakukan dengan jalan
menyiapkan suatu cetak biru (blue print) jasa yang menggambarkan
peristiwva atau event dan proses jasa dalam suatu diagram alur, dengan
tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat menyebkan
kegagal an jasa tersebut.

Melakukan service customization, artinya meningkatkan interaksi antara
penyedia jasa dan konsumen sedemikian rupa sehingga jasa yang
diberikan dapat disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan individua
setiap konsumen.

Memantau kepuasan konsumen, baik secara pasif (melalui sistem kotak
saran dan keluhan, saluran bebas pulsa atau website) maupun aktif (survei
kepuasan pelanggan). Dengan cara ini, setiap aspek layanan yang kurang
memuaskan dapat dideteksi dan dikoreksi.

PT. Pos Indonesia Cabang Jember juga perusahaan yang memiliki sifat jasa

variability artinya berubah-ubah, hal ini ditandai produk layanan yang bervarias

dari pelayanan surat, pelayanan uang, paket, dan seterusnya.

d. Perishability
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama, tidak dapat dismpan untuk

pemakaian ulang di waktu yang datang, dijual kembali, atau dikembalikan.

Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan maka jasa tersebut akan berlalu

begitu sgja. Layanan itu yang berubah-rubah, mengikuti permintaan pasar. PT.

Pos Indonesia Cabang Jember juga memiliki karakterisitik jasa yang bersifat

perishability karena jika jasa itu tidak digunakan sekarang maka akan berlalu
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begitu sgja karena tidak menghasilkan barang tetapi layanan perfomance, berbeda
dengan perusahaan barang yang menghasilkan barang dengan sifat tahan lama,
dapat dissimpan, dijual kembali atau dikembalikan.

Berdasarkan pendapat Tjiptono tersebut, maka dapat dikatakan bahwa
dalam perusahaan jasa akan memiliki suatu karakteristik tersendiri yang berbeda
dengan perusahaan barang. Karakteristik ini terdiri atas intangibility (jasa tidak
dapat dilihat), inseparability (umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian
diproduksi), vairability (banyak varias bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada
sigpa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan), dan perishability (tidak dapat
disimpan, dijual kembali, atau dikembalikan).

2.4 SWOT pada PT. PosIndonesia Cabang Jember

Semua organisasi atau perusahaan memiliki kekuatan dan kelemahan
dalam area bisnisnya. Tidak ada perusshaan yang sama kuatnya atau lemahnya
dalam semua area bisnis. Kekuatan dan kelemahan internal, digabungkan dengan
peluang serta ancaman dari eksternal dan pernyataan misi yang jelas, menjadi
dasar untuk penetapan tujuan dan strategi. Tujuan dan strategi ditetapkan dengan
cara memanfaatkan kekuatan internal dan mengatasi kelemahan. SWOT adalah
suatu bentuk analisis dalam melihat kekuatan (Strenghts), kelemahan (Weakness),
peluang (Opportunities), dan ancaman (Threats) dari lingkungan eksternal
perusahaan. Menurut Jogiyanto (2005:46), “SWOT digunakan untuk menilai
kekuatan-kekuatan dan kelemahan-kelemahan dari sumber-sumber daya yang
dimiliki perusahaan dan kesempatan-kesempatan eksternal dan tantangan-
tantangan yang dihadapi”. Selanjutnya David dan Rangkuti (2005:47)
mengemukakan bahwa:

1. Kekuatan (Strenghts)

Kekuatan adalah sumber daya, keterampilan, atau keungulan-keungulan
lain yang berhubungan dengan para pesaing perusahaan dan kebutuhan pasar yang
dapat dilayani oleh perusahaan. Kekuatan adalah kompetisi khusus yang
memberikan keunggulan kompetitif bagi perusahaan di pasar. Hal ini dapat
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terlihat dari luasnya jangkauan layanan PT. Pos Indonesia di seluruh wilayanh

Indonesia hingga pel osok-pel osok.

2. Kelemahan (Weakness)

Kelemahan adalah keterbatasan atau kekurangan dalam sumber daya,
keterampilan, dan kapabilitas yang secara efektif menghambat kinerja perusahaan.
Keterbatasan tersebut dapat berupa fasilitas, sumber daya keuangan,kemampuan
mangjemen dan sikap karyawan dapat merupakan sumber dari kelemahan

perusahaan.

3. Peluang (Opportunities)

Peluang adalah situasi penting yang mengguntungkan dalam lingkungan
perusahaan. Kecenderungan — kecenderungan penting merupakan salah satu
sumber peluang, seperti perubahaan teknologi dan meningkatnya hubungan antara
perusahaan dengan pembeli atau jalinan kerjasama merupakan gambaran peluang

bagi perusahaan.

4. Ancaman (Threats)

Ancaman adalah situasi penting yang tidak menguntungan dalam lingkungan
perusahaan. Ancaman merupakan pengganggu utama bagi posis sekarang atau
yang diinginkan perusahaan. Adanya peraturan-peraturan pemerintah yang baru,
pesaing baru dapat memberi ancaman bagi kesuksesan perusahaan.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, maka dapat dikatakan bahwa
SWOT merupakan cara untuk menilai suatu perusahaan dengan memperhatikan
kekuatan-kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman. Hal ini diperlukan untuk
menjadi perbaikan sumber-sumber daya yang dimiliki oleh perusahaan.

2.5 Strategi Kualitas Pelayanan
2.5.1 Pengertian Strategi

Daam upaya meningkatkan suatu kualitas pelayanan, setiap perusahaan
membutuhakan suatu strategi agar apa yang menjadi tujuan perusahaan dapat
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tercapal. Strategi merupakan suatu upaya yang digunakan oleh suatu perusahaan
dimana didalamnya terdiri dari rencana-rencana yang digunakan untuk mencapai
tujuan perusahaan dengan tepat. Hal ini sgjalan dengan pendapat dari Jauch dan
Glueek (2002:12) yang mengemukakan bahwa :

“Strategi merupakan rencana yang disatukan , menyeluruh dan terpadu

yang mengkaitkan keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan

lingkungan. Dan dirancang untuk memastikan bahwa tujuan utama

perusahaan dapat  dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh

perusahaan”.
Sedangkan David (2004:15) mengemukakan bahwa, “Strategi adalah cara untuk
mencapai tujuan jangka panjang. Strategi bisnis bisa berupa perluasan geografis,
diversifikasi, akuisisi, pengembangan produk, penetrasi pasar, rasionalisasi
karyawan, divestasi, likuidasi dan joint venture”.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut dapat dikatakan bahwa strategi
adalah suatu perencanaan yang cermat mengenai kegiatan yang dirancang yang
terkait dengan tantangan lingkungan untuk mencapai tujuan yang dicapai dalam

jangka panjang melalui pelaksanaan yang tepat

2.5.2 Jenis-Jenis Strategi
Menurut David (2004:231), strategi dibagi menjadi beberapa jenis, yaitu
sebagal berikut:
a. Strategi Integras
Integrasi ke depan, integras ke belakang, integrasi horizonta kadang
semuanya disebut sebagal integrasi vertikal. Strategi integrasi vertikal
memungkinkan perusahaan dapat mengendalikan para distributor, pemasok,

dan pesaing.

b. Strategi Intensif
Penetrasi pasar serta pengembangan produk juga bisa disebut sebagai strategi
intensif, karena semuanya memerlukan usaha-usaha intensif jika posis
persaingan perusahaan dengan produk yang ada ingin ditingkatkan.
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c. Strategi Diversifikasi
Terdapat tiga jenis strategi diversifikasi,yaitu diversifikasi konsentrik,
horizontal dan konglomerasi. Menambah produk atau jasa baru, namun masih
terkait disebut diversifikas konsentrik. Menambah produk atau jasa baru
yang tidak terkait untuk konsumen yang sudah ada disebut diversifikas
horizontal. Menambah produk atau jasa baru yang tidak terkait disebut

diversifikasi konglomerasi.

d. Strategi Defensif
Defensif adalah menjual suatu divisi atau bagian dari organisasi. Defensif
sering digunakan untuk meningkatkan modal yang selanjutnya akan
digunakan untuk akuisis atau investas strategis lebih lanjut. Defensif dapat
menjadi bagian dari  strategi rasionadlisasi biaya menyeluruh untuk
melepaskan organisasi dari  bisnis yang tidak menguntungkan, yang
memerlukan modal terlalu besar, atau tidak cocok dengan aktivitas lainnya

dalam perusahaan.

e. Strategi Likuidasi
Likuidasi adalah menjual semua aset sebuah perusahaan secara bertahap
sesua nila nyata aset tersebut. Likuidasi merupakan pengakuan kekalahan
dan akibatnya bisa merupakan strategi yang secara emosional sulit dilakukan.
Namun, perusahaan berpikir lebih baik berhenti daripada menderita kerugian
dalam jumlah besar.

PT. Pos Indonesia Cabang Jember sebagai perusahaan yang sudah lama
berdiri, maka dalam usahanya untuk meningkatkan kualitas pelayanan lebih
terfokus pada strategi divesifikasi produk. Strategi ini bertujuan meningkatkan
kualitas pelayanan dengan menambah produk layanan jasa yang belum dimiliki
oleh perusahaan. Harapannya dengan layanan tambahan terbaru mampu menarik
minat konsumen untuk menggunakan jasa pos dan meningkatkan kualitas

pelayanan yang belum dimiliki perusahaan.
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Selanjutnya, Nawawi (2005:65), mengatakan beberapa manfaat strategi

sebagai berikut:

a.  Organisas menjadi dinamis.

b. Fungs kontrol berjalan dengan efektif dan efisien.

c. Meniadakan perbedaan dan pertentangan dalam pendapat untuk mewujudkan
keunggulan.

d. Memudahkan dalam menyepakati perubahan atau pengembangan strategi
yang akan dilakukan.

e. Mendorong perilaku proaktif bagi semua pihak untuk ikut serta dalam
mewujudkan keunggulan.

f.  Meningkatkan perasaaan ikut memiliki, berpartisipasi aktif dan bertanggung

jawab bagi semua komponen organisasi.

2.5.3 Total Quality Service

Daam menerapkan suatu strategi yang baik maka proses pemahaman
internal dan eksternal perusahaan serta kebutuhan, keinginan dan harapan
konsumen akan menentukan keberhasilan strategi yang sudah dirancang.
Pemenuhan akan kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen ini merupakan
bentuk penerapan TQS (Total Quality Service). Nasution (2004:137)

mengemukakan bahwa:

“Total Quality Service merupakan suatu sistem manajemen yang strategis
dan integratif, yang melibatkan semua manger dan karyawan untuk
memperbaiki secara berkesinambungan berbagai proses agar dapat
memenuhi dan melebihi kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen”.
Artinya TQS merupakan kualitas pelayanan secara total yang bersifat
sinergis. Selanjutnya terdapat beberapa fokus pada Total Quality Service
dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanannya, antara lain: (1) Fokus
pada kebutuhan konsumen; (2) Keterlibatan total; (3) Standar pengukuran
kerja; (4) Dukungan sistematis; (5) Perbaikan berkesinambungan”.

Mangemen pada pelayanan jasa pos mempunyai tanggung jawab dan
wewenang penyempurnaan proses kerja kepada mereka yang melaksanakan

pekerjaan tersebut. Untuk itu, perlu diciptakan iklim perusahaan yang kondusif
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dan mengandung tim kerja multidisipliner dan lintas fungsional agar dapat

berperan aktif dalam merancang dan memperbaiki jasa, proses, sistem dan

lingkungan perusahaan yang berdasarkan kepada kebutuhan konsumen sehingga

akan tercipta kepuasan pada konsumen sebagai pengguna jasa pelayanan pos.

Dalam mencapai total quality service maka proses analisis perlu dilakukan

oleh perusahaan yang nanti pada saatnya akan menciptakan nilai-nilai dalam
perusahaan. Sebagaimana dikemukakan oleh Lovelock (2010:82) yang

menjelaskan dua jenis analisis yang harus dilakukan dalam perancangan strategi,

yaitu:

1. Anadisis Pasar, dimana analisis pasar ini meliputi faktor-faktor seperti
keseluruhan tingkat dan tren permintaan serta lokasi geografis dari

permintaan ini.

2. Andisis Internal Korporat, dimana tujuan dari analisis ini adalah
untuk mendefinisikan sumber daya organisasi (finansial, tenaga kerja
dan cara kerja, serta aset fisik), batasan atau hambatan, sasaran (laba,
pertumbuhan, preferensi professional,dll), dan bagaimana nilai-nilai
itu membentuk cara perusahaan melakukan bisnis.

Analisis Menentukan,
Pasar menganalisis segmen

e Ukuran Ik

e Komposis l

o Lokas 7

e Tren Memilih target segmen

untuk dilayani

AnalisisInternal l
Rorporat Menjelaskan posis Strateg

e Sumber daya yangdiinginkandi —

e Reputas pasar

e Hambatan

e Nila T

Memilih manfaat untuk ditekankan
g kepada pelanggan

Sumber: Model analisis oleh Lovelock (2010:82)
Gambar 2.1 Analisis Internal Korporat
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Kedua hal tersebut dilakukan sebaga dasar pengambilan kebijakan
perusahaan untuk menciptakan lingkungan yang baik. Pelaksanaan kebijakan
adalah sdluruh karyawan melalui sikap yang diberikan kepada konsumen,
sehingga pengambilan kebijakan oleh perusahaan merupakan pedoman bagi
karyawan dalam perbaikan sikap kepada konsumen sehingga sasaran kualitas
pelayanan akan tercapai. Selanjutnya Lencioni (daam Kotler 2010:75)
mengemukakan ada empat jenis nilai perusahaan (corporate values) sebagai
berikut:

1. Permission to play values, yaitu perilaku dasar standar yang harus

dimiliki karyawan ketika mereka bergabung dengan perusahaan.

2. Agpirational values, yaitu nilai-nilai yang tidak dimiliki oleh

perusahaan tapi manajemen berharap dapat mencapainya.

3. Accidental values, yang merupakan hasil dari sifat kepribadian umum

karyawan.

4. Corevalues, yaitu budayainti perusahaan yang mengarahkan tindakan

perusahaan.

Penerapan nilai perusahaan diatas secara tidak langsung akan memberi
dampak pada peningkatan ataupun penurunan konsumen berdasarkan pengalaman
masing-masing konsumen. Penerapan nilai-nilai perusahaan oleh PT. Pos
Indonesia Cabang Jember diharapkan mampu merubah sikap karyawan kepada
konsumen untuk menjadi lebih baik lagi dalam proses layanannya sehingga secara
tidak langsung akan meningkatkan kualitas pelayanan pada masyarakat selaku
konsumen jasa.

Selanjutnya peningkatan pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang Jember dari
segi eksternal seperti program kerja sama atau kemitraan diharapkan mampu
membantu perusahaan dalam mewujudkan kebutuhan konsumen yang mana
konsumen menginginkan suatu kemudahan dalam melakukan kegiatan seperti
mengirim surat serta membayar tagihan listrik secara bersamaan. Oleh karenanya
kerja sama dengan mitra disamping mampu memenuhi kebutuhan konsumen
pengguna jasa pos juga mampu mempermudah mitra dalam memasarkan
produknya serta mampu meningkatkan kualitas pelayanan pada PT. Pos Indonesia
Cabang Jember itu sendiri melalui layanan tambahan yang muncul dari adanya

kerjasama atau kemitraan tersebut.
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Kemitraan atau jalinan kerjasama dengan perusahaan merupakan suatu
perwujudan perusahaan dalam usaha memenuhi harapan konsumen yang tidak
mampu diberikan dari produk layanan milik perusahaan itu sendiri. Sulistiani
(2004:79), mengemukakan bahwa

“Kemitraan merupakan suatu bentuk persekutuan antara dua pihak atau
lebih yang membentuk suatu ikatan kerjasama atas dasar kesepakatan dan
rasa saling membutuhkan dalam rangka meningkatkan kapasitas dan
kapabilitas di suatu bidang tertentu, atau tujuan tertentu sehingga dapat
memperoleh hasil yang lebih baik”.

Selanjutnya menurut Rackam, Friedman, dan Ruff (dalam Kotler 2010:97) ada
tiga kunci penting untuk menentukan kesuksesan sebuah kerja sama sebagal
berikut:

1. Pertama, kedua pihak harus bertanya kepada diri masing-masing jika
mereka menginginkan sebuah hasil yang sama-sama menguntungkan
kedua belah pihak. Sebuah kerja sama yang baik akan membentuk
suatu hubungan yang horizontal bukan vertikal. Masing-masing pihak
harus mendapatkan keuntungan yang seimbang dari kerja sama
tersebut.

2. Kedua, mereka harus memastikan bahwa kedua belah pihak memiliki
standar kualitas yang tinggi. Perusahaan-perusahaan yang memiliki
cara pandang yang sama terhadap kualitas produknya akan memiliki
hubungan yang lebih baik.

3. Ketiga, masing-masing pihak harus dapat mengidentifikasi nilai-nilai
unik dari calon mitranya dan menentukan apakah terdapat kecocokan
dengan nilai-nilai unik perusahaan itu sendiri.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut dapat dikatakan bahwa Total

Quality Service merupakan kualitas pelayanan secara total pada perusahaan
dengan melihat sisi internal dan eksterna perusahaan dalam proses pengambilan
kebijakan. Kebijakan perusahaan diharapkan dapat mengubah sikap perusahaan
untuk dilakukan suatu stategi dalam proses perbaikannya untuk kualitas pelayanan

pada konsumen.

2.6 Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan sifat dari penampilan produk jasa atau
kinerja yang melebihi harapan konsumen. Pengertian ini didukung oleh pendapat
Tjiptono (2007:51) yang mengemukakan bahwa, “Kualitas pelayanan sebagai
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upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta Kketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen”. Selanjutnya Barata
(2004:36) mengemukakan bahwa:

“Kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang
melayani sagja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani,
karena merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur
kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi
kepuasannya”.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut dapat dikatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaian berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi
kepuasannya.

Karena itu setigp perusahaan harus mampu mendefiniskan kualitas
berdasarkan tujuan dan harapan masing-masing konsumen. Ini berarti bahwa
perusahaan jasa yang berorientasi pada konsumen harus mampu mendengar apa
yang menjadi keinginan dan kebutuhan konsumen. Hal ini dikarenakan pelayanan
yang berkualitas adalah pelayanan yang mampu memuaskan konsumen.

Setiap instans atau perusahaan yang berada dalam lingkup pelayanan
setidaknya harus memperhatikan prinsip-prinsip pelayanan yang telah ditentukan
serta sesuai dengan yang tercantum dalam Surat Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 sebagai berikut:

1. Kesederhanaan, artinya prosedur pelayanan publik diselenggarakan
secara mudah, lancar, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah
dilaksanakan.

2. Kegelasan, yang meliputi:

a. Prosedur atau tata cara pelayanan

b. Persyaratan pelayanan, baik teknis maupun administras

c.Unit kerja dan pegjabat yang berwenang dan bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan umum

d.Rincian biaya atau tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya

3. Kepastian waktu, yang meliputi:

a Hak dan kewagjiban bagi pemberi maupun penerima pelayanan
berdasarkan  bukti-bukti  penerimaan, sebagai adat  untuk
memastikan pemrosesan pelayanan

b. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan umum

4. Akurasi, artinya bahwa produk pelayanan publik diterima dengan
benar, tepat dan sah.
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5. Keamanan, dalam hal ini adalah proses serta hasil pelayanan umum
dapat memberikan keamanan dan kenyamanan, serta dapat
memberikan kepastian hukum.

6. Tanggung jawab, artinya pimpinan penyelenggara pelayanan publik
atau pgabat yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan
pelayanan dan penyelesasian keluhan atau persodlan dalam
pel aksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana antara lain tersedianya sarana dan
prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai
termasuk penyediaan sarana dan teknologi telekomunikasi dan
informatika.

8. Kemudahan akses, tempat dan lokas serta pelayanan yang memadai,
mudah dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan teknol ogi
komunikasi dan informatika.

9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, artinya pemberi pelayanan
harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan
pelayanan dengan baik.

10. Kenyamanan, artinya lingkungan pelayanan harus tertib, teratur,
disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang
indah dan sehat serta dilengkapi fasilitas pendukung pelayanan seperti
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

2.6.1 Konsep Layanan Perusahaan Jasa

Setigp perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa harus mampu
menjabarkan konsep layanan yang mereka miliki kepada masyarakat sehingga
akan mudah dimengerti jasa layanan apa yang diberikan serta kualitas yang
mereka miliki. Menurut Lovelock (2010:98) terdapat tiga komponen yang harus
dimiliki oleh suatu perusahaan dalam penerapan konsep layanan sebagai berikut:

a. Produk Inti
Produk inti adalah komponen utama yang memberikan manfaat
penyel esaian masal ah yang dicari konsumen.
b. Layanan Tambahan
Layanan tambahan merupakan penghantaran produk inti yang diikuti
dengan berbagai aktivitas layanan lain.
c. Proses Penghantaran
Proses penghantaran merupakan proses yang digunakan untuk
menghantarkan produk inti dan seluruh layanan tambahan.
Berdasarkan pendapat ahli tersebut dapat dikatakan bahwa perusahaan jasa

harus memiliki konsep layanan yang dapat tersalurkan kepada masyarakat
sehingga akan mudah dimengerti. Konsep ini terdiri atas produk inti, layanan

tambahan dan proses penghantaran.
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2.6.2 Dimens Kualitas Pelayanan

Proses penygjian jasa tidak pernah terlepas dari adanya interaks antara
penyedia jasa (perusahaan) dan pemakai jasa (konsumen), sehingga kualitas jasa
sangat dipengaruhi oleh proses interaks tersebut. Jika proses penygjian jasa
berjalan baik, maka besar kemungkinannya dapat memuaskan konsumen dari
pelayanan yang diberikan.

Perusahaan dalam merumuskan strategi dan program pelayanan harus
berorientas pada konsumen dengan mempertimbangkan dimensi kualitas
pelayanan. Hal ini dikarenakan yang dapat menilai suatu jasa atau berkualitas atau
tidak adalah konsumen. Hal ini sgjalan dengan pendapat Rangkuti (2002:18) yang
menyatakan bahwa, “Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinilai dari sudut
pemberi layanan, tetapi harus dipandang dari penilaian konsumen”. Selanjutnya
“Salah satu faktor yang menentukan kualitas konsumen adalah kualitas pelayanan
yang terdiri dari lima dimens pelayanan yaitu (a) Reliability (kehandalan), (b)
Responssiveness (daya tanggap), (c) Assurance (jaminan), (d) Emphaty (empati),
(e) Tangible (bukti fisik)” (2002:41).

a) Kehandalan (Reliability)

Kehandalan merupakan kemampuan dalam memberikan layanan secara
tepat sesual dengan yang diharapkan oleh konsumen. Hal ini sgjalan dengan
pendapat Tjiptono (2005:133) bahwa, “Reliability berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu
yang disepakati”. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesal ahan,
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. PT. Pos Indonesia Cabang
Jember juga harus memiliki kehandalan yang baik, harapannya adalah agar
seorang konsumen mempunyai pengalaman yang baik dalam menggunakan jasa
sehingga akan membuat konsumen tetap bertahan dengan jasa yang diberikan PT.

Pos Indonesia Cabang Jember.
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b) Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap merupakan kemauan atau keinginan dari semua pihak
pemberi jasa untuk memberikan pelayanan terbaik dalam upaya melayani
kebutuhan dan menyelesaikan masalah yang dialami oleh konsumen. Hal ini
sejalan dengan pendapat Yazid (2008:102) yang menjelaskan bahwa, “Tanggapan
adalah kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan
segera”. Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsive) dan tepat kepada pelanggan juga harus dimiliki oleh PT. Pos
Indonesia Cabang Jember, karena dengan penyampaian informasi yang jelas ini
diharapkan mampu membantu berbaga macam keluhan yang dimiliki oleh
konsumen terkait jasa yang digunakan sehingga akan memunculkan pengalaman
menggunakan jasa yang baik oleh konsumen bahwa PT. Pos Indonesia Cabang

Jember juga memiliki daya respon yang baik kepada konsumennya.

c) Jaminan (assurance)

Jaminan merupakan faktor penting dalam membentuk kepercayaan bagi
konsumen yang berkaitan dengan kemampuan, keramahan dan mora dari para
karyawan yang dapat dipercaya sehingga konsumen merasa terhindar dari
berbagai resiko. Hal ini sgaan oleh pendapat Tjiptono (2005:134) yang
mengemukakan bahwa, “Jaminan merupakan perilaku para karyawan yang
mampu menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya”. Jaminan ini
bisa terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi, dan sopan santun. PT. Pos Indonesia Cabang Jember
harus memiliki jaminan kepada konsumennya, harapannya agar konsumen
memiliki perasaan aman terhadap kerahasiaan atau jaminan jika mengalami
kerusakan sehingga tingkat kepercayaan masyarakat semakin bertambah dan

meningkatnya jumlah konsumen jasa pos untuk kedepannya.
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d) Empati (Emphaty)

Empati merupakan rasa kepedulian dari pemberi jasa terhadap
kepentingan, kemauan dan kebutuhan konsumen secara individual dan secara
spesifik. Ha ini sgaan dengan pendapat Tjiptono (2005:134) yang
mengemukakan bahwa, “Empati berarti perusahaan memahami masalah para
konsumennya dan bertindak demi kepentingan konsumen serta memberikan
perhatian personal kepada konsumen dan memiliki jam operasi yang nyaman”.
Artinya PT. Pos Indonesia Cabang Jember juga harus memiliki empati kepada
konsumennya dalam mengerti segala keluhan konsumen atau permasalahan yang
dimiliki konsumen dan proses pemecahan masalah yang baik pula, harapannya
konsumen akan memiliki pengalaman yang baik dari proses kinerja karyawan
yang akan memberi pengaruh kepada konsumen untuk tetap menggunakan jasa

pos dikemudian hari.

e) Bukti fisik (tangibles)

Karakteristik jasa yang tidak berwujud mengakibatkan konsumen
seringkali menilai pelayanan berdasarkan kondis fisik yang ada. Hal ini sgjalan
dengan pendapat Yazid (2008:104) bahwa, “Tangibel dapat mencakup
penampilan fasilitas atau elemen-elemen fisikal, peralatan, personel, dan material -
material komunikasi”. Tujuannya adalah memperkuat kesan tentang kualitas,
kenyamanan, dan keamanan dari jasa yang ditawarkan kepada konsumen. PT. Pos
Indonesia Cabang Jember juga memiliki bukti fisik untuk memberi kesan kepada
konsumen. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan
dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan seperti warna perusahaan yang melekat dipikiran konsumen, bisa berupa
layanan tempat ibadah juga, tempat parkir, layanan di dalam seperti tempat duduk,
dan sebagainya. Harapannya agar konsumen lebih mengenal jasa yang diberikan
oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember sehingga akan tertanam di memori mereka
terkait pengalaman jasa yang pernah dilakukan.

Berdasarkan pendapat Rangkut (2002:18) tersebut, maka dapat dikatakan
bahwa dimensi kualitas pelayanan yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan,
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empati dan bukti fissk merupakan penentu kepuasan konsumen dari proses

pelayanan yang diterima tersebut.
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2.7 Kerangka Berpikir

Pesaing PT. Pos Indonesia Cabang

v

Kekuatan dan Kelemahan PT. Pos Indonesia Cabang Jember
(SWOT):

1. Internal Perusahaan (Kebijakan Perusahaan Melalui Sikap
Karyawan) : Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati,
Bukti Fisik

2. Eksternal Perusahaan : Layanan Jasa Baru

v

K epuasan Konsumen

Strategi Diversifikasi Produk: Perbaikan Kualitas Pelayanan

v

Peningkatan Jumlah Konsumen

Gambar 2.2 Kerangka Berpikir
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BAB 3. METODE PENELITIAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai metode penelitian yang digunakan
oleh peneliti. Metode penelitian ini meliputi: (1) rancangan penelitian, (2) definisi
operasional konsep, (3) metode penentuan lokasi penelitian, (4) penentuan subjek
dan informan penditian, (5) jenis data dan sumber data, (6) metode pengumpulan
data, (7) metode analisis data.

3.1 Rancangan Pendlitian

Rancangan penelitian digunakan sebagai dasar pedoman dalam melakukan
penelitian agar dalam pelaksanaannya berjalan dengan benar sesuai kebutuhan
peneliti. Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan
kualitatif untuk mendeskripsikan mengenai strategi  peningkatan kualitas
pelayanan yang dilakukan PT. Pos Indonesia Cabang Jember pada konsumen.
Penentuan lokasi penelitian menggunakan metode purposive area, yaitu PT. Pos
Indonesia Cabang Jember yang beralamat di Jalan P.B Sudirman No. 05. Adapun
untuk memperoleh data penelitian menggunakan metode wawancara mendalam
(indepth interview), dokumen dan observasi. Andlisis yang digunakan yaitu
analisis reduks data dengan cara merangkum dan memilah data yang penting

untuk kemudian disgjikan dan dapat ditarik suatu kesimpulan.

3.2 Definisi Operasional Konsep

Definisi operasional adalah suatu definisi yang menerangkan pengertian-
pengertian dari tiap indikator yang akan digunakan oleh peneliti dalam penelitian.
Adapun definisi operasional yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

3.2.1 Strategi Diversifikasi Produk
Strategi diversifikasi produk merupakan strategi untuk pengembangan
produk layanan jasa yang belum dimiliki oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember.

Strategi diversifikasi produk ini terbagi menjadi tiga macam,yaitu:

25
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Diversifikas konsentrik, dimana PT. Pos Indonesa Cabang Jember
menambah produk layanan jasa baru namun masih terkait dengan konsumen.
Diversifikas horizontal, dimana PT. Pos Indonesia Cabang Jember
menambah produk layanan jasa baru yang tidak terkait untuk konsumen yang
sudah ada.

Diversifikasi konglomerasi, dimana PT. Pos Indonesia Cabang Jember

menambah produk layanan jasa baru yang tidak terkait sama sekali..

3.2.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini adalah pada kualitas pelayanan

PT. Pos Indonesia Cabang Jember yang diberikan kepada konsumen pengguna

jasa pos. Kualitas pelayanan diukur melalui tingkat kepuasan konsumen yaitu:

a

Kehandalan (Reliability), yaitu kemampuan PT. Pos Indonesia Cabang
Jember dalam memberikan pelayanan.

Daya Tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan PT. Pos Indonesia Cabang
Jember dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan masyarakat pengguna jasa
poS.

Jaminan (assurance) yaitu bagamana PT. Pos Indonesia Cabang Jember
dalam memberikan kepercayaan kepada konsumen.

Empati (Emphaty) diukur dari bagaimana PT. Pos Indonesia Cabang Jember
memberikan rasa kepedulian kepada konsumen.

Bukti fisik (tangibles) yang diukur dari fasilitas fisik, perlengkapan, dan

sarana teknologi.

3.2.3 Perusahaan Jasa

Perusahaan jasa merupakan perusahaan yang dalam aktivitas ekonominya

memberikan manfaat pada pihak lain yang tidak berbentuk fisik dan memberi

nilai tambah bagi konsumen. Perusahaan jasa dalam penelitian ini adalah PT. Pos

Indonesia Cabang Jember yang melakukan strategi peningkatan kualitas

pelayanan pada konsumen.
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3.3 Metode Penentuan Lokas Penelitian

Metode penentuan lokasi penelitian ini menggunakan metode purposive
area Yyakni penentukan lokasi atau area penelitian atas dasar kesengajaan dan
pertimbangan serta telah disesuailkan dengan tujuan penelitian. Berdasarkan
metode tersebut lokasi penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah PT.
POS INDONESIA Jalan P.B Sudirman No. 05 Kabupaten Jember. Hal ini
berdasarkan pertimbangan peneliti bahwa kantor pos sebagai salah satu
perusahaan jasa yang tetap bertahan sampai saat ini ditengah perkembangan
teknologi yang semakin maju serta persaingan dengan penyedia jasa lain sgenis
JINE, Tiki, dan perusahaan swasta lainnya. Selain itu pada PT. Pos Indonesia
Cabang Jember masih banyak terdapat keluhan tentang pelayanan yang diberikan
PT. Pos Indonesia Cabang Jember sehingga konsumen jasa pos semakin

berkurang.

3.4 Penentuan Subjek dan Informan Penelitian

Penentuan subjek dan informan penelitian ini menggunakan purposive,
yaitu ditentukan secara senggja dengan alasan dapat memberikan informasi yang
dibutuhkan oleh pendliti. Subjek penelitian adalah orang yang menjadi sumber
infformasi yang dapat memberikan informas atau data yang sesuai dengan
masalah yang sedang diteliti. Dalam penelitian ini subjek penelitian adalah
manger pemasaran dan manger pelayanan yang memahami kondis persaingan
saat ini dengan perusahaan swasta lain serta sebagai pihak yang memahami
bermacam keluhan dengan konsumen.

Informan dalam penelitian ini adalah kepala kantor pos sebagai pihak
yang dapat memberikan konfirmasi terkait situasi dan kondisi perusahaan saat ini
dengan perusahaan swasta dan konsumen pengguna jasa pos. Kroscek dalam

penelitian ini adalah konsumen jasa pos sebanyak dua orang.
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3.5 Jenis Data dan Sumber Data
3.5.1 Jenis Data
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan jenis data kualitatif, yang
umumnya tidak dapat diukur dengan satuan ukuran tertentu dan menunjukkan
kualitas objek penelitian. Jenis data kualitatif terdiri dari:
1. DataPrimer
Data primer dalam penelitian ini berupa informas langsung tentang
strategi peningkatan kualitas pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang Jember
serta hasil yang dicapal dari adanya penerapan strategi tersebut. Data primer
tersebut peneliti peroleh dari hasil wawancara.
2. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini berupa sgarah PT. Pos Indonesia
Cabang Jember, jumlah komplain dari konsumen, standar pelayanan
perusahaan, nila budaya perusshaan, dan perekrutan karyawan. Data
sekunder ini peneliti peroleh dari dokumen-dokumen di PT. Pos Indonesia

Cabang Jember.

3.5.2 Sumber Data
Sumber data dalam penelitian ini diperoleh dari:

1. Manger pemasaran dan manger pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang
Jember

2. Kepalakantor pos

3. Konsumen jasa pos

4. Dokumen yaitu sgarah PT. Pos Indonesia Cabang Jember, denah lokasi,
jumlah komplain dari konsumen, , standar pelayanan perusahaan, nilai

budaya perusahaan dan perekrutan karyawan.

3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data diperlukan untuk memperoleh data yang
akurat serta mendukung keberhasilan penelitian yang dilakukan oleh pendliti.
Pengumpulan data adalah prosedur yang sistematik untuk memperoleh data yang
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dibutuhkan. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode
wawancara, observasi, dan dokumen.

3.6.1 Metode Wawancara

Wawancara yang dilakukan pada penelitian ini adalah wawancara pada
subjek dan informan penelitian yang dipilih dan dianggap sesuai dengan fokus
dalam penélitian ini. Wawancara pada subjek manajer pemasaran dilakukan untuk
mengetahui strategi yang digunakan untuk tetap mampu bersaing dengan
perusahaan lain. Wawancara dengan subjek manajer pelayanan untuk mengetahui
peningkatan pelayanan apa sgja yang telah dilakukan oleh PT. Pos Indonesia
Cabang Jember pada konsumen. Wawancara pada informan kepala kantor pos
dilakukan untuk mengenai kondisi perusahaan dengan perkembangan teknologi
dan banyaknya perusahaan jasa swasta yang sgenis. Jenis wawancara yang
digunakan adalah wawancara secara mendalam (indepth interview) yang sifatnya
terstruktur melalui lembaran wawancara.

Dalam menggunakan metode ini peneliti mengajukan tanya jawab
secara langsung dengan membawa tuntunan penelitian sebagal pedoman
pertanyaan tentang hal-hal yang akan ditanyakan. Kemudian mengagukan
beberapa pertanyaan untuk mencari informasi tentang strategi peningkatan
kualitas pelayanan PT.Pos Indonesia Cabang Jember pada konsumen. Alat yang
digunakan dalam kegiatan wawancara ini berupa lembar wawancara, alat bantu
rekam (handphone) serta kamera (foto).

3.6.2 Metode Dokumen

Metode dokumen merupakan suatu cara mengumpulkan data-data
sekunder atau informasi berupa dokumen, surat-surat, hasil penelitian, dan
sebagainya. Peneliti mengumpulkan catatan arsip-arsip seperti proses perekrutan
karyawan, jumlah keluhan konsumen, standar pelayanan perusahaan, nilai budaya

perusahaan dan sebagainya yang berkaitan dengan penelitiannya..
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3.6.3 Metode Observas

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
melakukan pengamatan dan pencatatan yang dilakukan secara langsung dan
sistematis mengenai fenomena atau gejala yang terjadi di lokas penelitian dalam
waktu dan tempat tertentu. Metode observasi dalam penelitian ini melihat
bagaimana perilaku konsumen pengguna jasa saat ini antara PT. Pos Indonesia
Cabang Jember dan perusahaan swasta JNE, Tiki, Pandu Logistic,dan sebagainya.
Selanjutnya, dengan banyaknya perusahaan swasta yang ada akan memunculkan
usaha-usaha dari PT. Pos Indonesia Cabang Jember untuk tetap mampu bersaing
dengan perusahaan jasalain.

Observasi dalam penelitian ini dilakukan di PT. Pos Indonesia Jalan P.B
Sudirman No. 05 Kabupaten Jember. Observasi yang dilakukan berlangsung
kurang lebih selama 8 bulan sesuai dengan kebutuhan data yang diinginkan
peneliti yaitu data mengenai strategi peningkatan kualitas pelayanan PT. Pos

Indonesia Cabang pada konsumen.

3.7 Metode Analisis Data

Metode andlisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan
metode analisis kualitatif. Menurut Sugiyono (2011:245), analisis data dilakukan
melalui 3 tahap, yaitu :

3.7.1 Reduksi Data

Reduksi data dalam hal ini adalah proses pemilihan informasi yang relevan
atau sesua dan layak untuk disgikan dari informasi-informasi yang sudah
terkumpul. Proses pemilihan ini ini difokuskan pada informas untuk menjawab
pertanyaan dalam penelitian yakni tentang strategi peningkatan kualitas pelayanan
yang diterapkan PT. Pos Indonesia Cabang Jember.

3.7.2 Penygjian Data
Penygjian data dalam hal ini merupakan proses pengelompokan data yang
disgikan secara sistematis dan dalam konteks yang utuh, sehingga akan lebih
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dipahami dan dapat ditarik suatu kesmpulan. Dalam penelitian ini data yang
diperoleh dari data primer dan sekunder yaitu strategi yang digunakan PT. Pos
Indonsia Cabang Jember untuk meningkatan kualitas pelayanan pada konsumen
dalam bentuk tabel yang dijelaskan melaui teks narasi oleh pendliti.

3.7.3 Penarikan Kesimpulan

Data dan informasi yang telah dianalisis selanjutnya akan ditarik suatu
kesimpulan yang menjelaskan mengenai strategi peningkatan kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember pada konsumen.

3.8 Pemeriksaan K eabsahan Data

Pemeriksaan keabsahan data dilakukan untuk menguji suatu kebenaran
data yang sudah diperoleh. Pemeriksaan keabsahan data dalam penelitian ini
menggunakan teknik triangulasi. Teknik triangulasi adalah pemeriksaan data
dengan memanfaatkan sesuatu diluar data tersebut sebagai pembanding terhadap
data yang diperoleh. Jadi, data yang sudah diperoleh dicek kebenarannya dengan
cara dibandingkan pada dua konsumen. Secara rinci pengguanaan teknik
triangulasi yang dilakukan adalah sebagai berikut:

a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan hasil wawancara.

b. Membandingkan data berdasarkan apa yang dikatakan di depan umum
dengan apa yang dikatakan secara pribadi, yaitu melihat fakta secara
langsung dengan metode observas.

c. Membandingkan data berdasarkan apa yang dikatakan orang-orang
tentang Situasi penelitian dengan apa yang dikatakannya sepanjang
waktu, yaitu membandingkan informasi yang didapat sebelum
penelitian dan waktu berjalannya penelitian.

d. Membandingkan keadaan dan perspektif seseorang dengan berbgai
pendapat dan pandangan orang lain.

e. Membandingkan hasil wawancara dengan isis dokumen yang berkaitan.
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BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dibahas mengenai hasil dan pembahasan dalam penelitian
yang dilakukan peneliti di PT. Pos Indonesia Cabang Jember, sehingga dapat
menemukan hasil di dalam penelitian. Adapun hasil dan pembahasan akan dibahas
dibawah ini:

4.1 Gambaran PT. Pos Indonesia Cabang Jember
4.1.1 Profil PT. Pos Indonesia Cabang Jember

PT. Pos Indonesia (persero) dengan perkembangannya saat itu telah membuka
cabang di seluruh pelosok Indonesia, termasuk di Kabupaten Jember. PT. Pos
Indonesia Cabang Jember berdiri sekitar awal abad ke-19. PT. Pos Jember telah
banyak member kontribusi yang positif dalam memberikan pelayanan publik bagi
masyarakat Jember. Berdasarkan UU No. 38 Tahun 2009 tentang POS dalam pasal 5
ayat 1 adalimajenislayanan yang ditawarkan, diantaranya:
a. Layanan komunikasi tertulis dan/atau surat elektronik;
b. Layanan paket;
c. Layanan logistik;
d. Layanan transaksi keuangan; dan
e. Layanan keagenan Pos

Dari lima layanan yang tertuang dalam UU No. 38 Tahun 2009 tentang POS
dalam pasal 5 ayat 1 dijabarkan secarateknis seperti yang terdapat dalam tabel. 1.1 di
bawah ini. Tabel 1.1 mengambarkan berbagai jenis produk layanan yang diberikan
kantor Pos kepada masyarakat Jember, mula dari bisnis komunikas dan filateli,

bisnislogistik, sampal bisnis keuangan dan keagenan.

32
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KATEGORI

| JENIS PRODUK

| .Bisniskomunikasi dan Bisnis Filatdli

A . Produk Inti

Standar Surat Pos tercatat, Surat pos biasa

Prioritas Surat Pos Kilat Khusus, Surat Pos
Kilat

Perlakuan Khusus Surat Pos perlakuan Khusus
Surat Pos Perlakuan khusus

B . Produk Pengembangan

Surat Pos Hibrida

Produk inti Filateli

Produk Kreatif/inovatif Filateli

C . Produk Perluasan

Layanan Internet

Waralaba/Francising
[1. BisnisLogistik
A . Produk Inti
Standar Pos Paket Biasa
Prioritas Paket Pos Kilat Khusus
Perlakuan Khusus Paket Pos Perlakuan Khusus
B . Produk Pengembangan Paket Pos Optima
Paket Pos Point to Point
Warehousing

[11. Bisnis Keuangan dan Keagenan

A . Produk Inti

Standar Wesel Pos, Giropos

Prioritas Wesel pos Prima, Giropos Prima

Perlakuan Khusus Kemitraan

B . Produk Pengembangan Cekpos Wisata, Sispenas
Weselpos

C . Produk Perluasan Poserba

(Sumber: www.postel.go.id., )
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4.1.2 Vis, Mis dan Motto PT. Pos Indonesia
Visi dan misi perusahaan akan mengikuti pada kantor pusat. Visi perusahaan
adalah menjadi pemimpin pasar di Indonesia dengan menyediakan layanan suratpos,
paket, dan logistik yang handal sertajasa keuangan yang terpercaya.
Misi perusahaan adalah sebagai:
Berkomitmen kepada pelanggan untuk menyediakan layanan yang selalu tepat
waktu dan nilai terbaik
Berkomitmen kepada karyawan untuk memberikan iklim yang aman, nyaman
dan menghargai kontribusi
Berkomitmen kepada pemegang saham untuk memberikan hasil yang
menguntungkan dan terus bertumbuh
Berkomitmen untuk terus berkontribusi positif kepada masyarakat
Berkomitmen untuk berperilaku transparan dan terpercaya kepada seluruh
pemangku kepentingan
Motto perusahaan adalah “Tepat Waktu Setiap Waktu” (On Time Every Time) yang
artinya perusahaan berkomitmen untuk selalu berusaha memberikan pelayanan
terbaik kepada konsumen dengan cepat dan tepat waktu

4.1.3 Struktur Organisasi

Struktur organisasi dibentuk untuk mengetahui tingkatan, tugas dan
wewenang suatu perusahaan yaitu PT. Pos Indonesia Cabang Jember yang terdiri dari
Kepaa kantor, penanggung jawab (SDM), bagian pemasaran, bagian pelayanan,
bagian pemasaran, bagian keuangan, karyawan. Berikut ini adalah gambar struktur

perusahaan PT. Pos Indonesia Cabang Jember:
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KepalaKantor Pos

l

Penanggung Jawab
(SDM)

l v l

Bagian Pemasaran Bagian Pelayanan Bagian Keuangan

l

Karyawan

Gambar 4.1 Struktur Organisasi PT. Pos Indonesia Cabang Jember

Berikut merupakan penjelasan kewenangan dari struktur PT. Pos Indonesia

Cabang Jember yaitu:

1. Kepala Kantor Pos yaitu sebaga pemimpin perusahaan sekaligus sebagal
pemegang keputusan utama atas segala ide dan gagasan yang datang dari berbagai
pihak baik karyawan ataupun konsumen. Semua kegiatan yang berhubungan
dengan perusahaan akan diamati oleh kepala kantor yaitu bapak Aziz.

2. Penanggung jawab (SDM) yaitu ibu Nova, mempunya tugas dan wewenang
mengelola sumber daya manusia yaitu para karyawan, misal pengatur keuangan
untuk gaji karyawan, ganti rugi, asuransi kesehatan dan sebagainya.

3. Bagian Pemasaran yaitu bapak Fajar mempunyai tugas.

a) Mempromosikan layanan kantor pos kepada perusahaan lain.

b) Sebagai pengamat persaingan bisnis saat ini.
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c) Membuat strategi-strategi terbaru dalam persaingan bisnis jasa saat ini dengan
pembuatan kebijakan-kebijakan terbaru bagi perusahaan.

4. Bagian pelayanan yaitu melayani transaksi penjualan jasa kepada konsumen,
pengiriman untuk layanan jasa yang digunakan konsumen.. Tugas tersebut
dilakukan oleh ibu yang akan membawahi para karyawan yang berada di frontliner
(loket) dan backliner (pengantaran).

5. Bagian keuangan yaitu menyangkut kondisi keuangan perusahaan saat ini apakah
mengalami untung atau rugi.

6. Karyawan yaitu para petugas-petugas yang menjalani tugas yang telah ditentukan
oleh penanggung jawab atau bagian SDM.

4.1.4 Perekrutan Karyawan

Perekrutan karyawan dilakukan oleh penanggung jawab SDM PT. Pos
Indonesia Cabang Jember setelah melakukan proses wawancara dari Kepaa
Kantorpos. Hal itu dilakukan untuk memperkuat kondisi sumber daya manusia
perusahaan yaitu para karyawan dengan menyeimbangkan perkembangan teknologi
yang akan mempermudah dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.

Perekrutan ini dilakukan guna menyesuaikan kondisi perkembangan zaman
saat ini yaitu era teknologi yang sudah mau dengan sumber daya manusia yang
seharusnya. Harapannya adalah dengan SDM yang berkualitas akan memberikan
hasil yang lebih baik, cepat dalam proses layanan pos untuk kedepannya. Kriteria
yang harus dimiliki oleh calon karyawan mengikuti standar dari kriteria perusahaan
yaitu pandal, ulet dan jujur, selain itu karyawan harus bisa mengerti dan memahami

teknologi seperti internet, microsoft office dan sebagainya.
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4.2 Hasll
4.2.1 Analisis SWOT pada PT. PosIndonesia Cabang Jember

Tentunya dalam memberikan kualitas pelayanan yang terbaik pada konsumen,
perusahaan harus mampu melihat kekuatan dan kelemahan yang dimiliki sehingga
akan menjadi alat evaluasi perbaikan kualitas layanan untuk kedepannya. Berikut
merupakan analisis SWOT pada PT. Pos Indonesia Cabang Jember yaitu:
Tabel 4.2 SWOT pada PT. Pos Indonesia Cabang Jember

No PT. POSINDONESIA CABANG JEMBER
1. | Kekuatan (Strenght) - Dalam hal distribusi PT. Pos

Indonesia memiliki jaringan

pelayanan yang cukup luas
yaitu mencakup seluruh
wilayah Indonesia hingga
pel osok-pel osok desa.

2. | Kelemahan (Weakness - Dalam pendistribusian
Kiriman masih terdapat
kendala apabilajadwal
keberangkatan dalam segi
transportasi seperti kapal dan
truk mengalami
keterlambatan.

Kurangnya SDM yang
berpenga aman dibidangnya.

3. | Peluang (Opportunities) - Banyaknya pangsa pasar /
customer bisnis yang
membutuhkan layanan
Kiriman secara cepat, akurat

dalam jangka waktu yang
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pasti.

Pesatnya pertumbuhan
perusahaan baru / lama yang
merupakan calon pelanggan

potensial

4. | Ancaman (Threats) - Semakin banyaknyajasa
titipan swasta yang sgenis.
Persaingan tarif yang
kompetitif dari kompetitor.
Persaingan dalam tingkat
pelayanan dan fasilitas

terhadap pelanggan.

Andisis SWOT pada PT. Pos Indonesia Cabang Jember tersebut akan
menjadi landasan perusahaan dalam membuat suatu strategi. Strategi yang baik harus
mampu melihat kondisi perusahaan baik secara internal maupun secara eksternal.
Secara internal, perusahaan harus mampu melihat sis kekuatan dan kelemahan yang
dimiliki baik berupa sumber daya manusia. Kemudian, secara ekternal perusahaan
harus mampu melihat peluang dan ancaman yang ada diluar seperti perkembangan
teknologi, banyaknya perusahaan swasta yang bergerak dalam bisnis jasa sama

dengan pos yaitu jasa pengiriman dan sebagainya.

4.2.2 Strategi yang Dilakukan PT. Pos Indonesa Cabang Jember untuk
Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Strategi merupakan kebijakan dari proses evaluasi yang dilakukan perusahaan.
Dengan melihat kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman, perusahaan akan

mampu merumuskan suatu strategi yang tepat dalam meningkatkan kualitas
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pelayanannya pada konsumen. Strategi yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia
Cabang Jember pada konsumen adalah sebagal berikut:

A. Strategi Pengembangan Produk Jasa Baru

Pengembangan produk jasa baru dalam hal ini adalah layanan jasa baru yang
diberikan oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember. Strategi pengembangan produk
yang dilakukan yakni berupa variasi layanan jasa baru yang berbeda dengan layanan
jasa pos sebelumnya, sehingga membuat konsumen lebih tertarik untuk menggunakan
jasa pos untuk kedepannya. Layanan jasa baru ini terwujud atas dasar adanya
kemitraan PT. Pos Indonesia Cabang Jember dengan perusahaan lain. Kemitraan
tersebut memberikan kewenangan masing-masing pihak untuk bisa menggunakan
kelebihan dari masing-masing perusahaan dengan ketentuan yang telah disepakati
dalam perjanjian kerjasama. Adapun layanan jasa baru yang muncul pada PT.Pos
Indonesia Cabang Jember adalah sebagal berikut:
Tabel 4.3 Layanan Tambahan PT. Pos Indonesia Cabang Jember

Perusahaan L ayanan
PLN Pembayaran listrik, token
PDAM Pembayaran air PDAM
PT.PrimaDollar Penukaran uang asing
Bank Pembayaran uang SPP, tabungan, cicilan kredit
TELKOM Pembayaran telepon

Kantor Pajak Pembayaran pajak
Western Union  Pengiriman uang dari luar negeri

(Sumber: Data Primer 2014)
Berdasarkan pada tabel 4.3 tersebut, dapat dijelaskan bahwa PT. Pos Indonesia
Cabang Jember melakukan strategi pengembangan produk jasa dalam upayanya

untuk meningkatkan kualitas pelayanannya pada konsumen.

B. Menjaga Komunikas Yang Baik Dengan Konsumen
Komunikas disini merupakan suatu dialog yang berkesinambungan antara

karyawan dan konsumen dalam proses pemberian layanan jasa pos. Komunikasi ini
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berupa sikap karyawan saat memberikan layanan seperti tidak berkata keras dan
kasar, menjelaskan produk layanan dengan ramah dan sopan. Komunikasi yang baik
tersebut diperlukan agar tercipta hubungan yang baik antara karyawan dengan
konsumen agar perlakuan yang baik,ramah, sopan dapat memberikan kepuasan pada
konsumen

Membina komunikasi dengan konsumen sangat mempengaruhi perilaku
konsumen untuk mengambil keputusan apakah tetap akan menggunakan layanan jasa
pos untuk kedepannya. Komunikasi yang baik akan berdampak pada kepuasan
konsumen saat proses pelayanan itu berlangsung. Komunikas ini dilakukan dalam
bentuk penerapan nilai budaya perusahaan CINTA POS. CINTA POS mempunyai
makna bahwa perusahaan berorientasi kepada konsumen (costumer orientation)
dilandasi dengan prinsip-prinsip integritas (integrity), hubungan kerja atau relas
(networking), kerja sama (teamwork), dan tanggung jawab (accountable) yang
dilakukan dengan sikap profesional (professional) dalam usaha mewujudkan
keinginan menjadi yang terbaik (obsessed) dengan tetap menjaga nilai-nilai spiritual
(spiritual).

C. Perbaikan Sarana dan Prasarana Pendukung

PT. Pos Indonesia Cabang Jember dalam usahanya meningkatkan kualitas
pelayanan maka tidak lepas pula peran dari sarana dan prasarana yang dimiliki.
Sarana disini adalah tampilan fisik perusahaan pada konsumen. Dengan tampilan fisik
yang baik akan memberikan dampak yaitu kenyamanan pada konsumen sehingga
kepuasan akan tercapai. Ha ini diwujudkan melalui perluasan lahan parkir bagi
konsumen, musholla sebagai sarana tempat beribadah, dan toilet. Selanjutnya sarana
pendukung diwujudkan dalam segi teknologi yaitu berupa mesin antrian yang akan
memudahkan konsumen untuk tidak berbaris dan tidak memunculkan pertengkaran
dengan konsumen lain. Selain itu layanan komputer gratis untuk website pos yang
telah disediakan akan memberi kemudahan pada konsumen untuk melihat kirimannya
apakah sudah sampai atau belum.
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4.3 Pembahasan
4.3.1 Pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang Jember

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan melalui
karyawan dalam memenuhi kebutuhan konsumen untuk mencapai kepuasan. Dengan
pelayanan yang baik maka secara otomatis akan memberikan kepuasan pada
konsumen sehingga mereka akan tetap loyal menggunakan layanan jasa pos. Selain
itu pelayanan juga tidak |epas dari adanya era globalisasi dimana kemajuan teknol ogi
juga semakin maju, sehingga pelayanan yang baik juga disesuaikan dengan kemajuan
teknologi yang ada. Ha ini sgaan dengan pendapat David (2004:15) yang
mengemukakan bahwa, “Strategi adalah cara untuk mencapai tujuan jangka panjang.
Strategi bisnis bisa berupa perluasan geografis, diversifikasi, akuisisi, pengembangan
produk, penetras pasar, rasiondisasi karyawan, divestasi, likuidasi dan joint
venture”. Artinya kemauan teknologi juga menjadi salah satu hal dasar dalam
merumuskan suatu strategi yang baik bagi perusahaan. Pernyataan tersebut juga
diperkuat dari hasil wawancara peneliti kepada kepala kantor pos yaitu:

“Berdasarkan perkembangan teknologi saat ini yang sudah semakin cepat
dan maju jika dihubungkan dengan layanan PT. Pos itu mer upakan suatu hal
yang wajar namun kita sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa
masih tetap eksis dan kita memiliki strategi tersendiri karena memang
karakteristik layanan itu berbeda antara katakanlah SMS dengan surat
seperti itu mas.” (AW, 48 Tahun)

Pernyataan diatas memberikan jawaban bahwa PT. Pos Indonesia Cabang
Jember memiliki strategi tersendiri agar tetap eksis di masyarakat dengan
menyesuaikan perkembangan teknologi tersebut. Selain perkembangan teknologi,
tidak luput juga bahwa saat ini telah banyak bermunculan perusahaan jasa titipan lain
(perjastip) sgenis INE, Tiki, Pandu Logisitik dan lain-lain. Hal ini dikarenakan sejak
hak monopoli jasa pengiriman pos dihapus, sehingga banyak para pengusaha asing
mendirikan perusahaan jasa pada sektor pengiriman. Berikut pernyataan kepala

kantor dan mangjer pemasaran terkait dengan munculnya perusahaan swasta yaitu:
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“Itu suatu hal yang wajar bahwa dalam bisnis selalu ada atau muncul
persaingan, namun masyarakat harus paham bahwa perusahaan selain PT.
Pos Indonesia kebanyakan pemilik dan modal itu dari asing, kalau kita
memang melihat dari sisi layanan sebenarnya pesaing PT. Pos itu hanya
mengambil zona nyamannya saja. Artinya, tujuan-tujuan dan alamat-alamat
yang mudah mereka jangkau sementara saat mereka mendapat kiriman yang
tidak bisa dijangkau mereka serahkan kepada PT. Pos Indonesia. PT. Pos
Indonesia kalau berbicara bersaing secara sehat tentu kita akan menolak,
namun kita tetap berpikir demi kepentingan perusahaan karena BUMN itu
harus.” (AW, 48 Tahun)

“Sebagai BUMN yang sudah dihapus hak monopoli sekitar tahun 2005 tidak

memandang perusahaan jasa titipan istilahnya *““Perjastip” yang lain hanya

sebagai pesaing atau kompetitor saja tapi juga sebagai alat tolak ukur kita
untuk meningkatkan mutu layanan.” (F, 49 Tahun)

Ha ini mengindikaskan bahwa PT. Pos Indonesia Cabang Jember
memandang perusahaan swasta yang bergerak dalam bisnis jasa sama selain sebagai
kompetitor atau pesaing juga sebagai tolak ukur perusahaan dalam melihat mutu
pelayanan yang ada. Tolak ukur tersebut menjadi penting agar perusahaan dapat
melakukan evaluasi untuk perbaikan kualitas pelayanan yang ada saat ini dan
kedepannya kepada konsumen. Selain itu perlu diketahui bahwa untuk perusahaan
swasta lain, mereka hanya mengambil zona nyaman atau area yang dianggap
menguntungkan sgja sehingga jika untuk daerah pelosok mereka tetap kalah dengan

PT. Pos Indonesia yang luas jangkauan mencakup seluruh Indonesia.

4.3.2 Strategi yang Dilakukan PT. Pos Indonesa Cabang Jember untuk
Meningkatkan Kualitas Pelayanan
A. Strategi Pengembangan Produk Jasa

Strategi yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember adalah
strategi  diversifikasi produk.  Strategi yang digunakan tersebut lebih kepada
memperkenalkan layanan jasa baru yang sebelumnya tidak dimiliki oleh perusahaan.
Ha ini sgaan dengan pendapat David (2004:231), yang mengemukakan bahwa
“Strateqgi diversifikasi produk merupakan strategi dengan menambahkan produk atau
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jasa baru bak yang terkait konsumen ataupun tidak terkait sama sekali”. Layanan
jasa baru ini diwujudkan melalui adanya kemitraan atau kerjasama dengan
perusahaan-perusahaan lain yaitu dengan bank, PLN, PDAM, Telkom, Western
Union, PT. Prima Dollar, Kantor Pagjak, dsb. Berikut pernyataan dari manajer
pemasaran dan kepala kantor terkait dengan strategi diversifikasi produk jasa baru
yaitu:

“Dengan adanya era globalisas saat ini, kita sudah menggunakan internet,
selain itu kitta sekarang juga sudah melakukan kerjasama dengan mitra
finance sehingga kita sekarang sudah melayani pembayaran kredit, listrik,
PDAM, telepon kemudian juga pembayaran pajak kita gunakan semaksimal
mungkin.” (D, 42 Tahun)

“Sebetulnya tidak ada perubahan strategi dalam menjual, cuma mungkin ada

peningkatan untuk melakukan promosi-promos pengenalan produk kepada

masyarakat luas sehingga mereka memahami bahwa PT. Pos memiliki jenis
layanan yang banyak dan sesuai dengan kriteria yang diharapkan oleh para
konsumen itu sendiri.” (AW, 48 Tahun)

Kemitraan atau kerjasamaini dilakukan bahwa belum ada banyak perusahaan
lain yang melakukan kerjasama dengan perusahaan-perusshaan lainnya. Hal ini
terjadi tentunya dikarenakan PT. Pos Indonesia sudah memiliki nama yang dikenal
oleh banyak perusahaan dan luasnya jangkauan memberikan keuntungan tersendiri
sehingga memudahkan proses kerjasama dengan perusahaan lain. Salah satu
keunggulan ini akan memberi keuntungan bagi kantor pos dalam melihat celah
tersebut. Layanan jasa baru yang tidak dimiliki oleh perusahaan lain akan
memberikan satu keunggulan bagi kantor pos Jember bahwa layanan jasa baru seperti
pembayaran listrik, kredit, pgjak, PDAM dan sebagainya akan mampu menarik minat
konsumen kembali dalam menggunakan jasa pos. Hal tersebut sgaan dengan
pendapat dari Sulistiani (2004:79), yang mengemukakan bahwa:

“Kemitraan merupakan suatu bentuk persekutuan antara dua pihak atau lebih
yang membentuk suatu ikatan kerjasama atas dasar kesepakatan dan rasa
saling membutuhkan dalam rangka meningkatkan kapasitas dan kapabilitas di
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suatu bidang tertentu, atau tujuan tertentu sehingga dapat memperoleh hasil
yang lebih baik.”

Pendapat tersebut memberikan makna bahwa kemitraan atau jalinan kerjasama
dengan perusahaan merupakan suatu perwujudan perusahaan dalam usaha memenuhi
harapan konsumen yang tidak mampu diberikan dari produk layanan milik

perusahaan itu sendiri.

B. Menjaga komunikasi yang baik dengan konsumen

PT. Pos Indonesia Cabang Jember selain menggunakan kemitraan dengan
perusahaan lain untuk mengembangkan layanannya juga perlu menjaga sikap para
karyawan sebagai pihak yang bertatap muka langsung dengan konsumen.
Komunikas yang baik akan membuat karyawan mengerti akan kebutuhan dan
keluhan dari konsumen pengguna jasa pos saat ini. Pendapat ini sgjalan dengan
Tjiptono (2005:22), yang menjelaskan bahwa:

“Perusahaan harus melakukan service customization, artinya meningkatkan

interaksi antara penyedia jasa dan konsumen sedemikian rupa sehingga jasa

yang diberikan dapat disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan individual
setiap konsumen.”

PT. Pos Indonesia Cabang Jember harus mampu menjaga dan meningkatkan
dimens kualitas pelayanan yang dimiliki baik kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati dan bukti fisik. Kualitas pelayanan tersebut merupakan sifat dari penampilan
produk jasa atau kinerja yang melebihi harapan konsumen. Hal ini sgalan dengan
pendapat Barata (2004:36), yang mengemukakan bahwa

“Kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang
melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena
merekalah yang menikmati layanan sehingga dapat mengukur kualitas
pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenunhi
kepuasannya™

Dimensi kualitas pelayanan pada PT. Pos Indonesia Cabang Jember diwujudkan

melalui adanya penerapan nilai budaya perusahaan yaitu “CINTA POS”. Berdasarkan
pernyataan kepal a kantorpos terkait budaya perusahaan tersebut sebagai berikut:
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“Budaya pos itu dikenal dengan kata “CINTA POS” yang harapannya

karyawan mampu bekerja dengan disiplin, baik, bertanggungjawab dan jujur

baik kepada perusahaan ataupun konsumen sehingga tidak akan muncul

persoalan-persoalan dari konsumen dalam perusahaan.”” (AW, 48 Tahun)

Budaya perusahaan yang berlaku di PT. Pos Indonesia ini harus ditaati dan
dianut oleh seluruh karyawan, sehingga akan membentuk nilai-nilai individu, sikap
dan hargpan ini dipengaruhi oleh budaya perusahaan dan dipengaruhi oleh
lingkungan budaya masyarakat, yaitu budaya yang bersumber dari lingkungan
dimana orang tersebut berasal. Membina komunikasi dengan konsumen sangat
mempengaruhi perilaku konsumen untuk mengambil keputusan apakah tetap akan
menggunakan layanan jasa pos untuk kedepannya.

“Kita memiliki pelayanan excellent namanya 3S (senyum, sapa, dan salam)
yang memang perlu dikedepankan karena dengan sikap 3S itu akan membuka
komunikasi yang baik antara petugas |oket ataupun petugas pos dengan pihak
konsumen sehingga akan muncul harmonisasi pada saat melayanai
konsumen.” (AW, 48 Tahun)

Berikut penjelasan mengenai budaya CINTA POS pada PT. Pos Indonesia Cabang

Jember:

a) Customer Orientation
Berorientas kepada konsumen berarti memberikan pelayanan terbaik kepada
konsumen karena konsumen adalah pihak yang memberikan pendapatan bagi
perusahaan.

b) Integrity
Integritas berarti sikap karyawan pos yang secara konsisten menunjukkan
kejujuran, keselarasan antara perkataan dan perbuatan, serta sesuai dengan etika

bisnis perusahaan.

c) Networking
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Networking berarti sikap karyawan perusahaan untuk membangun hubungan
dengan orang lain atau perusahaan dengan maksud berbagi potensi dan
informasi, dengan didasari prinsip-prinsip saling menguntungkan sehingga dapat

mempengaruhi Kinerja setiap karyawan pos untuk kemajuan perusahaan.

Teamwork

Teamwork adalah sikap karyawan pos untuk mau bekerjasama dan saling
membantu dalam menyelesailkan permasalahan bersama. Berkeyakinan bahwa
hanya dengan bekerjasama, semua karyawan pos dapat menyelesaikan tugas
dengan lebih baik.

Accountable

Accountable berarti setiap karyawan pos memiliki sikap bertanggung jawab atas
setigp tindakan dan perbuatan dalam mengelola perusahaan dan memanfaatkan
kekayaan perusahaan, baik untuk kepentingan jangka pendek maupun jangka
panjang. Rasa tanggung jawab tersebut ditujukan kepada semua pihak yang
berkepentingan.

Professional

Professional berarti bahwa setiap karyawan pos selalu bekerja berlandaskan
prinsip-prinsip profesionalisme dan juga memiliki ikatan batin dengan profesinya
sertamengikat janji tidak akan mencoreng namabaik profesinya.

Obsessed
Obsessed berarti setiap karyawan Pos Indonesia mempunyai keinginan untuk
menjadi yang terbailk dan selau termotivas untuk mewujudkan keinginan
tersebut.

Soiritual
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Soiritual berarti setiap karyawan pos mampu memberikan makna yang lebih luas
pada setiap tindakan, kegiatan, atau pekerjaan yang dilakukan dengan maksud
mencapal tujuan hidup yang utama, yaitu kebahagian lahir dan batin, baik di
masa kini maupun di masa yang akan datang.

CINTA POS bermakna bahwa seluruh karyawan pos harus melakukan sesuatu
yang bermanfaat, menyumbangkan tenaga dan pikiran demi mewujudkan visi dan
misi perusahaan. CINTA POS mempunyai pandangan bahwa perusahaan berorientasi
kepada konsumen (costumer orientation) dilandasi dengan prinsip-prinsip integritas
(integrity), hubungan kerja atau relasi (networking), kerja sama (teamwork), dan
tanggung jawab (accountable) yang dilakukan dengan sikap profesional
(professional) dalam usaha mewujudkan keinginan menjadi yang terbaik (obsessed)
dengan tetap menjaga nilai-nilai spiritual (spiritual).

C. Perbaikan Sarana dan Prasarana Pendukung

Tampilan perusahaan merupakan salah satu faktor pendukung yang
mendorong konsumen tetap menggunakan jasa pos karena baik secara pelayanan dan
tampilan fisik. PT. Pos Indonesia Cabang Jember berusaha untuk menampilkan
perusahaan sebaik mungkin dengan tujuan supaya konsumen lebih merasa puas saat
proses pelayanan berlangsung. Tempat parkir dapat memberikan rasa aman
terhadapa kendaraan konsumen, musholla dapat memberikan sarana tempat
beribadah, dan toilet untuk konsumen. Kursi yang telah disediakan dapat bermanfaat
bagi konsumen yang sedang menunggu proses layanan konsumen lainnya. Berikut
merupakan tanggapan dari mangjer pemasaran terkait pelayanan yang baik:

“Kita memberikan pelayanan sebaik mungkin, meningkatkan pelayanan
sarana dan prasarana lalu menjaga untuk selalu merespon setiap adanya
keluhan atau komplain serta mempercepat ritme atau waktu pelayanan di
loket maupun setiap proses komplain yang dilakukan oleh konsumen itu
sendiri.” (F, 49 Tahun)

Pelayanan yang baik berdasarkan pendapat diatas mengindikasikan mengenai

sikap para karyawan dalam proses pelayanan yang baik. Selain peningkatan kualitas
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sarana dan prasarana, mutu pelayanan dari segi sumber daya manusia akan memberi
dampak yang besar pada pelayanan yang baik. Hal itu dilakukan untuk memperkuat
kondiss sumber daya manusia perusahaan yaitu para karyawan dengan
menyeimbangkan perkembangan teknologi yang akan mempermudah dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen. Hal ini sgjalan dengan pendapat Tjiptono
(2005:22), yang menjelaskan bahwa:

“Perusahaan harus memantau kepuasan konsumen, baik secara pasif
(melalui sistem kotak saran dan keluhan, saluran bebas pulsa atau website)
maupun aktif (survei kepuasan pelanggan). Dengan cara ini, setiap aspek
layanan yang kurang memuaskan dapat dideteksi dan dikoreksi™.
Pernyataan tersebut diperkuat dari hasil wawancara peneliti kepada kepala kantorpos
yaitu:
“Secara normatif, sesuai dengan perkembangan zaman,kami PT. Pos
Indonesia akan mencari mereka yang memiliki pemahaman dan kemampuan

teknologi saat ini, karena sarana yang digunakan sudah berkaitan dengan
teknologi seperti internet, dsb”. (AW, 48 Tahun)

Perbaikan prasarana seperti mesin antrian merupakan wujud solusi dari
bermacam komplain konsumen. Perbaikan tersebut dapat memberikan kemudahan
dan ketertiban bagi konsumen saat proses mengantri. Berdasarkan pernyataan dari
manajer pemasaran yaitu:

“Kalau kami ini yang secara nyata adalah physical evidence dimana dari

tampilan seperti kantor harus lebih bersih, petugas loketnya, termasuk

dengan menggunaka mesin antrian dimana itu salah satu cara agar
masyarakat itu merasa adil saat melakukan antrian dan tidak capek karena
dengan antrian mereka tinggal duduk dan dipanggil.” (F, 49 Tahun)

Selanjutnya layanan website yang seladu tersedia di kantor pos dapat
memberikan kemudahan bagi konsumen untuk melacak kirimannya. Layanan website
ini diberikan sebagai daya tanggap pada konsumen yang sering mengeluh mengenai
posisi barang yang telah dikirim apakah sudah sampai atau belum. Berikut tanggapan
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konsumen mengenai adanya mesin antrian dan layanan jasa baru pada PT. Pos
Indonesia Cabang Jember sebagai berikut:

“Saat ini sangat luar biasa ya, karena sekarang itu tertib dengan adanya no
antrian, jadi kita tidak perlu berjubel di loket. Kita bisa duduk ditempat yang
telah disediakan ketika ada panggilan segera datang dan prosesnya juga
cepat, saya tadi dari no 176, padahal tadi ketika masuk masih no 152.” (C1,
49 Tahun)

“Kalau pos itu banyak mas, tidak hanya surat sama paket saja. Ada layanan

pembayaran listrik juga dan lain-lain jadi saya termasuk orang-orang yang

cenderung lebih memilih memakai jasa pos.” (C2, 22 Tahun)
Ha diatas memberi jawaban bahwa konsumen merasa puas dengan adanya
perubahan-perubahan yang dilakukan oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember baik
dari segi layanan tambahan jasa baru yang muncul serta sarana dan prasarana
pendukung layanan tersebut. Dengan hal tersebut, konsumen akan mendapatkan
kepuasan tertinggi pada layanan yang telah diberikan PT. Pos Indonesia Cabang
Jember yang berdampak pada peningkatan konsumen pengguna jasa pos.
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kessmpulan

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui strategi
apakah yang digunakan PT. Pos Indonesia Cabang Jember untuk meningkatkan
kualitas pelayanan pada konsumen, maka dapat disimpulkan PT. Pos Indonesia
Cabang Jember melakukan strategi diversifikasi produk dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya pada konsumen. Strategi ini diwujudkan melalui adanya
kemitraan atau kerjasama dengan perusahaan-perusahaan lain. Kemitraan ini
dimunculkan dengan adanya layanan jasa baru pada PT. Pos Indonesia Cabang
Jember. Selanjutnya, untuk perbaikan sikap karyawan diwujudkan melalui
budaya CINTA POS yang diikuti dengan 3S (senyum, sapa, salam) dan perbaikan
sarana prasarana pendukung melalui adanya mesin antrian, layanan komputer
gratis untuk website pos untuk mengetahui kondisi barang yang telah dikirim
apakah sudah sampai ditempat tujuan. Kedua komponen tersebut yang selama ini
diterapkan oleh PT. Pos Indonesia Cabang Jember dalam memperbaiki dimensi
kualitas pelayanan perusahaan sehingga dengan penerapan strategi tersebut dapat
memberikan kualitas pelayanan terbaik kepada konsumen.

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini maka dapat diberikan saran
pada PT. Pos Indonesia Cabang Jember sebagal berikut:

1. PT. Pos Indonesia Cabang Jember harus mampu merespon dengan cepat dari
adanya keluhan atau komplain yang muncul dari konsumen sehingga mereka
tidak meninggalkan jasa pos untuk kedepannya.

2. Sikap karyawan kepada konsumen harus tetap dioptimalkan, supaya dapat
tercapai pelayanan yang lebih baik dan memuaskan.

3. PT. Pos Indonesia Cabang Jember harus mampu mengikuti perkembangan
teknologi terbaru, agar perusahaan supaya lebih cepat berdaptasi dan tidak
tertinggal dengan perusahaan lain karena akan mengakibatkan konsumen
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lebih memilih perusahaan lain yang lebih maju dalam hal ini kecepatan dan
keamanan. Oleh karena itu perbaikan jaringan dari segi teknologi harus tetap
dilakukan secara terus-menerus.

. PT. Pos Indonesia Cabang Jember diharapkan mampu mempertahankan
produk layanan yang tidak dimiliki oleh perusahaan lain serta tidak
menghapus layanan tersebut sehingga hal ini akan memberi keunggulan pada
perusahaan seperti adanya wesel pos, dan sebagainya.

. Mampu melakukan pengawasan dan pelaksanaan kerja yang lebih baik lagi
kedepannya sehingga tidak muncul keluhan seperti adanya kerusakan barang,
keterlambatan ataupun kehilangan barang dari konsumen.
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Lampiran A
MATRIK PENELITIAN
Judul Permasalahan Variabel Indikator Sumber Data Metode Penelitian
Strategi Peningkatan Bagaimana Strategi Strategi Peningkatan 1. Sumber dataprimer: | 1. Metode penentuan
Kualitas Pelayanan strategi atau Peningkatan Kualitas Pelayanan - Observasi Lokas penelitian:
PT.Pos Indonesia cara-carayang | Kualitas PT.Pos Indonesia Cabang | - Wawancara (Subjek | metode purposive area
Cabang Jember pada | dilakukan oleh | Pelayanan Jember: dan informan 2. Penentuan subjek dan
Konsumen perusahaan PT.Pos 1. Internal Perusahaan | penelitian) informan penelitian:
daamusaha | Indonesia - Kebijakan perusahaan 2. Sumber data purposive sampling
meningkatkan | Cabang Jember. | 2. Eksternal Perusahaan | sekunder: 3. Metode pengumpulan
kualitas - Kemitraan (kerja - Dokumen-dokumen | data:
pelayanan sama) perusahaaan - Metode observasi
pada 3. Kualitas Pelayanan - Metode wawancara
konsumen? Kehandalan - Dokumen
- DayaTanggap 4. Andlisis data:
- Empati - Reduksi
- Jaminan - Penygjian data
- Bukti Fisik - Penarikan Kesimpulan

5.Pemeriksaan
keabsahan data
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Lampiran B

PANDUAN PENELITIAN

1. Tuntunan Observasi

No | Data yang diambil Sumber data

1. | Mdihat dan mengamati secaralangsung aktifitas | Kantor Pos Cabang Jember

pelayanan pos

2. | Mengamati secaralangsung tempat dan macam- Kantor Pos Cabang Jember
macam jenis layanan yang diberikan oleh

perusahaan

3. | Mengamati secaralangsung suasana proses Kantor Pos Cabang Jember

pemberian pelayanan oleh perusahaan

2. Tuntunan Wawancara

No | Data yang diperoleh Sumber data

1. | Strategi yang dilakukan perusahaan untuk Kepala Kantor Pos,
meningkatkan kualitas pelayanan pada masyarakat | Mangjer Pemasaran,

2. | Konsep pelayanan yang diberikan perusahaan Mangjer Pelayanan
kepada masyarakat sebagai upaya peningkatan

kualitas pelayanan

3. | Pelayanan, fasilitas dan sikap atau perilaku yang Masyarakat
diterima sebagai bentuk peningkatan kualitas

pelayanan PT Pos Indonesia Cabang Jember
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No | Data yang diperoleh Sumber data
1. | Budaya Perusahaan kepada karyawan Kantor Pos
2. | Standar Pelayanan Frontliner Kantor Pos
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Lampiran C
DAFTAR WAWANCARA

Nama: (Kepala PT. PosIndonesia Cabang Jember)

UMUr & e,

1. Bagaimanakah pandangan bapak/ibu melihat perkembangan teknologi yang

semakin cepat dalam bisnis jasa pengiriman saat ini?

2. Bagaimana sikap perusahaan melihat kondis saat ini telah banyak bermunculan
perusahaan swasta yang bergerak dalam bisnis jasa yang sama yaitu jasa

pengiriman sgjenis INE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

3. Apakah ada perubahan strategi dalam mempertahankan konsumen dengan
munculnya perusahaan swasta tersebut?

5. Apa prioritas utama yang diterapkan perusahaan kepada konsumen dalam
bidang pelayanan?

7. Apa yang menjadi kesulitan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada

konsumen?
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Umur

1

Nama:

Umur :

70

: (Manajer Pemasaran)

Bagaimana pandangan bapak/ibu melihat banyak bermunculan perusahaan
swasta yang bergerak dalam bidang sama yaitu jasa pengiriman sgjenis JNE,
Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Bagaimana cara atau strategi perusahaan agar tetap bertahan dalam persaingan
bisnis jasa dengan perusahaan swasta tersebut agar konsumen tidak beralih
kepada perusahaan swasta tersebut?

Perubahan apa sgja yang dilakukan perusahaan dalam mempertahankan

eksistensinya pada konsumen?

Apakah sgauh ini strategi yang diterapkan telah mampu dan berhasil dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada konsumen?

Bagaimanakah pandangan bapak/ibu melihat kemgjuan teknologi saat ini jika
dikaitkan dengan proses pelayanan yang seharusnya?

Bagaimana pandangan bapak/ibu mengenai pelayanan yang baik kepada

konsumen?

Dalam perjalanan perusahaan sgjauh ini, tidak dapat dipungkiri bahwa
terkadang muncul komplain dari konsumen kepada perusahaan. Hal apa sgja
yang menyebabkan munculnya komplain dari konsumen terkait pelayanan

yang diberikan perusahaan?
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4. Bagaimana cara bapak/ibu memberikan pelayanan kepada konsumen yang

komplain?

5. Apakah pelayanan yang bapak/ibu berikan sudah dapat memberikan kepuasan

kepada konsumen?

1. Mengapa saudara sampal saat ini masih tetap menggunakan jasa layanan pos
dibandingkan dengan jasa sgjenis yang dimiliki perusahaan-perusahaan swasta
sgjenis INE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

3. Apa yang membedakan pelayanan di PT. Pos Indonesia Cabang Jember
dengan perusahaan swasta lain sgenis JNE, Tiki, Pandu Logistik dan
sebagainya?

4. Apa saudara merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Pos

Indonesia Cabang Jember?
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Lampiran D
TRANSKIP WAWANCARA

Berikut merupakan hasil wawancara peneliti kepada subjek penelitian dan
informan penelitian di PT. Pos Indonesia di Jalan P.B Sudirman No. 05 Kabupaten Jember

yaitu:

Nama : Bapak Aziz (Kepala Kantor Pos)
Umur : 48 tahun

1. Bagaimanakah pandangan bapak/ibu melihat perkembangan teknologi yang semakin
cepat dalam bisnis jasa pengiriman saat ini?

Jawab: Berdasarkan perkembangan teknologi saat ini yang sudah semakin cepat dan
maju jika dihubungkan dengan layanan PT. Pos itu merupakan suatu hal yang
wajar namun kita sebagal perusahaan yang bergerak di bidang jasa masih tetap
eksis dan kita memiliki strategi tersendiri karena memang karakteristik layanan
itu berbeda antara katakanlah SVIS dengan surat seperti itu mas. Karena walaupun
secara ritel pribadi sudah berkurang orang mengirim surat tapi yang namanya
laporan-laporan instans terkait tidak mungkin dikirimkan dengan menggunakan
MSs

2. Bagamana sikap perusshaan melihat kondisi saat ini telah banyak bermunculan
perusahaan swasta yang bergerak dalam bisnis jasa yang sama yaitu jasa pengiriman
sgjenis INE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Jawab: Itu suatu hal yang wajar bahwa dalam bisnis selalu ada atau muncul persaingan,
namun masyarakat harus paham bahwa perusahaan selain PT. Pos Indonesia
kebanyakan pemilik dan modal itu dari asing, kalau kita memang melihat dari sisi
layanan sebenarnya pesaing PT. Pos itu hanya mengambil zona nyamannya sgja.
Artinya, tujuan-tujuan dan alamat-alamat yang mudah mereka jangkau sementara
saat mereka mendapat kiriman yang tidak bisa dijangkau mereka serahkan kepada
PT. Pos Indonesia. PT. Pos Indonesia kalau berbicara bersaing secara sehat tentu
kita akan menolak, namun kita tetap berpikir demi kepentingan perusahaan
karena BUMN itu harus melindungi kepentingan-kepentingan masyarakat

terhadap layanan jasa titipan.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

73

. Apakah ada perubahan strategi dalam mempertahankan konsumen dengan munculnya

perusahaan swasta tersebut?

Jawab: Sebetulnya tidak ada perubahan strategi dalam menjual, cuma mungkin ada
peningkatan untuk melakukan promosi-promosi pengenalan produk kepada
masyarakat luas sehingga mereka memahami bahwa PT. Pos memiliki jenis
layanan yang banyak dan sesuai dengan kriteria yang diharapkan oleh para
konsumen itu sendiri.

. Bagaimanakah konsep layanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen?

Jawab: Kita memberikan layanan “On Time Every Time” yang artinya kita melakukan
layanan itu sesuai dengan standar layanan prima dan kita selalu mengedepankan
mutu layanan untuk kiriman tepat waktu setigp waktu. Selain itu konsep layanan
disesuaikan dengan misi dan vis perusahaan. Mis perusahaan itu ingin menjadi
perusahaan yang terbaik di Indonesia dan kita mengedepankan kepentingan
konsumen untuk memberikan layanan terbailk kepada setiap konsumen.
Kemudian vis perusahaan diwujudkan melalui adanya budaya pos dimana
budaya pos itu merupakan implementasi daripada layanan yang kita puaskan saat
ini. Budaya pos itu dikenal dengan kata “CINTA POS” yang harapannya
karyawan mampu bekerja dengan disiplin, baik, bertanggungjawab dan jujur baik
kepada perusahaan ataupun konsumen sehingga tidak akan muncul persoalan-
persoalan dari konsumen dalam perusahaan.

. Apa prioritas utama yang diterapkan perusahaan kepada konsumen dalam bidang

pelayanan?

Jawab: Kita memiliki pelayanan excellent namanya 3S (senyum, sapa, dan salam) yang
memang perlu dikedepankan karena dengan sikap 3S itu akan membuka
komunikas yang baik antara petugas loket ataupun petugas pos dengan pihak
konsumen sehingga akan muncul harmonisasi pada saat melayanai konsumen.

. Apaadasyarat khusus jikaingin menjadi karyawan di PT. Pos Indonesia?

Jawab: Secara normatif, sesuai dengan perkembangan zaman dan PT. Pos Indonesia akan
mencari mereka yang memiliki pemahaman dan kemampuan teknologi saat ini,
karena sarana yang digunakan sudah berkaitan dengan teknologi seperti internet,
dsb.

. Apayang menjadi kesulitan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen?

Jawab: Pelayanan jasa itu kan tidak bisa dinilai secara kasat mata karena kita bukan

perusahaan jasa manufaktur artinya bukan perusahaan yang menghasilkan atau
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memproduks barang, kita adalah jasa sehingga kesulitannya adalah pada saat kita
tidak bisa mengevaluasi keluhan-keluhan yang secara nyata tidak melakukan
komplain kepada kita tetapi dia sudah meninggalkan PT. Pos tanpa memberikan
penilaian. Kami lebih senang apabila ada konsumen yang datang komplain
dengan menyampaikan beberapa kekurangan sehingga kami bisa melakukan
evauas dan perbaikan-perbaikan kedepan dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat.

Nama : Bapak Fajar (Pemasaran)

Umur : 49 tahun

1. Bagaimana pandangan bapak/ibu melihat banyak bermunculan perusahaan swasta yang
bergerak dalam bidang sama yaitu jasa pengiriman sgienis INE, Tiki, Pandu Logistik dan
sebagainya?

Jawab: Kalau dulu kita ada monopoli sehingga semua kiriman surat dan paket kita yang
melayani. Karena sekarang sudah pasar bebas, kita juga harus menerima bahwa
pada saat ini kita sudah memilih banyak kompetitor. Sebagai BUMN yang sudah
dihapus hak monopoli sekitar tahun 2005 tidak memandang perusahaan jasa
titipan istilahnya “Perjastip” yang lain hanya sebagai pesaing atau kompetitor saja
tapi juga sebagai aat tolak ukur kita untuk meningkatkan mutu layanan.
Disamping itu untuk pengiriman dokumen dan sebagainya kita ada nilai plus
minusnya. Kalau untuk daerah Jawa memang mereka Perjastip lebih menguasal,
tapi diluar Jawa kami rasa masyarakat masih menggunakan jasa pos daripada
perjastip karena cabang kami sangat luas tersebar diseluruh Indonesia, kita
menang jaringan. Artinya adanya Perjastip kami anggap selain kompetitor juga
sebagal tolak ukur mutu pelayanan kita kepada konsumen.

2. Bagaimana cara atau strategi perusahaan agar tetap bertahan dalam persaingan bisnis jasa
dengan perusahaan swasta tersebut agar konsumen tidak beralih kepada perusahaan
Swasta tersebut?

Jawab: Kita memberikan pelayanan sebaik mungkin, meningkatkan pelayanan sarana
dan prasarana lalu menjaga untuk selalu merespon setiap adanya keluhan atau
komplain serta mempercepat ritme atau waktu pelayanan di loket maupun setiap
proses komplain yang dilakukan oleh konsumen itu sendiri.
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3. Perubahan apa sga yang dilakukan perusahaan dalam mempertahankan eksistensinya
pada konsumen?

Jawab: Kalau kami ini yang secara nyata adalah physical evidence dimana dari tampilan
seperti kantor harus lebih bersih, petugas loketnya, termasuk dengan menggunaka
mesin antrian dimana itu salah satu cara agar masyarakat itu merasa adil saat
melakukan antrian dan tidak capek karena dengan antrian mereka tinggal duduk
dan dipanggil .

4. Apakah sgjauh ini strategi yang diterapkan telah mampu dan berhasil dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada konsumen?

Jawab: Untuk saat ini iya, memang ada juga pengaduan dari masyarakat tapi kita ada
jaminan untuk pengaduan itu melalui ganti rugi, seperti keterlambatan, hilang,
dan sebagainya kita sudah asuransikan barang yang dikirim. Selain itu track and

trace kita ada website www.posindonesia.co.id dimana konsumen tidak perlu

bertanya kepada customer service mengenai kiriman yang dikirim sudah sampai
atau belum, bisa dilihat di website tersebut. Selain itu teknik pelayanan itu
berkembang sesua dengan kebutuhan masyarakat, kita tidak bisa menerapkan
ketentuan-ketentuan yang sudah tidak uptodate lagi. Kita harus lebih fleksibel
memenuhi  kebutuhan masyarakat yang semakin cepat berkembang karena
masal ah biaya sudah bukan ukuran lagi tetapi kepuasan konsumen seperti kiriman
yang tepat waktu, tidak hilang, rusak dan sebagainya itu adalah yang utama bagi

mereka sehingga kita harus terus berkembang dalam memberikan layanan.

Nama : Ibu Diana (Pelayanan)
Umur : 42 tahun
1. Bagaimanakah pandangan bapak/ibu melihat kemajuan teknologi saat ini jika dikaitkan
dengan proses pelayanan yang seharusnya?
Jawab: Perlu kita ketahui bahwa kantorpos itu sudah ada sejak zaman Belanda, jadi sgjak
saat itu kantorpos sudah melayani masyarakat untuk kepentingan komunikasi.
Dulu masih menggunakan cara tradisional seperti ditulis secara manual.
Kemudian karena perkembangan teknologi yang semakin mau kita juga
menyesuaikan dengan permintaan pasar itu seperti apa, kepentingan dan
kebutuhan pasar itu seperti apa. Kalau kantorpos dulu dikena hanya sebagai
pengiriman surat sgja sebagai sarana komunikasi dan barang sebagai pengiriman.

Dengan adanya era globalisasi saat ini, kita sudah menggunakan internet, selain
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itu kitta sekarang juga sudah melakukan kerjasama dengan mitra finance sehingga
kita sekarang sudah melayani pembayaran kredit, listrik, PDAM, telepon
kemudian juga pembayaran pajak kita gunakan semaksimal mungkin.

2. Bagaimana pandangan bapak/ibu mengenai pelayanan yang baik kepada konsumen?
Jawab: Layanan yang baik atau layanan yang prima itu menurut saya adalah, pertama

waktu tempuh kiriman. Semisal kita janji dengan surat ekspress 1 hari sampai,
maka Kkita harus berkomitmen bahwa surat tersebut sehari harus sampai.
Kalaupun tidak sampai kita memiliki alasan khusus kenapa kiriman tersebut tidak
sampai. Kami mengandalkan proses tersebut karena memang sampai saat ini
jaringan kami sudah diperbaiki baik jaringan dari segi angkutan maupun dari segi
teknologi. Selain itu pelayanan yang baik kepada konsumen diwujudkan melalui
sarana dan prasarana yang mendukung agar konsumen merasa puas. Untuk saat
ini kami sudah menyediakan mesin antrian, sehingga kalau antri bisa duduk,
kalau dulu berbaris. Kemudian setiap loket sudah melayani semua jenis layanan.
Kaau dulu loket 1 untuk layanan paket, loket 2-3 untuk layanan surat, loket 4
untuk layanan pengiriman uang, loket 5 untuk pembayaran pajak.

3. Daam perjalanan perusahaan segjauh ini, tidak dapat dipungkiri bahwa terkadang muncul
komplain dari konsumen kepada perusshaan. Ha apa sga yang menyebabkan
munculnya komplain dari konsumen terkait pelayanan yang diberikan perusahaan?
Jawab: Kalau kita ada komplain, ada beberapa hal yang sering terjadi saat konsumen

menggunakan layanan, pertama sebisa mungkin alamat pengirim dan penerima
itu harus jelas dan diberi no yang bisa dihubungi, sehingga saat petugas pengantar
akan mengirimkan tidak mengalami kesulitan.

4. Bagamana cara bapak/ibu memberikan pelayanan kepada konsumen yang komplain?
Jawab: Kita menyediakn CS atau Customer Service , kita lacak kiriman dari konsumen

tersebut sedang dalam proses pengiriman atau hilang. Untuk komplain yang
masuk, kalaupun kiriman tersebut terlambat, kita jelaskan adasan kenapa
terlambat, kalau memang konsumen tidak bisa menerima alasan itu kita
persilahkan mereka ajukan komplain ganti rugi untuk yang terlambat. Untuk
barang yang hilang kita otomatis langsung buatkan komplain penggantian

kiriman yang hilang atau yang rusak itu.
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5. Apakah pelayanan yang bapak/ibu berikan sudah dapat memberikan kepuasan kepada
konsumen?

Jawab: Kami rasa untuk saat ini konsumen sudah merasa puas dengan pelayanan yang

kami berikan meskipun masih ada beberapa komplain yang muncul dan itu waar

karena itu kami harus terus berupaya untuk meningkatkan mutu kualitas

pelayanan yang terbaik kepada konsumen.

Nama: (Konsumen 1)

1. Mengapa saudara sampal saat ini masih tetap menggunakan jasa layanan pos
dibandingkan dengan jasa sgjenis yang dimiliki perusahaan-perusahaan swasta sgjenis
JINE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Jawab: Kalau saya dua-duanya sebetulnya menggunakan ya mas, baik itu swasta maupun
yang pemerintah. Tingga tergantung dari kebutuhan, jadi saat ini saya
menggunakan jasa pos karena memang kebutuhan saya lebih cepat menggunakan
jasa pos, karena kalau saya paka yang swasta justru sampal 2 hari untuk kirim
dokumen-dokumen.

2. Bagaimanakah pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia Cabang Jember?

Jawab: Saat ini sangat luar biasa ya, karena sekarang itu tertib dengan adanya no antrian,
jadi kita tidak perlu berjubel di loket. Kita bisa duduk ditempat yang telah
disediakan ketika ada panggilan segera datang dan prosesnya juga cepat, saya tadi
dari no 176, padahal tadi ketika masuk masih no 152.

3. Apa yang membedakan pelayanan di PT. Pos Indonesia Cabang Jember dengan
perusahaan swasta lain sgenis INE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Jawab: Kaau swasta laiinya yang pernah saya gunakan seperti Tiki masih belum
menggunakan tiket antrian. Jadi kesadaran diri siapayang lebih dulu datang.

4. Apa saudara merasa puas dengan pelayanan yang diberikan olen PT. Pos Indonesia
Cabang Jember?

Jawab: Khususnya untuk yang saya lakukan selamaini saya merasa puas.
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Nama : (Konsumen 2)

1. Mengapa saudara sampal saat ini masih tetap menggunakan jasa layanan pos
dibandingkan dengan jasa sgjenis yang dimiliki perusahaan-perusahaan swasta sgenis
JINE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Jawab: Kaau saya karena rekomendas dari perusahaan, karena perusahaan saya itu
menggunakan pos dalam pengiriman surat. Perusahaan saya sudah bermitra
dengan pos.

2. Bagaimanakah pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia Cabang Jember?

Jawab: Untuk saat ini lebih baik ya mas daripada sebelumnya. Kalau sebelumnya itu
loket-loket tertentu hanya melayani satu jenis layanan sga, kalau sekarang kan
semua, jadi tidak perlu mengantri dari satu tempat.

3. Apa yang membedakan pelayanan di PT. Pos Indonesia Cabang Jember dengan
perusahaan swasta lain sgenis JINE, Tiki, Pandu Logistik dan sebagainya?

Jawab: Kalau pos itu banyak mas, tidak hanya surat sama paket sga. Ada layanan
pembayaran listrik juga dan lain-lain jadi saya termasuk orang-orang yang
cenderung lebih memilih memakai jasa pos.

4. Apa saudara merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Pos Indonesia
Cabang Jember?

Jawab: Kalau saya merasa puas karena sejauh ini tepat waktu bagi saya mas.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran E

DENAH LOKASI PENELITIAN

79

Tools  Help
PAQ Kantor pos jember pusat - Google... +
1 =1 —
(' & https: v, google, comimaps/searchikantor+pos+jember+pusat j@-8, 1683962, 113, 7020066, 182 [ | |' google map )-“l " ﬁ‘ 'ﬁ' E —
H welcome to Facebook.. @ YouTube - Broadcast .
'\\ .- 'a\;,a = & Q‘r%
Kantor pos jember pusat n‘\\\' ;
u
i A =)5 : J
; £ : Majelis Taklim . &, i
Showing all results for kantt.)r pospzh-er pusat\ (MT) Al Arnin © Kantor Pos Besar @ nQaWa
i o Istana Mebel
Bank Mandiri KC ) pi >
Wijayakusuma 1) Pizza Hut (=
Bank BNI 46 KCU Nfﬂ‘l"ﬂal'[
| Mandiri - )
- Indomaret | & —
m) (H)
M Rumah Sakit Perkeb
Pos Indonesia c}\)d\,\'ﬂ'\r\a =i S ka
JLPB-
()

.’g,__'.

Western Union (&)

Taman Rekreasi

-~ - . ;
/ ATM Bank Internasional
4 Indonesia [Bank_ 1)

/

P |& Outlet Freshshop

f
ATM Bank Syaniah

Mandiri. PT * 2
E (11

Warung Bambue

() Maybank Money
' Express (MME)

Bank Muamalat Cabang
1 L&
Devisa - Jember

6]

)

Alun Alun Kota Jember
Mandiri Micro Business —

Unit Jember Ahmad Yani ™

.:_'_i}'.l_‘u Bank Rakyat Indonesa

Bank BRI KCU (@)
Alun-alun

JI. Citarym

. Bank Mandiri
(g Jember Alun-Alun

BPR Nusamba Sukowono

{ BPRS Artha
f Sinar Mentari ; =
() M % SDB Bank Mandiri (&) 2
ATM Bank Danamon Rumah Makan Lo = Bank Jatim Jember
- Y = Taman Salero - - (m
) (& () T Bank BTN KC Jember 1 (&)
* Rumah Makan Sari Jaya Atm Bca = .
Jalan Sudarman =
Parahita Diagnostic 4
GOOSIC Center - Jember Q}\\
N
Terms  Privacy

Taman Pendidikan

D)
AOufian Alkateh Rumah Makan Lestari l'l

1 Union

Kokiku Rumah Makan

Map datz 2015 Goegle  Lite mode

£
Pl
&
(%)
&

1)

Depot Hamdalah Lih| Gereja Bala Keselama

1) Warung Mbak Sus ®
+
{5’} e e
PO §H OEE 2
S0m

maps.google.coid  Reportaproblem

LRAEO 1435

»

QJStartl €& @ B noad (D | (D) Tat: 6000

Il. Kantor pos jember... r,'_%f] BAB 4 [Compatibilit. .. l @ Docurmentt - Micros...l


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

80

Lampiran F

FOTO DOKUMENTASI

Gambar 2. Foto wawancara dengan subjek penelitian ( Bagian Pemasaran)
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Gambar 3. Foto wawancara dengan subjek penelitian (Bagian Pelayanan)
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KANTORPOS

esinya dan Raih Hadiah Besar

Gambar 5. Layanan website untuk mengetahui posisi barang yang dikirim dan
sebagal tempat masukan berbagai komplain dari konsumen

Gambar 6. Mesin antrian sebagal sarana pendukung pelayanan terbaru bagi
konsumen
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Gambar 7. Bentuk kemitraan yang terjalin antara PT. Pos Indonesia Cabang
Jember dengan perusahaan lain
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Gambar 8. Budaya perusahaan, pedoman etika bisnis, dan standar pelayanan yang
harus dimiliki karawan PT. Pos Indonesia Cabang Jember


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran G

LEMBAR KONSULTASI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN NASIONAL

UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN
Alamat : JI. Kalimantan I[l/3 Kampus Tegalboto Kotak Pos 162
Telp./Fax (0331) 334988 Jember 68121

LEMBAR KONSULTASI PENYUSUNAN SKRIPSI

Nama : Dedy Pratama .P.

NIM/Angkatan : 100210301064/2010

Jurusan/Program Studi : Pendidikan IPS/Pendidikan Ekonomi

Judul Skripsi : : “Strategi Pemasaran PT. POS INDONESIA Cabang
Jember dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada
Masyarakat.”

Pembimbing I : Drs. Djojo Widodo, M.M

KEGIATAN KONSULTASI

NO Hari/Tanggal Materi Konsultasi TT. Pembimbing
il QaLu.:Ls -0b - 2014 By 1,23 /) l._.,,_
2. |Koms, 12 -937-2014 Reveri [l 1.2,3 [ < 7?,
3. | lvemgt, 15-09-20M@ | Revisi Rab 1,2,3 -
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9. |' :
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IS' —

Catatan:

1. Lembar ini harus dibawa dan diisi setiap melakukan konsultesi.

2. Lembar ini harus dibawa sewaktu Seminar Proposal Skripsi dan Ujian Skripsi

Gambar 9. Lembar Konsultas Pembimbing |
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KEMENTERIAN PENDIDIKAN NASIONAL

UNIVERSITAS JEMBER
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Alamat : Jl. Kalimantan III/3 Kampus T egalboto Kotak Pos 162
Telp./Fax (0331) 334988 Jember 68121

LEMBAR KONSULTASI PENYUSUNAN SKRIPSI

Nama . Dedy Pratama .P.

NIM/Angkatan » 100210301064/2010

Jurusan/Program Studi : Pendidikan IPS/Pendidikan Ekonomi

Judul Skripsi : “Strategi Pemasaran PT. POS INDONESIA Cabang

Jember dalam Meningkatker Kualitas Pelayanan pada
Masyarakat.”
Pembimbing II : Titin Kartini, S.Pd, M.Pd

KEGIATAN KONSULTASI
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Catatan:
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I. Lembar ini harus dibawa dan diisi setiap melakukan konsultasi.

2. Lembar ini harus dibawa sewaktu Seminar Proposal Skripsi dan Ujian Skripsi

Gambar 10. Lembar Konsultasi Pembimbing |1
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Lampiran H
SURAT IJIN PENELITIAN

KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN
Jalan Kalimantan Nomor 37 Kampus Bumi Tegalboto Jember 68121
Telepon: 0331-334988. 330738 Fax: 0331-334988
Laman: www.tkip.unej.ac.id

24 APR 2014

Nomor ) 213/UN25.1.5/LT/2014
Lampiran ‘-
Hal : Permohonan Izin Penclitian

Yth. Kepala Kantor PT.POS INDONESIA

Jember

Diberitahukan dengan hormat. bahwa mahasiswa tersebut di bawah ini:

Nama : Dedy Pratama (P,

NIM S 100210301004

Jurusan/Program studi  Pendidikan IPS Pendidikan Ekonomi

Berkenaan dengan penyelesaian studinva. mahasiswa tersebut bermaksud melaksanskan el i
di PT, Pos Indonesia Cabang Jember vang Bapak Thy pimpin dengan judul “Strategi Pemasaran D,

POS INDONESIA Cabang Jember dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Masvarakat

Schubungan dengan hal tersebut, mohon Bapak/Ibu berkenan memberikan izin dun sekaiipns

memberikan bantuan informasi vang diperlukan.

Atas perhatian dan kerjasama yang baik kami sampaikan terima kasih.

=R 10640123 199512 1 (0]
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SURAT KETERANGAN

Yang bertanda tangan dibawah ini, Manajer SDM PT. Pos Indonesia

Cabang Jember menerangkan dengan sebenamnya bahwa:

Nama : DEDY PRATAMA P

NIM : 100210301064

Alamat : Perumahan Jember Permai I Jalan Ijen H-6
Fakultas : FKIP Universitas Jember

Benar-benar telah melaksanakan observasi dan pengambilan data tentang
“Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan PT. Pos Indonesia Cabang Jenber”

Pada tanggal 01 Mei s.d 15 Desember 2014

Demikian, Surat Keterangan ini dibuat agar dapat dipergunakan

secbagaimana mestinya.

Jember, 12 Januun 2013

Manajer SDM

28

Nova Linda Baskoro
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

. ldentitas
Nama

Agama
Nama Ayah
Nama Ibu
Alamat

. Dedy Pratama P

Tempat, tanggal lahir : Jember, 04 Agustus 1991

. Islam
: Bambang Mujiono
: Rowiyah Nurhayati
: Perumahan Jember Permai | Jalan

ljen H-6 RT 001 RW 010 Kelurahan Sumbersari
Kecamatan Sumbersari Kabupaten Jember

B. Pendidikan
NO NAMA SEKOLAH TEMPAT TAHUN LULUS
1, SDN Sumbersari 01 Jember 2004
2. SMPN 03 Jember Jember 2007
3. MAN Jember 1 Jember 2010
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