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menyclidikinya seperti berjihad, mengajarkannya seperti bersedekah.
memikirkannya seperti berpuasa dan menggunakan 1lmu bagy
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ABSTRAKSI

Kemajuan lmu Pengetabuan  dan Teknologi di cra globalisas membawa
dampak semakin ketatnya persaingan ke, Dunia kerja menuntut sumber duva
rmanusia vang berkualitas dan dapat diandalkan, sehingga mampu memberikan perin
dalam perkembangan zaman. PEN atau Praklek Kerna Nyata yang wajib diikutt olch
mahassiswa DI merupakan salah satu program yang hertujuan untuk meningkalkan
kualitas sumber daya manusia dan scbagal proses akmalisasi tconts-prakis vang
didapat pada masa perkuliahan. Sciclah melaksanakan PKN, mahasiswa juga
aiwajibkan untuk menulis laporan PKN Selain sebagai svarat kelulusan, penulisan
laporan PKN juga berguna agar sciula hal yang didapat selama PEN bins menjads
bahan kajian bagi perkembangan Lmu Pengetahuan dan Teknologt

Sehubungun dengan hal tersebut dintas, penulis telah m:}akmnukun PEN
celama: | bulan di PT Pos Indonesia (Persero) Kante Pos Cabang
Jember Perkembangan tcknolog ssat int menuntut terjadinya {erobtisan haru Jalam
jasa pelayanan terhadap masyarakat Kesulitan sera hambatan_ bias dnmﬁggulangi
dengan penanganan vang cukup handal, yang didukung olech peralatan vang
mendukung dalam membuat wrobosan tersebut Masalah terobosan E-'.:;lj_ﬁ_lhlh Famplit
karena disitu kita dituntut untuk membentuk, membangan dan men@:m_tmngkunnyn
sehingya musyarakat menjadi puas.

Maka dari ity penulis mengangkat “Upaya Meningkatkan bMutu Pelayanan Fos
Internasional di PT Pos Indonesia (Persero) Kanor I'os Cabang Jember” sebagai judul
dari laporan ini. Penulis berharap laporan il berman{aat bagi masvarakat.
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1.1 Latar belakang

Kemajuan teknologi dan mfonmasi saat im sangat posat, serli menumi
peningkatan mutu pelayanan terhadap masyarakat. Pengaruh kemajuan teknolog
dan informasi depat merubah sesuatu yang awalnya sulit atau tdak munghon
uniuk dilakukan, menjadi sesustu yang dapat diwujudkan dengan penanganan
vang cepal dan tcpat. Kemudahan jasa pelayanan semakin membuat musyarakat
mempunyai bunvak pilthan schingga, kemampuun sumber dayva manusm yung
haik menjadi hal vang peating untuk dimmliki l}cn,gmkmuml-an tersebul maka
konsumen tentunya puas dongan pelayanan yang dibenkan. H

Dalam hal i PT. Pos Indoncma berkomitmen -ml:mﬂgj'.l.lhn ol
pelaysnannya dikarenskan, dewasa i pomginman pm mtermasional  vang
dilakuksn cleh masyarskat Indonesia dengan huar negenscmakin berkembang.
Unmuk iu maka, PI Pos Indonesia (Perscm) Kanlor-Pos {".ulmlp Jember
meningkatkan dan menycdiaksn pelayanan pengirman 0. mml.-:mnu! wiiiuk
memudahkan masyarskat Indonesia dalam menjalin hubungan dengan luar negen.
PT Pos Tndonesia Kantor Pos Cabang Jember telah menjembatani berbaga jasa
pdqmntmkmngiﬁmﬂaupﬁmimamﬂmﬂwuagmmupmdﬂnmnuguﬁ
dengun berbagal media yang sangat mendukung.

Penyelenggaraan mutu pelavanan pengnman pos intermasional di 1" Pos
Indonesia (Persero) Cabang Jember, discsuaikan dengan kemauan konsumen
dengen tidak melanggar sturan-aturan yang sudah ditetapkan oleh PT Pos
Indonesia (Persero) Cabang Jember. Semakin banyaknya _;asa pelavanan vanig
masvarakat hisa pilih bergantung dan kemauvan dan keingman yang discsuukan
dengan kemampusn mereka. 19 sisi lain perusahaan yang tidak memiliki jajaran
produk yamg mapan akan dijauhi konsumen dan pada akhrmys, perusahiaan akan
kehilangan mercka. Pendek kata, untuk bisa tetap bertahan muka perusahaan
dituntit untuk lebih profesional, efisien dan kompetinl serta beroperasi dengan



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

i

caru-cara moderm.

Menanggapt bisnis perposan yang  makin  meningkatkan  keutuhan
kongwmen, PT Pos Indomesia {Persero) melokukun langkah-langkah perubalian
vuny tentunya diselaraskan dengun kebuluhon bisms pos dimasa mendatung dan
dikemas oleh manajemen denpan rumusan yang disehul 6R, yauu.

I Repasitioning.
¥ witu menegaskan kembal arah pencapaian visi dan misi perosahaan.
2. Reengineering.
¥ aifu perubahan sistemn maupun proscs
3. Restructuring.
Yariu perubahan organisas
4. Reinveniing.

Y uilu memusatkan perubahan puda proses bisnis

T

5. Righisizing. 4
Yuilw mengembangkan kompetenst swinber daya tttmﬂ];i_a. = =

fi. Resources Allocation. 4
Y ity integrasi dan kelima pilar perubahan dalam m:ndl:'urung terwujudiiya

transformasi bisnis pos. BT g

Righinizing dalam bisnis m sangat deckankan kurema merupakan kunci
utama untuk memngkatkan mutu pelayanan pos mtemasional. Hal m terbuku
dengan disclenggarkennyn layanan imtemasional EMS (Express Mail Service )
berbagni sarana penunjang untuk menciptakan kualitas produk yang unged dan
sesual dengan kehutuhan konsumen.

Berdasarkan asumsi-sswmnsi di atas maka, Penulis mengambil judul
“Upnys Meninghatkan Mo Pelayanan Pos [ntermasicnal di I'I' "og Indonesia

{Persera) Kantor Pos Cabang Jember” sebagai laporan Prakick kena Nyala.

1.2 Rumusan Masalah

Mengingat peningkatan mutu pelayanan sangat diperiukan dalam rangha
Rightsizing PT Pos Indoncsia (Persero), vang jugs dipasarkan di Kantor Pos
Cabany Jember maka permasalahan yang timbul selanjutnya adalab “L saha-usaha
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apa vang harus dilakukan untuk meningkatkun pelayanan vang sesuai dengmn

keinginan konsumen’”.

1.3 Tujuan dan Manfaat Prakiek herja Nyata
1.3.1 Tujuan Prakick Kerja Nyuta :

Tupusn secara wnum pelaksanaan Prakick Kena Nyata adalah seboagu
salah satu persyaratan guna mencupar gelar Sarjana Ahli Madya Program
Diploma Tiga Bahasa Inggrns, Fakulies Sastra Umiversitas Jember

Adapun wjuan khusus adalah schagm benbo-

I Untuk mengimplementasikan won yang didapatkan di banghu kulbah
dalam dunia kena.

2. Untuk membiasakan mahasiswa bekera mandin di lapangan kena

1 Untuk bersosiahisasi dan berorganisasi dalam lil'lj._ljungﬂn kena yang

- £

sehenurmyi, - o o=
4, Unmuk menambah  pengalaman  dari perusahaanryang I:Elfmnghmm
khususnya tentang dunia kerju. 3
1.3.2 Manfaat Praktek Kerja Nvata = e )
Dengan sdanya Prokiek Kerja Nvata ini mnhﬁwiaﬁn‘-;numpcmltll

.-‘:—

manfaat antara lain:

1. Mengangkat nama baik almamater universitas don fakulias sehingpa
lebah dikenal masvarakat luas.

2. Menmgkatkan dan memperluas serea memantapkan ketrumpilun vang
membentuk kemampuan }'a;lig. nantnyad schagai bekal dalam memuasuki
duma kerja,

3. Menambsh wawasan dan pengerahuan mengenai lingkup kerja PT Pos
Indonema (Pemsen ) Kantor Pos Cabanp .1.{:mh=r

4. Mengenal Ichih jauh realitas flmu, khususoya dmu yang berkastan
dengan pos.

5. Memberkan kemampusn dan wawasan berpikir yang luas  dalam
menghadapr scgala masalsh

6. Memberi rasa percaya din dan rasa tanggung jawab dalam menjalankan
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tugas yang diberikan oleh perusahaan,

Menciplakan tcnaga kega abh den  prolesional  yeng  menilik
ketramplan serta sumber daya manusia yung berkualitas dan siap pakai.
Prakick Kerja Nyara imi dilaksanakan untuk bahan dan pedoman dalam

menyusun laporan

1.4 Objek dan Jungka Wakmu Pelaksanuan Prakiek Kerja Myata
1.4.1 Objek Pelaksanaan Prakiek Kerja Nyata.

Peluksanaan Praktck Kerja Nyatamm dilaksanakan pada PT. Pos

Indonesin (Persero) Kantor Pos Cabang Jember yung beralamat i Ji PB
Sudinman No. 5 tepatnya sebelah utars Alun - Alun Kot Jember,
1.4.2. Jangka Waukiu Pelaksanaan Prakiek Kerja Nyatn

Penulis mengikut Prakck Keru Nyata pado turiggal 01 Jumi .E'IIHIII“'h

sampal tanggal 30 Juni 2005, Jam kerja dimulm dan pukul.‘ﬂ? A n.:m-upm

pukul 13,00 dan sewakmi-wakmu penubis bisa mnﬂmft:.ﬂ: joni”_kerja hila

diperiukan.

1.5 Prosedur Persinpan Praktek Kerja Nyata. s, et

Pelaksanasn memerlukan proses perencanaan umtuk dﬂﬂlﬁlﬂkﬁn dan

prosedur persiapan PEN tersebut melalui beberapa whapan, antara lam

1
2
3
4. Menyerabkan propesal permohonan PRN di 'L Pos Indonesia

Mencan tempat uniuk dijadikan objek PRN
Menentukan pilihan tewmpar PRN
Menmsis formulir pendaliaran PRN

{ Perscra) Kantor Cabang Jember

Mengirim surat pengantar pelaksanaan PKMN di PT, Pos lndonesia
(Persero) Kantor Pos Cibang Jember  dari program Liploma Tl
Bahasa Ingernis Fakultaa Sustrn Umiversitas Jember.

Mencrima sural jawaban stas permohonan untuk melaksanakan PEMN
di PT. Pos Indonesia (Persero) Kanlor Pos Cabang Jember  dan
menyerahkannyva kepada Ketua Program Diploma 111 Bahasa Inggms
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Fakultas Sastra Universilas Jember,

7. Menerima secara wnum penjelasan dari PT. Pos Indonesia ¢Pessern)
Kantor Pos Cabang Jember

8. Melakukan observasi dibagian  bapian yang ada di PT. Pos Indonesia
{Persero) Kantor Pos Cabang Jember

9, Penempatan pada bidang vang akan ditangani, sckaligus mengadakan
perkenalan dengan para slal,

10. Melaksanakan PEN dan mempelagan tugas — lugas yang diberikan

11. Menpumpulkan data untuk bahan - bahan laporan

12, Menyusun laporan hasil PKN.

-

1.6 Metode Pengumpulan Data, 2

Untuk mendapatkan dala yang lengkap sebagai sumbcé penulisan laporan
£ :

" PKN maka, penulis menggunakan beberapa melode. Adapun metods vang penulis
gunakan adalah : : S

1

r

Observasi ]
Pengamatan secara langsung terhadap objek yang-sedang diteliti yang
membuat penulis mengerli secara teoritis dan prakteknga. == &
Inlerview. '

Drilam metode ini, penulis menpadakan tanva jawab sccara langsung,
dengan pihak vang bersangkutan, guna memperolel kejelasan data yang
diperluksn uniuk mengungkapkan latar he'lakmg dan perkembangan vang
ada disskitar masalah yang sedang difehin,

Drokuinentasi.

Untuk membuktikan dan menunjukan dets yang dipefoleh benar  benar
konkrit maka pengumpulan dokumen yang berkaitan dengan objek
penelitian sanpatlah diperlukan,
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Mngy

1.1 Definisi Pelayanan Jasa, Karakieristik Jusa dan Saluran Jasa
1.1.1 Definisi Pelayanun Jasa.
Dehnis dalam pengetahuan mengadi dasar uniluk meghkap lebib juuh
tentang ihmu yang didefimskan Monurat Ir. Endar Sugiano, MM (1999 36)
pelayanan adalah suatu nndakan vang dilakukan wituk memenuln kebutuhan
orang lam, vang tingkat pemuasamiya hanya dapat dirasakan oleh orang vang
melayam alsupun yang dilsyam Kepuasan konsumen berganiuong padda st
tenadinya mteraks pelavanan. Mutu pelayanan sangstlah penting sehingga
dapat diarnkan schagal suatu undakan seseorang terhadag orang lam melalus
penyajian produk atau jass umtuk memenubi kr:l:utuﬁa_n. ‘h:'iugmm{ s
harapan orung yang dilayam “ e 0
Pelayanan jasa harus menuliki kualitas yang Bermla tngg dimana

kuahtas adalah kondisi dunwmes yang berhubungan ..dr.:llghn produk jas
manusia, proses dan linghungan yang memenuhi atay mgdebtly I,
Menurul Plubp Koter (995 © 229) jasa adalah berbaga lindukan wluy kinerm
yang dilewarkan sustu pihak yang pada dasamya bdak dupat dilihat dan tidak
menghasilkan hak malik tethadap sesuatu. Produksinya bisa beckastan dengun
scbuah produk fisik staupun ndak Moty atae kualias danggup spabil
penyedia yusa atau pelavanan yang diberikon melebihi harupan pelanggan,
Sehingga, pencapaian kepuasan pelanpean seimbang dengan kebutuban dan
keinginan serla apa yang diberikan,
2.1.1 Karakteristik Jasa.

Karakteristik jasa menuwrul Tjiptono (1999, 156) ada empal macum
yaitu ;
. Intangibility

Jasa herbeda dengan barang, jpika barang merupakan suam objek, alat
stau  benda, waka jasa adalah  merupakan  suatu  perbuatan,  kinerja
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(performance) atan usaha, Hila barang dapat dimmuliki, meskipun schagun
besar jasa dapat berkaitan dan didukung oleh produk fisik. misalnya mobil
dalam jasa wasportasi vang dibeli oleh pelanggan adalah pelayanan yang
diberikan olch suatu pihak kepada pihak yang lain. Jasa bersifat inwngibel
artinya tidak dapat dilihal, diraba, dicium atau didengar scbelum dibeli. Bila
pelanggan membeli jasa maka @ hanya menggunakan, memanfaatkan atiu
menyewa [35a tersehut.
1. lnseparahility

Barang hiasanya diproduksi kemudian  dyual  lalu dikonsums
sedangkan jasa biasanya dijual terlcbih dabulu kermudian diproduks dan
dikonsumsi secara berssmaan Intcraksi antara penyedia jasa dan pelanggan
merupakan cin khusus dalam pemasaran jasa

Keduanya dipengarchi olch hasil dani pm.g,l:lulnﬂ;a.sa tersebut. Dll:lm
hobungan penyedia jasa dan pelanggan i :Hl.i]:'l.u wndividu vang
menyampaikan jasa merupakan unsar peonting. Deng.m:lmﬁ:m kunci
kcberhasilan bismis jasa ada pada proses rekrutmen, dpensasi pelatthan, dan
pengembangan karyawannya Faktor lan yang tak Jdalah penting  adalah
pemberizn perhatian khusus pada tingkat parusipasi ataukeleruln plangpan
dalam proses jasa _
3. Variahility

Jasa sangat bersifil variabel, maksudnya jasa mempunyal varnas
benmuk, kualitas dan jenis, tergantung pads siapa dan dimana jasa tersehut
dihasilkan, Ads tiga faktor vang menyebabkan varabilitas kualitas jasa, yanu
kerja sama dan partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral dan
molivasi karyawan dalam melayam palanggan dan bahan kerja perusahamm
Dalem pengendshan kualitas jasa dapat menggunakan liga pendekatan, yafn
3  Melakukan wvestasi dalam seleksi dan pelatthan persomil vang baik.
b Melakukan standarisasi proses polakssmuan jasa.
¢ Memantau kepuasan pelanggan melalu sistem, saran dan keluban, surve

pelanggan sehingga pelavanan vang kuwang batk dapal didetcksi dan
dikorcks.


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

4, Perishability.

Jass merupakan komoditas tdak 1ahan lama dan tidak dapat disimpan
dengan demikian bila sualu jasa tidak digunakan, maka jasa akan berlalu
begitu saia,
2.1.3.8aluran Jasa

Jusa merupakan produk yamg lidak terlihat schinggn lidak dapat
dipindah tangankan sehingga jasa harus ditempalkan pada lokasi yang dupat
dicapai oleh pemakainva [Peranlara yanp sanpat penting dalam saluran jasa
adalah parmm-am vang menciptakan suaty informasi seperti ggen maupun
makekar.

2.1 Pelatiban dan Pengembangan Sumber Daya Manosia. -
2.2.1 Pengertian Pelatihan dan Pengembangan Sumber’Daya Manusia

Pelatihan bagi karyawan mempakan suatu Egma—‘mengajarkan
pengetahuan dan keahlian lertentu serta sikap agar kﬁl‘:';-;l]wﬂ.li semakin baik
dan mampu melaksanakan (gnppunp awabnya. J:!iasang.':'a pelalihan merujuk
pada pengembangan keterampilan bekerja (vocanonal). 1stlah pelatihan dan
pengembangan meniju pada struktur total dan program di-dgﬁm_dm; di Juar
pekerjaan  karyawan dimanfastkan perusahaan  dalam” mengembangkan
keterampilan dan pengetahuan, utimanya untuk kinera dan promosi karir,

Michael B Carrel dun Robert D, Hatfield (1995) menyvalakan
“chonomi ketenaga kerjaan membagi program pelatiben menjadi dua. vaitu
program pelatihan umum dan spesifik™, Pelatiban wnum menspakan pelatihan
dimana karyawan memperoleh keterampilan vang dapat dipakal di hampir
semua jenis pekerjaan. Scmentars pelatihan kKhusus atan spesifik merupakan
dimana karyewan memperoleh informasi dan kelesamgpilan vang sudah siap
pakai khususnya pada bidang pekerjaannva.

Setinp pelatiban dan pengembangsn  vang  bermakna  harus
terinteprasi dengan strategi SDM dalam perusahaan jika ingin hal
terlakdana secara efektf Inteprasi ini membaniu pola untuk mevakinkan
bahwa bantuan stratcp pengembanpan akan mendukung stratcgn persoml
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vang lain. Menurut R, Carrel (1995), ada tujub maksud utama program
pelatihan dan pengembanpan sumber days manusia yaile memperbaiki
kinerja, meningkatkan keteanpilan  karvawan, menghindan  kewsanpan
manajerial, dan memberi kepuasan untuk kebutuhan pengembangan personal.
Sehubyngan denpan ily, wraign pelatthan dan penpembanpan tidak dapat
dipisahkan karena keduanya ssling terkat.
2.2.2 Manfaat Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Manfaat pelarihan dan pengembangan sumber dava manusia dapat
dikateporikan unfuk pemisahaan unmk individual vanp pada skhimya unfuk
perusahaan pula, dan hubungan antara manusia serla mengumplananiasikan
kebijaksn perusabaan (Keith Davis dan Wepther W.B, 1996), Manfaatnyva
yaity -
I. Manfaat untuk Perusahaan.: ? ,
a Memperbatkt pengetahuan dan  keterampilan p!;l.'jﬂ semiua  tinglat
perusahaan. : B 2
b, Memnbanty menciplikan gt perusahisn yaog bt baik.
€. Membantu dalam meningkatkan produktivitas daflualitas kerja
d, Menyediakan informasi untuk kebutuhan masa depyit Balam e
segt diperusahaan. ;
2, Manfant untuk ndividual ;
a. Mombantu dalam mendorong dan mencapal penpembangan dan
kepercavaan diri.
b. Mengerahkan sesecrang pada fujoan personal sambill memperbaik
kcteramptlan berinteraksi,
¢ Menyediakan informasi untuk mempebaiki pengetahoan kepemimpinan,
keterampilan berkomunikasi dan sikap.
3. Manfaad unluk personal, hubungan manusiy, dan pelaksanaan kebijakan
g Menvediskan mformasi tentang pemerintahan vang  berlaku  dan
kebijakan adminismrasi.
b. Memperbatk keterampilan hubungan lintas personal.
€ Membuat kebnyakan, sturan dan repulasi perusahaan vanpg dapat
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dilaksanakan.
d. Membuat perusshaan menjadi wmpat yang lebih baik untuk hekera
dan hidup.
2.2.3 Tanggung jawab pelatihan dan pengembangan sumber daya
mAnusin
Tanggung jawab pelatihan dan pengembangan SDM  dibags
menurut struktur perusahasnnya yaiu - manajemen top, depancmen SDM
dibagn  mcmumut struktur  perusahaanmya,  yaulu mmnajenen o,
depariemen SDM, penyelia senior, dan karyawan {Anthony : 1996)
. Manajemen Top
Manajemen top memiliki tangguog jawab uniuk menyediakan
kebijakan wmum dan prosedur yang dibutubkan untuk melaksanabkan
pelatihan. Tiap program pengembangan vang dak emiliki perhanan,
pengertian dan komumen dan manajemen  lop. bi'l:ﬂ'l‘l amereka tidak
memperdulikan faktor - lakior perusahasm yang dmumu Padahal, fakior
faktor tersebut dapmt mempengaruln  kemajua®  perusahaan Jika
manajemen top tidak dilakukun maka, pengembangan iklim kerja yang
baik dalam perusshaan akon mengalumi kesulitan. o == e
b, Departemen SDM :

Deparlemen SIM dalwm perusahann secara esensind malakukan
fungsi pendukung la membaniu manajer hni dalam pelatibun  dan
pengembangan menyediakan keahlan dan sumber daya serta fterhibal
dalam mensponsori program pelathan. Silabus pelatthan pun harus sudah
disispkan, berkut rencana jangka pamang program pelatihan  dun
pengembangan, tennasuk didalamnya proses cvaluas pelatihan.
¢. Penyclia Senior.

Tigp penyclia senior bertanggung  juwab  dalam mendorong,
karvawan untuk mengembangkon din dan harus menyediakan wakla sgar
pelatihan depat begjalan, Disamping iy, periu pengembangan  proses
belajar mengajar, menyediakan sumber daya dan dorongan uniuk
pengembangan din di kalungan karyawan
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d. Karyawan

Para karvawan memiliki tanggung jawab menunjukan rinat dalan
pengembangan kanr dan sekaligus pencapaian fujuan perusahaan. Tiap
karyawan hendaknva mendorong karyawan lam uniuk mengembangkan
diri. Oleh karcma itu, tugas manajer dan departemen SDM harus secara
berkelanjutan melakukan sosialisasi dikalangan karyawan
23.4 Tahap Proses Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya

Manusia.

Sebelum polatihan dapat dilaksanakan kebutuban akan hal sty per
dianalisis lebih dahulu Hal demikian dapat disebut scbagai tahapan
penilaian kebutuhan mendiagnosis permasalahan yang. ada sekarang dan
mmﬂdmyw-ﬂmwkmdﬂmiﬂrahmmqmi
pelatihan dan pengembangan. ¥

Iﬁmnhmnpuuhnnukahﬂuhmpﬂmhmdmpuuuhm
pekeriaan dan kebutuhan ndividual porlu diarllisis dabulu Jenis
mmmwumgmmmgmm
tap tingkal. Sebaga contoh, mpmggwpﬁuﬂhwdﬁﬂ'ﬂmﬂdﬂlﬂ"
beberapa mformasi lentang hal aps yang dibutubkan dalam pelatihan dan
jenis pclatihan apa vang diburuhkan Sctelah tahap anahsis kebufuhan
dikerjakan maka lahapan berkutnya adalsh perumusan tujuan, prnsip -

1.3 Tipe - Tipe Konsumen Menurul Emest Kretschmer.

Emest Kretschmer {1925), berdasarkan hasil penelitiannya mesymipulkan
adanya hubungan posilif antara bentuk tbuh manusia dengan perilakunya

Dalam hubungannya dengan perilaku  komsumen., Emest Krelschmer
membedakan konsumen dalam tipa tipe, yailu tipe piknis, tipe leptosom dan fipe
atlens,
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a. Konsumen Tipe Piknis.

Tipe ini menunjukan bentuk badan bular, mnggowa badan pada wnumnya
agak pendek dan wajahnya bulat lcbar. Karakter tpc piknis ada yang menunjukan
sihpumuhdnnmhhuﬁun,lmdmmw-dmﬂ}'ﬂﬂ#ﬂfmn
pendiam, baik hati, serta yang bersifat praktis

Adapun cara monghadapi atau melayau tipe piints antirs lain adalah

1). Porhatikan suasana hatinya, dan usahakan untuk berbincang - bincang jika
kelihatanmya sa menghendaka,

2. Lakukan percakapan yang menank. rumah dan sedikit humar.

3) Jangan mengadakan debat karena pada umumnya mercka e [y al
kemampuan *bersilat lidah™.

4) Untuk tipe piknis vang pendiam, sebaiknya beri perhatian dengan cara

mengucapkan, misalnya, “Ada yang perhu dibantu Pak "-'j .

5} Jika mereka menunjukan perilaku tertentu yang kurafg-panias didengar,
janganlsh dipersaalkan karena mereka menyukai 'hum::g. -

b. Konsumen Tipe Leptosom, -

-

Tive ini menunjukn bentuk tubub ugek hecil dan IdnatiBohu ampak
kecil, leher dan anggota badan menunjukan kesan kurus panjung, Karakter tipe
leptosom ada vang menunjukan orang angkuh, orang idealis
Adapun cara menghadapi atau melayani lipe i antara lain

1), Hormatilah mercka seperti scotang rujs yang harus siap dilaywni
2. Bersikaplah sabar, hormat, bijaksana. dan menurut perintahinya.
3). Jangan mencgur mereka dengan cara vang kurang cnak, tetapy sapalal
mereka dengan sikap bormat. tunduk kepada mercka.
¢ Konsumen Tipe Atlefis

Tipe ini meounjukan bentuk badan kokoh pundak tampak lebar dan
pinggul tampak berisi. Anggota badwnnya cukup panjang. badan berotot dan
kekar, Wajshnya bulat telur atau lonjong

Karakiomya menunjukan siksp banyak perak. totpn penampilan kalem,
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jarang humor dan mempunyai sifat tidak cepar percaya dan kaku adapun cara
menghadapi atau melayani Hpe int antara lain :
1. Hindarilah berdiskusi atau berdebat kasar.
7. Berilah kesan seakan - akan mereka adalah orang yang pandai
3. Bersubartah dan jangan menunjukan sikap terbury - buru kepada mereka
4, Sebaiknva jika ada pertanvasn vang mereka kemukakan hendaknya
dijawab dengan penjelasan yang sistematis dan kalau memunghinkan
dengan alat peragaan karena mercka pada umumnya tidak cepal percaya.
5. Hindarkanlah sikap yang menpecewakan mercka tenitama jika mercka
tidak jadi pembeli barang,

1.4. Metode — Metode Penelitian Perilaku Konsumen -
2.4.1 Pengertinn Metode Teknik dan Penelitian Kl‘lllﬂllj]ﬂ]
Pencatatan dan penpanalisian dala secara sistimatl:i-ienﬁﬂg konsumen.
Hal ini sesusi dengan pendapat David L. Loudon dan Albert ] Delta Bita
{1984 : 55) vanpg mengemukukan bahwa : “{’,'c:-nmmr:sr rexearch may be

defined as the systemaie patherivg, recording and analyzing of daja about

consumers”. i,

Ada dua macam peneliian konsumen, vaitu penelitian yang bersifal
eksplorasi dan penclitian tentang kesimpulan konsumen.
a. Penelitian Eksplorasi
Metode vang digunakan datam penclitian cksplorasi konsumen adalah
metode mempengarahi  konsumen  (conswmer suggesions} dan metade
memfokuskan kelompok (focuy groups)
1. Merode mempengaruhl konsumen
Dalam dunia bisnis banyak penparull dan masalah vang dihadap
aleh konsumen vang dapsl dikelabi melalul pembenan sugest kepada
konsumen secara spontan, misalmya mempengandhi konsumen uniuyk
menggunakan produk alau merek bam, membenkan kwtu saran untuk
mengetahui kesukaan konsumen terhadap suam produk
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-

b.

Mutode memcsatkan aigu memfakuskan kelompok konxumen

Melode yang dimaksud adalah mengadakan wawancara kepada
kelompok konsumen yang terdin dan 6 — 8 orang yang mempunyal latar
belakang yang sama.

Kelompok konsumen tersehut mengasosiasikanmyu secar terhadap
masalah-musulah vang ada dalam pasar Atau ahli pemasaran mengadaknn
diskusi kelompok yang membahes persoalan yang dibinrapkan konsumen
duri sustu produk, merek amn pelayanon. Dengan demikion peimpsiran
dapat memabami produk, dan pelayanan yang dapat menmuaskan
lurrigumen
Penelitiun Tentang Kesimpulan Konsumen

Penelitian cksplorasi tdak direncanakan  wnpuk menytmpulkan
jawaban dalam menchil peranyasn yang diberikan uﬁh konsumen Ll'.lllﬂl
karena, penclitian mengenai kesimpalan konsumen terhadsg? suatu produk,
dan pelayanan ity penting. Penclinan kesimpulan trmmunmdq;m Juga
digunaken untuk menentuken  alau mengidentffikasikan  apa  yung
mempengaruhi konsumen. -

2.4.2. Pendehkatan Penelitian Konsumen.
Ada dus pendekatan penelitian, yailu pendekatan penelitinn Cross -
sectionn] dan longrudmal.
a. Pemdekutan penelitian crosy - sectional
Pendekatan ini dimaksudkan antuk menelit aspek — aspek penluku
konsumen yung menggunakan wakiu secara relant smghat. misalnya
meneliti perubahan perilaku konsumen pada wakt terentu, metnpelajan
nilai dan sikap konsumen terhadap suam produk dalam moment dalasn
waktu terientu
b. Pendekatan penclitian fongitudinal
Pendckatan ini dunaksudkan umuk meneliti aspek — aspek penlaku
konsumen yang terjuch dalum beberapa penode wakiu tenientu
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1.5 Strategi Untuk Meninghathan Pelayanan
1.5.1 Strategi lnternal

Strategi lutemal didasarkan berdasarkan pada perbaikan darni dalam

perusahaan, mtara law yam -

Clisensi fungs: mansjemen

Bekerju  secara  efisiensi  yaitu  mencapm  tuwan  dalun
menyesuaikan tugas secara baik.
Penpghematan.

Melukukan penghematan  secara  wajar  dalam  menggunakan
sumber-sumber vang diperlukan, ;
Restrukiunsas: organsasi perusabaan.

Tujuan dari restrukturisasi orgamsasi perasshaun adalah | mencan

efisiensi kerja dan hasil kerja ;
Pengembangan profesionalisime. £ .
Tujuan dan perkembangan profesionahsme uh]-h meaunpkatkan
mut smmber daya manusia 3
Peningkatan kualrss dan profesionalisme. ‘

Peningkatan kuslitas dan profesionalisme menepsukan Fepuasan
seorang konsumen. V3
Penyadaran dn,

Tuguan dari penvadarun diri adalah untuk mengevaluas: semua Tl
dulwm perusnhann,

Penghayalan visi dan misi perusahaain

Tujuun dan penghayatun visi dan misi perusahaun adalah sebag
acwan dalam melaksanakan seluruh aktifitas perusahaan.
Memperbaiki mental kerja,

Metnperbaiki mentl kerja dapat dilakukan dengan menganggap
karyawan scbagm vwutrn kerja karcna karvawan - dapat menciptakan
dukungan yang besar pads perusabiaan
Genggam persahabatun dengan konsumen
Hubungan yang erat dengan konsumen dapat meningkatkan pelayanan.
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2.5.2. Strategi Eksternal

Ik,

Strategi didasarkan pada pu:rbaika..u dan luar perusahaan antara lau
VLIt :
Forward Integration (penggabungan ke depan)
Kunci keberhasilan perusshasn adalah pengendalian dan penpawusan
lerhadap distributor mavpun pengecer
Back Ward Integration (penggabungan ke belakany)
Strategi untuk mencan kepemilikion supplier.
Horizontal integranion (penggabungan honzontalp

Strategi wntuk mencan kepemilikan terhadap supplier,

. Muarket Fenetration (pencirast pasar )

Stratewi unluk mencan peluang dalam menciptakan praduk.

-

Develapment Marke! {mengembangkan pasar) _;
Strasggt untuk mempromoesikan suatu prodok. ; b B
. Produk Development (mengembangkan produk ) 5
Siratem unluk meningkatkan penjualan, ¢
. Horizonial Diversivication (perluasan horzontiel) -l =

henciptakan preduk yang baru untuk memancing kugumiBn

(Conyertrik Diversivicedion {perluasan konsentris) 3

Menambahkan suatu produk yang baru namun Lelap berhubunpan dengan
produk vang lama

Conglomerate |iversivicaiion

Menambahkan suatu produk vang berbeda dan produk yang lama.

Juin Feniure

Stratepi untuk menggabungkan ankara perusahaan,

2.6. Penppunaan Bahasa Inggris Dalam Meningkatkan Pelayvanan

Benurut Donald A. Ball dan Wendel M.Culloch (2000 ;380 bahasa

adalah kunci dari kebudavaan dan tanpa bahasa, orang mencmukan dirimya

ternisolast dan semua hal. Oleh karenanya schuah bahase sangal dibutuhkan dalam

berkomunikasi, dianlaranya bahasa Inggris schagai fingua france yaitu bahase


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

asing vang digunaksn berkomunikas: antara budaya yang berboda dan sualu
bangsa yang memiliki bahasa berbeda Hahasa Inggrns merupakan bahasa
imternasional vang sangat diperiukan dalam dumia bisnis ntemasional sebab untuk
meningkatkun pelavanan sehingga bubusa loggiis mampun}:ai andil yvang cukup
besar datam hal ini, Kcheradaan produk internasional express mail service di PT
Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Jember sangat memerlubkan
perusahasn yang memiliki penguasaan bahasa Inggns. Schingea bahasa Tngums
menjadi hal yang mutlak untuk dikuasai guna meningkatkan pelayanan yang baik
di cra yang akan datang.

1.7 Pelayunan yang diterapkan olech PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos
Cabang Jember 3

Pelayanan vang diterapkan oleh PT. Pos Indonesia i;!"m'sarcr} Kantor Pos

. Cobang Jember  adalsh pelayanan service poini, P:]uir!gnun' service  poinl

menyangkut di antaranya yaitu s
I, Mutu produk

Harga produk o oo

Kelengkapan produk dalam pelayanan &= ===

Kecepatan pelayanan ]

Kenyamun pelayanan

Keterampilan dan kermmahan pelayanan

kelengkapan fanbitas pendukuny

Mudah dijangkau tempat pelayaroe

Pertimbangan — pertimbangan mengapu seevice point dierapkan & PT

Lad B

(¥ -

o

Pox Indonesia {Persero) Kantor Pos Cabung Jember yaitu
1, Service poinl ditengah persaingan bisnis
Service point dikembangkan schab konsumen dapat memanfaatian
produk dan lavanan melalui proses pomt schingga perusahaan dapat
bersaing di dalam bidang bisnis lalu lintas perposan
2. Analisis bismis service pounl
Tumtangan, peluang. kelemahan dan kekustan yang ada pada mila
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service point harus diketalng betul kurena kesemuanys flu uniuk semakin
mengustkan posisi service poimt terschut dibat konsumen, Tantangan
vang dibadapi service point adalah: seringnya terjadi perubabion sikap
konsumen dalam hal frekuensi penggunaan layanan dikarenakan semakin
mengualnya pengeunasnnya produk sublitusi, Dalam siu s peluang
yung dipunyai oleh service paint yang dapat dimanfaatkan untuk bersaing
dalam bisnis perposan. Peloang tersebut berkenann dengan pertumbuhan
ekonomi yang semakin membaik, diterapkannya otonomi daerah, tumbuh
berkembangnya masvarakat vang berbasis uformas: dan maraknya bisms
yung potensial menjadi komplementor service point, serta dukungan
pemasok yang semakin menguat. Adapun kelemahan dan service pount
yang perlu ditanggulangi antara lain berkenaan dengdn waktu pelayanan
yvang masth konvensional, fokus bisms vang rmm_lf,zmghn paade sms
s semata, sumber daya munusiy yang kurang m.’rr;ﬁ.imh.’uﬂ. dukungan
teknolog yang kursng memadal scrta lemahnya dukungon jn;!'m'mua.u dan
komunikasi terhadap kebersdaan pelayunun yn.n; masih tersodin dan
pelayanan yung dikemhangkan pada service puin;‘: Htm-:ng:!.m‘,_-;gu. atlo
keunggulan seryice point yang cukup penting untuk ;Hinﬁﬁ'ﬁnlkm'l dalam
mengoptimalkan service point yakmi lokasi yang strategis, sumber daya

manusia vang berpengalaman, kredibilitas dan nama buk perusahaan,

3. Model Service Point,

Model service point dikembangkan sesuai dengan Kinerja
perusahaan yailu service pomnt vang beronientasi pada konsumen. Wujud
service pomninya dibagn menjadi dua kclompok wyaitu @ service pomst
suakelola dan service poit kemutraan.  Selanjutiva  service  poant
dikelompokan menjadi service retal yaulu service poml yang melayan
konsumen di sekior individeal dan service corponile vsitu Service pou
yvang memusatkan perhatan kepada pelayanan konsumen bisms  don
intitusi. Mengembangkan service point dapat memberi ruang bagi mitea

kerja untuk berpartisipasi dalam melakukan pengelolaan service point,
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4, Strategn Optimalisasi Service Pont
Strategi vang ditekankan adalah struteg service ponl yang
memadukan pendekatan kerja sama (kvoperasi) dengan  persangan
{kompelisi). Stratewi optimalisasi mencennati  analisis  tantangan,
kelemahan, peluang dan kekuatan yang sudah dranalisis bisnis service
point. Pendekatan kerja sama dikenal dengan strategh kommpelisi.
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3.1 Sejarah Berdirinya PT. Pos Indonesia {Persero)
Sejarsh  berdinnya PT Pos Indonesia {Persern]  yang menspakan
perusahasn yang bergerak dalam bidang pelayanan lalu lintas berita, vang dan
barang. Sebelum mengetahni lehih lanjut tentung scjarah berdinnva PT. los
Indonesia (Persere) Kantor Pos Cabang Jember untuk ilu sebaiknya, kita ketahu
berlebih dahulu tentany sejarah perkembangan PT. Pos Indomnesia (Persero) secara
garis besar perkembangan PT Pos Indonesia {Persero) dapat dijelaskan sehagai
berikut
1. Masa Kempeni dan Batuafshehe Repabiik

-\.,“.

Perkembangan pos yany ada di Indenesia dn-nulun -dengan kuulumul,an
Belanda ke lndomesia pada tahun 153%H wang dlplmpm oleh Tomelis De
Houtman, Cornelis De Moutman melakukan pengimman surat — surat kepada
raja di Banten, Darl seringnya melakukan lalu lintas pengitioan s.ura.t — sural
ituleh maka untuk memperlancar pengiriman lersebut makaq_:.‘lﬂlnkan kantor
pos pertama kali didinkan pada tanggal 26 Agustus 1740 aleh Gubemur
Jendral CW Baron Van Tmboff vainy, di Batavia yang sekarang kit lebib
mengenal dengan namna jakarta, Namun pada sual ity Jalur pengiriman berita
menggunakan jalur lsul, karcna hanyak jalan darat dikuasai oleh kerajaan
Lerajaan yang terdapat di Indoneisa.

2. Masa Penjajaban lnggris

Pada masa penjajahan Tnggns digunakan cara penginman suat dengan
berknda dan berkerots. Dan kegiatan pos lebih lertata rapi  dengan
diberlakukannys peraturan “Regulation For the Post Lsiablisment un i
Isband of Juva”, Namun semenjak Rafles memimpin dikeluatksmve aturan
“Abalition of the Traveling Post Establisment”. Yang menmyatakan mereka
mempergunakan jalan raya harus menggunakan kendarasn sendirt. Meskipun

demikian ia tetap memperlahankan kuda pos dengan segala peralatan Iszaarta

20
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kusirnya vang kemudian diatur kembali dalam aturan “Regafavon of the
Croverament Post Coeeape” vang omenyatakan  bahwa  mereka vang
menzgunukun harus membayvar scbelem berangkat
Masa Penjajalian Belanla.

P"ada saat penjujuban Delanda peralurin vang sangat mencoluk pada
saat dipimpin olch Sir Rewland {Berkebangsaan Inggris) pada tahun L840 D
mengusulkan persasaan tant yang kemudian disebut Popy Post vailu suau
peni untuk tap - tiap surat dalam pegeri Untuk mempermudah pengisiman
surat maka dikeluarkan perangho sehingga aturan — aturan [‘Jl‘;ﬂﬂ slrat yang
dibayar olch pencrima surat dihapuskan. Pada tahun 1874 diadakan kongres
untuk membicarakan lenlang pengiriman pos. Kongres pertama kal inilah

vang kemudian membentuk persaluan organisasi pos vafy disebut dn:ng_u.n

" Finiversal Postel Umon (UPU) yang dibentuk oleh p-:._]zl.hdt- pefubal pos dari

22 nepara peserta kongres, UPU {Universal Past Unian) merupakan titik awal
permulaan era baru di bidang komunikasi dengan 4.i!1|3rnuls:ann:r'a telegram.
Bersamaan dengan itu dibentuklah dines pos, telegrap™dan “‘:l':‘:‘”“_-. {PET).
Pada tahun 1922 — 1923 Kuntor Pusat PTT yang semula Ifa-::ﬂeﬁ'l:eng_ganakan
jatur darat dan laut namun pada tanggal | November ]‘3.3_3 PENELTIMAn pos
teluh menppunakan jalur wdara. Jalur pertama kali digunakan adalab jalur
Batavia - Bandung dan Batavia - Semarang.
Viasa Penjajaban Jepang

Pada masa penjajephan Jepang belum ada perubahan yang sigoifikan
dalam bidang pos. Metode pengiriman dan  penenmasn  sural kawat
menggunakan tulisan fatin sema katekono (Jepang), sedangkan hubungan
melalui telegrap tetap digunakan oleh maskapai telegrap yailu Akoas: Denki
(KK)". Pada tahun 1944 Akecy: Denki (KK} dittadakan karena kekurangan
peralatan dan masih banyak saluran darat vang belum diperbaiki. Pada masa
Pendudukan Jepang, juwatan (perusahaan telegrap dan telepon) struktur
organisasinyg lerbagi menjadi tiga jawatan PTT vaitu
a. Jawatan FI'T Jawa c. Jawatan P1T Sulawesi

b. Jawatan P'T'T Sumatra
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Pads tunggal 14 Agustus 1945, Pemerintahan Jepang memverah lanpa
svarat kepada sekutw Tidak lama kemudian Indoncsia merdekn. Dengan
demikian terlepastah Indonesin dari belenggu penjajahan, namun pem cralan
jawatan PTT dan tangan Jepang ke Indanesia tidak berjalan lancar Melihat
hal ity tergeraklah jiwa patriot dan Pemuda Indencsia yang poda wikiu 1y
iergabung dalam angkatan muda PTT (AMPTT) dan pada tanggml 27
Sepleinber 1945 ditctaphan schagm han Bhaku Perum Mostel. Kepala janatan
PTT pertama kali adalah Mossohario yang didampings oleh R Dyar sehagm
wakilnya |

£ Masa Kemerdekaan (1945 - Sekarang)

Memasukt masa Kemerdekaan Indonesia tahun 1945, perusahaan i

diambil alih olch Pemerintah Indonesia dan berganti mni menjadi Juwatan

" Pos Telegrap dan Telepon hingga tahun 1961, licrdusurhm,j.lnrlnng unduu;
Mo 19 Peraturan Pemenntah Tahun 1960, Jawatan Pos !ch.gmp dan I.r.:Jn.Imn
bergant nama menjadi Perusahaan Negara Pos dan 1 :1:tumun|.'r.ah| Layanan
yang diberikan lelap sama, yaitu dibidang pos, telegrap dan telepon.

Pada twhun 1965 terjud lag perubahan baru” dalam dunia Pos
Indonesia vaitu pemisahan perusahasn nepgara pos din tebekomunikas
berdasarkan bidang layanannys, Berdnsarkan Peraturan Pemerintuh Roo 29
tahun 1965 bidang layanan telegrap dan telepon berdikan dengan '™
Telckomunikasi { Peraturan Pemerintah No. 30 tahun 1965)

Seiring dengan kemajuan yang dicapai oleh Perusahaan Meparn Pos
dan Giro maka, pemerintuh mengeluarkan Peraturan Pemerintah No 9 tuhun
1978 vang berisi peningkatan status Perusahaun Negara dan Giro menjadi
Perusshaan Umum Pos dan Giro, Perum pos dan giro memngkat sehinggn
pemerintah mengeluarkan Peraturan Pemenintuh Bo 5 tahun 1995 vang 1sinya
mengenai perubahan status Perum Pos dan Giro menjadi Perseroan Terbatas
Dengan dikeluarkannya Peraturan Pemerintah tersebut maka scjak tanggal 20
Juni 1995 Perum Pos dan Giro berganti nama mengacdi 1. Pos Indonesia
(Perscro) dan felah resmi terdafiar dengan akia notans i Jukarta no 117/
1995 tanggal 20 Juni 1995, Peraturan Pemerintah No. 5 whun 1995
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Kebuuhan  masyarakat vong  somakin  meningkat  menyebabban
kebutuhan dalww bidang komunikasi semakin meninghat pula, Olel harena
i, peranan kantor pos sebagn perusabaan yang bergenk dlibiditig s
berupaye untuk menmgkatkan muty pelayonmmyu, mengingat perwan 1
Pos Indonesin (Persero) yomg  saogut penting bugi masyarakat,  waka
didirikanlah kuotor pog cabang diseluruh kotn di Indonesia, weemnsih salil

satu divotaranya Yantor Pos Cabang Jember

Visi Misi dan Nilai = Nilui Utsoa Budaya P'1. Pos Indunesia (Peesero)
3.2.0. Visi I'T. Pos Indonesia (Perseral.
Peningkatan kinerjn perusaloan jugs dumbangt dengan upaya umuk
meningkatkan adunya elisieusi dan efekuivitas penyelenpygaraan jusa pos el
giro, terutama agar BUMN Pos dapat menjulankan fungsiyn secara upl.im:'l|
Untuk mencapad iy semun maka perusalimn nmnﬂluknfﬂm visi it i
yang joull ke depun PT. Pos Indoncaa (Persero) h1r=m11'kl “yisi” untuk
kemajunn perusahaan, yaiu (S
“Pos Indonesia berupays untuk menjadi penyedia sarana komumikas: kelas
dunia. vang peduli terhadap lingkungan, dikelola olch mn'::u—ﬁya Manusia
yang profesional schinggs mampu memberkan pﬁlﬁﬁlﬂlﬂ terbuik  hagi
musyarakat, serta tumbuh dan berkembang sesual dengan konsep bisiis yang
et
3.2.1. Misi PT Pos Indonesia (Persera)
Sementara misi vang diemban oleh PT. Pos Indonesia (Persero)
adalah
) Menycdiakan sarana vang handal dan wrpercaya bag masyarakat dun
pemerintah puna menunjang pembangunan nasional seria memperkut
Persatuan dan Kesatuan Banga Indonesia

b) Mengembangkan usaha yang benumpu pada penanghatan mutu pelayanan
melalui penorapan ilimu peogetshuan dan teknologl tepat guna untuk
mencapal kepuasaan seria memberikan nilai tambah yang optimal bag
karyawen, pemegang saham dan masyarakat
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Kebuhan  masyarakat vong  somakin  meningkat  menyebabban
ebutubian dalwm bidung Komunikesi semakin meninghat pula. Oleh harena
i, peranan kantor pos sebogal perusabaan yang bergerak dibiding s
berupayn untuk menmghotkan mulu pelay onenmnyu, e gingal peratan 1
Pos Indonesin (Pesera) yong saogoy penbing  bagl masyacakat, ik
didisskanlsh kumor pog cabung diseluruh Koty di Indonesia, ok alil

sty disntoanya Kamor Pos Cabung Jember

Visi Misi dan Nilai = Nilai Utaoia Budaya P, Pos Indunesia (Persero)

3.2.1. Visi I'I. Pos Indoncsia (Persera).

Pentnpkatan kinerjs perugahann juga dumbangi dengon upaya uimuk
meningkatkan adanya elisiens dan efekuivitus penyelenggaraan jusa pos dan
gire, lerutama agar BUMN Pos dopat menjulankan fungs@iyn secura upl.im:'J
Untuk mencapat it semus maka perusihnan 1mmm'luknfjumu visi dat enisi
vang joull ke depan PT. Pos Indoncma (Persero) Ihcmﬂﬂu “yisi” untuk
kemajuan perusshoan, yaiu S
“Pos Indonesia berupaya wntuk menjadi penyedia sarana komumkas: kelas
dunia, vang peduls teshadap lingkungan, dikelola olch mnhﬂ-dh}'i Manusia
vang profesional schinggs mampu memberkan p:lt{.rmn terbaik  hagi
masyarakat, sena tumbuh don berkembang sesual dengan konsep bisuis yang
schut”

3.2.1. Misi PT Pos Indonesia (Persera)

Scmentara misi vang diemban oleh PT. Pos Indonesia (Persero)
adalah
a) Menycdiakan sarana vang handal dan terpercaya bag masyarakat dun

pemerintah puna menunjang pembangunan nasional serta memperkuit
Persatuan dan Kesatuan Bangsa Indonesia.

b} Mengembangkan usaha yang berumpu pada pemanghatan mutu pelayanan
melalui penorapan ilinu pengetahuan dan teknologl tepat guna untuk
mencapal kepuasaan seria memberikan nilai tambah yang optimal bag
karyawen, pemegang saham dan masyarakat


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

3.2.3 Nilai — Nilai Utama Budaya PT. Pos Indoncsia (Persero)
Nilgi - nilm wtama budaya yang diemban cleb I'1. Pos Indonesia
(Persero) adalab ©
a) Berusaha mencapa yang weebatk
b) Senuntiass molibst kedepan dan belajar dan pengaliman
&) Beranggung juwab kepada piliak — pihak yang berkepentigan
d) Menjunjing tinggi semangal ke sama dalam kelompok
¢) Menglurgei keeativitas pribad
) Thatnn yang lestar dantara sehoroh jajarn, baik yung baru pasuk, secang

menjobat don bekera moupun vang telab purmabaki beseria selurub

keluarganys.
g) Perhatian yang tulus A
h) Bangga schagai insan Pos Indonesia 2
S -
3.3, Struktur Organisasi Dan Pembagian Tugas PT. Pox _ﬁiluinig (Persero)

Kantor Cabang Jember. i
331 Spuktur Organisasi PT, Pos Indonesia (Persero) Kuntor Pos

-

Cabang Jember - iy

Struktur orgunisasi P, Pos lodonesia LPcmm];RJHEﬁ;:P‘-H Cabang
Jember adaleb sustu keranpghs perusahaan yang menunjukun pembagiun
fungsi sistem orang dan hubungan antara kemponen yang salu dengan yang
lainnys. Dalwn rangka mencapal mjuan organisas yang telab ditentukan
schelumnya, permbagian fungst wu akan memisahkan antars tugas masing
masing komponen dan prosedur sustu orgamsas: sesual dengan woewenang
dan tangguny jawabnya.

Demikianlah pula dengan urmian tugas serta komponen dan
prosedur yang ada, dengan adanya prosedur maupun sistem yang jclas
mempenganihi pola terhadap adanva disiphn yang tinggi, Hentuk strutegs
organisasi disesuaikan dengan situasi dan kondisi dan perusahaan yung
bersangkutan Pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Jember
memibiki - struktur  organisesi  schaguimana  tercantum  pada halaman

Lamjirin
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33.2  Pembagian Tupgas PT. Pos Indonesia (Persern} Kantor Pos
Cabuang Jember
Adupun tugas dan diskripsi kerig pada PT, Pos Indonesia (Persero)
Kantor Pos Cabang Jember adalah sebaga herikul:
A. KPP (Kepala Kantor Pos)

Merupakan Pimpinan Umum Kantor, ermasuk Eantor Pembantu
dan Tumbahan yang berada pada wilsyah Daerah Tingkat (1, sekaligus
penanggung juwabnya  Mempunyai lungsi intemn sebagai penpendul
kegatan operasional Pos dan Gire, sedangkan fungsi cis1=rnl sehapmi walkil
perusahaan di dacrah tingkat L1
Adapun tugas — tugasnya adalah scbaga benkut
I Memimpin kantor pos, vaitu membing  kantor ;.ins dalam  rangka

memberikan pelayanan kepada masyarakat luas s

- .

2 Menjaga disiphin anggaran perusahaan
3 Merencanakan, menggerakan, mengawas kemumntupemiunul.
4 Mengelols tata usaha kepegawaian dan mengembangkan muty, sumber

days manusia e
5 Menanumkan loyalitas Kepala Negara dan Pemenntah.

B. WKPP (Wakil Kepala Kantor Pos)
Dalam pelaksanaan operasionalnya schan - han hanya mempunyad
fungs intern saja. Adapun tugas — lugasnya adalah schags benkut
1. Membantu Kepala Kantor dalam pembinaan SDM
Mendata pertumbuban atau kincrja kantor

il

Membina keterampilan pegawai

bt

Mengatur dinas yang meliputi pemanfastan seluruh sarana vang ada
pada manajemen SDM
$  Bertanggung jawab kepada Kepala Kantor Pos atas kelancaran tugas

intern opcrasional
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C. Sata WKPP
Adapun tugas - tugasnya adalah sebagai benkut -

2.

3

4.
3,
b.

Membuat laporan kepegawasan
Membuat daftar hadir pegawa

Membuat daflar dan membayar wnjangan loket dan uang lembur
kepada pegawai

Mengutur pembagian dinas har minggu

Mengatur masalah cuti atau istirahat serta laporannya. |

Membayar ga)) pensiun peguwal pos

0. Manajer
Adapun tugas — tugasnya adalsh sebagai berikut 3

1
4.
3,

Memeriksa semua tugas vang dibenkan dan asis.m_rf | dan 2 2
Melaksanakan semua tugas vang diberikan oleh kﬁ-ﬁuia'im_l_mr 1
Memeriksa kebenaran dan pembukuan pada buku aktiva TR
hutang i

Memeriksa laporan yang dibuat oleh ma.aing-_? masing emanajer
schagm lampimn laporan bulanan (i

E. Manajer Bisnis homunikasi
Adapun \ugas - tugasnya adalah sebugai benkut

-
—_

3

6.

Menenima dan mengantar pelavanan surat

Mengawas pekerjaun pelayunun sural

Menvelesmkan admimstros) atay surat menyurat di bagian bismis
komunikas

Mencatat bea pengiriman sural secara kredit dan menyerahkan
datanva kepada bagian ferkait .

Melayant pengaduan dan memproses kinman Pos Peka Waktu
(PPW)

Mengatur dan bgrianggung jawab terhadap kelancaran dinas PEW

F. Manajer Pelayanan 1 dan 11

Adapun tugas - tugasnya adalah sebagai berikut

Mengadakan dan mengawasi serta bertanggung jawab alas pekenaan
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dibagian wesel pos dan tubanas
1 Pembuatan wesel pes duplikat
G. Manajer Kevangan dan Bendahara
Adapun tugus - tugasnya adalah sebagas berikut :
1. Memenuhi permuntaan — permintasn benda pos lemmasub, mater
dan loket
7. Mengawasi dan  hertangpung  jawab terhodop  semus  urusan
persediaan benda pos
H. Manajer Operasional
Adapun tugus - tugasnya adalah sebagar benkut
|, Mengawasi pekerjuan dan bertanggunyg jawab atas permakman dao
penyampatan .
2. Menyunpan kinman berbarga
1. Bertangung jawab mins kinman dan pnwniimn. ‘I|.1nmun'=il.|r.u1
tercatal dan terdafiar. i i
L. Unit Pelayanan Luas (LFL) -
Adapun mugas—tugasnya adalah schagai herthul: -
1. Membuat permintaan panjar kepads kerju (KPP 2M- H_‘\;‘Irmwuhn
bendabarawan
2, Mengawnsi dan memeriksa pengisian  buku  penerimaan  dan

.

-

pengeluarun
3. Memeriksa dan manyerahkan kuitansi unit yang diuanda angam oleh
kapala kantor
4, Menyupkan register berharga
5. Membust rekening koran saldo kemann, penyelesaan panjur hery,
sisa saldo han begalan panjar ketja ditaban, tambahan panjar kerge,
saldo han berjalan
J. Pos Peka Waktu (PPW)
(). Manajer PPW 1 11
Adapun tugas - lugasaya adalah sebagu berikut:
1. Mengawnsi peluksanoan kirm ¢ tenma PPW
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e

L

b
¥

Mengatur dan bertanggung jawab terhadap kelancaran dinas PPW
Menvelesaikan sural - menyural dinas PPW

Mencatat bea penginman surat secara kredit dan menycrahkan
datanya kepada bagian terkai

Melayani pengaduan dan memproscs kinman PPW

Membuat rencana dan rekapiulasi pendapatan PPW

Membuat laporan kirim / terima PPW (1 - 10) hanan

(2). Puri PPW I/ HTU/M
Adapun tugas-tugasnya adalah schaga benkut

Menyerahkan dun memenkss kinman PPW d.ur-i kantor  lain,
kemudian  menyerahkan  kepada  bagun  terkast  dengan
menandatangani  pada adpis serali / terima serta memberikan

keterangan yang diperikan F
Mengerjakan kinman surat khusas sesual dclmmfpcmhumnn luiupun
pos e

Mengerjakan nomor urut kidman hunan PRI sesual dengan
pembagian tutupan pas ' =

Membuat buku perhitungan SKI yang kinm lluu..mm}'d'rnhkm
adpisnya kepada pembual neraca

K. Central Gire Tabungan

Adapun lugas-tugasnya adalah sebagai berikut

L.

Membuat cek. jurnal giro tambaby, jurmal giro wbungan

2. Mengerjakan neraca gabungan
3
4. Membuat kuitansi angsuran kredi pensiunan

Melaksanakan pembayaran pensiunan

L. Pemasaran dan Humas
{1). Manajer Pemasaran | TU /M
Adapun ugas-ugasnya adalah sebagai benkut

L.

)

Membuat program aks pemasaran dengan susaran ulama pengguna
jasa pos besar {big user)
Menganalisa kuantitaul | kualmanf pelaksanaan pamasann
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4
5.

Melaksanakan pengembangan filateli
Meluksanakan kegiatan kehwnasan dan pemasaran
Membuat laporan kegiatan pemasaran £ bumas ¢ filateh

{2). Petuigas Pemaxaran 111 TU /M
Adapun tegas-tugasnya adalah sebagal benkut:

I
2

Menjalankan kegiatan pemasaran jasa pos

Mengadakan penyuluhan pelaymnan jasa pos ke perusshuan dan
lembaga pendidikan

Mengadakan penjualan atau menerintkan majalah sahgbat pena
Membuat buku meraca perhitungan hasil pomasaran jasa pos

5. Mengerjakan surat dengan fasiltas kredit scpemn  pendapatan,

6,

penagihan dan schagamya -
Membenkan pelavanan / melayam jasa pos dengh perlakuan khusus

'rjji Cusiomer Nervice f':. -

Adupun lugas-tugasnya adalah sebagm berikut:

1,
2,
3.

4,

3.

Meluyuni HALLO POS 161 (media informasi $an pelayanan pos |
Menangam surat dan keluhan pelanggan apabilr tegudi kekeliruan

Berundak schagai castomer care - BT
Membunt laporan ¢ pelaporan kegiatan HALLO POS 161 {medn
informasi dan lavanan pos ) ;i

Melayan pembualon kartu tanda tangan untuk urusan pos

M. Bagian Distribusi dan Antaran
1), Munajer Iistribusi dun Antaran
Adapun tugas-tugasnya adalah sebaga benkut:

Melaksanukan sena mengawas surat pos bissa, kilat, kilar Khusus,
tercatal, palas. EMS, wesel serta porio benda

Melaksanakan serta menpawasi pelayanan pos uniuk kowk pos dan
womol pos

Menyusun dan membuat data - data dan jalan antaran

Melakukan pembagian jalan amtaran serta melakukan pemyusunan
dengan perkembangun wilayah dan beban kerja
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3.4.

dengan perkembangan wilayah dan beban kerja
Menvusun laporan pos peka wakiu dan kelancaran antaran
6. Memberikan didikan, bimbingan, pembinaan Serta mengawast
pekerjaan antar pos
7. Melakukan pengawasan terhadap surat sclebaran, buku atau barang
celakan terlarang
(2), Asistern Manajer
Adapun tugas-lugasnya adalah sebagai berikut:
1. Menyerahkan wesel pos kepada para pengantar pos
Menerima / memeriksa ¢ menaruskan sural dar luar negen

Selakukan dan membual (ugas bagian statisiik

oW

Membanty manajer distribusi dan antaran unigk memeniksa las
- .

=

penpantar pos ey

Kegiatan Pokok PT.Pas Indonesia (Persero) dan _'PT. Pos Indonesin
{Persero) Kantor Pos Cabang Jember .
3.4.1. Kegiatan PT,Pos Indonesia (Persern) £
Sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara yang mempunyai
tugas pokok dalam pembangunan, mengusahakan dan mengembangkan
pelayanan jasa dalam bidang lalu lintas berita dan informasi, barang dan
uang untuk meningkatkan  kelancaran  hubungan  masyarakal guna
menunjang pembangunan nasional, maka kagialan P1. Pos Indonesia
{Persero) meliputi tiga hal pokok dalam proses penerimaan, pengiriman
dan penyerahan pos, yvailu
a) Berita melipuh : Surat Pos, Surat Pos BElektronik. Wasantara Net.
b} Uang, meliputi s Wesel, Pos, Giro, Cek Pos Dan Wesel Elekiranik
¢) Barang meliputi  ; Paket Pos, Pos Patas, PES (Pos Esok Sampai)
Disamping hal lersebut diatas PT Pos Indonesia (Persero) juga
menangani kegiatan lain vang berbubungan dengan bidang jasa keagenan.
Misalnya pekerjaan negara, penyelenggaraan tabungan, penjualan produk
dari PT Pos Indonesia seperti perangko, materal kartu pos, kartu wesel dan
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sebagainya.

Kemudian sesuai dengan tugas pokoknya, maka PT Pos Tndonesia
{Persero) yvang disclenpgarakan olch pegara vang kemudian wewonang
perusahaannya discrahkan pada Perum Pes dan Giro selungga. sccar
otomalis sisleim pos nasional harus menyediakan dan menciptakan jasa pos
dalam berkomumkasi vang dapat menjangkau seluruh  wiloysh i
Indonesia dan luar negen
3.4.2. Kegiatan Pokok PT. Pus Indonesia (Persero) Kantor Paos

Cabang Jember

Kegiatan pokok PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang
Jﬂﬂu'yluumluknﬂl}'mhpmmwwnmdmbﬂtujummluk

menunjang pembangunan nasicnal dan mewujudkan wawasan gusanta.
]

Adapun kegiatan pokok tersebut adalah | o ‘

1. Dalam bidang lalu lintas berita (surat) meliputi ‘tia.u 'I-Euql_. tercatal
dan kilat khusus i :

3 Dalam bidang lalu lintas barang (paket) meliputi - biasa, cepat, huar
negeri, Paket Esok Sampai (PES) E - =

3, Jasa keagenan meliput : penjualan benda - hﬂ‘Tﬂﬂ."pﬂ's mbmas
pembayaran pensiumi

Untuk mesunjang kelancaran nasional PT. Pos Indonesia (Persero)
Kantor Pos Cubang Jember mengusahakan dan  mengemnbingkan
pelayanan pos dan wro dalam art seluas - luasnya guna mempertingg
kelancaran hubungan masvarakat dalam bestuk pelayanan unmk hubungan
dalam negen maupun luar negert.

3.5, Lokasi Perusahaun PT. Pos Indonesia (Perserc) Kantor Pus Cabuag
Jember
Adapun lokasi Kantor Pos Cabang Jember tepatmya berada di Jalan PH
Sudirman No 5 Jember dengan batasan — batasannys schaga berikut
1. Sebelsh Tumur : Bank Negara Indonesia
2. Sebelah Baral - Gedung Wahyawibawagraha
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3. Sebelah Sclalan
4. Sebelah Utara

- Alun - Alun Kota Jember

- Holel Slamet

lad
I

3.6, Cabang — Cabang P'I. Pos Indonesia (Persero) kantor Pos Cabang
Jember

Untuk peningkatan jasa pelayanan pada masyarakat khususnya di Kola

Jember maks, didinkan kantor pos cabang dan kantor pos tambahan, vang
meliputi:
a. Kantor Pos Cabang

1
2
3
4
5
f
7
]

9.

L0
11,
12.

I3
14
15

16,
17,
18,

Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Fos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
K.antor Pos
Kuntor Pos
kantor Pus
kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kanor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor Pos
Kantor 'os
Kantor Pos

Ambulu
Banysal
Balung
Gumuk Mas
Jelbug
Jenggawa
Kalisat
Kasivan
Kencong
Ledokombo
Mayang
Mumbul San
Pant

Rambi Pup
Sempolan
Sukowono
Sumber Baru
Tanggul
Tempu Rejo
Umbul Sarn
Wuluhan
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b, Kantor Pos Tambahan

Lt

Oh: A B LD

Kantor Pos Gebang
Kantor Pos Kebon Sar
Kantor Pos Kaliwales
Kantor Pos Patrang
Kantor Pos Sumber San

Kantor Pos Umiversitas Jember

L™

H myt e

33
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

k,

Dari beberapa uraan di atas, dapat ditarik kesimpuolan, antara [un

PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Jemmber urut serta dalam
pembangunan  Republik  Tdovesia khususova  dunia  telekomumbas)
melalui pelavanan pos.

PT Pos Indonesia {Persero) Kantor Pos Cabang Jember telah menerapkan
pelayanan Express Mail Sevice.

Kemampuan sumber daye manusia didalam  perusahaan  sangat
meneniukan dalam kemajuan PT Pos Indonesia tPeju:rm Railor Pos
Cabang Jember. e
Pengiriman pos  internasional merupakan suaug usiha d.urr Fl-' o3
Indonesia (Persero) Bantor Pos Cabang Jember. ;
Mengetalui tipe perilaku konsumen men)jadi hal yand penting bag P'T Pos
Indonesia (Persern) Kantor Pos Cabang Jember  wniuk I[I-I:ﬁi‘gi:.ﬂ!kﬂl: (ITHTAT

pelayanan.

Pengiriman pos internasionsl menjady lancar apabila komsusmen menlaati
peraturan vang diberlakukun oleh PT Pos Indonesia (Persero) bumtor Pos
Cubang Jember ,

Bermacam penginiman pos wtermasional di PT Pos Indonesia (Persera)
Kantor Pos Cabang Jenber  berguna untuk membertkan piliban kepda
kansumen

Kemampuan dan ketcrampilan karyawan dalam berbahasa Inggns menjads
kebutuhan vang mutlak bagi T Pos Indonesian (Persero) kantor Pos
Cabang Jernber,
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3.2. Saran

Untuk meningkatkan mutu pelavanan pos di PT Pos [ndonesia (Persero)
Kantor Fos Cabang Jember, maka penulis memberikan saran yang diharapkan
dapat bermaniaat bagi semua pihak. Beberapa sarun terscbut sebagai berkut -

a PT Pos Indonesia (Perscro) Kantor Pos Cabang Jember  periu
meningkatkan dan melengkapi sarana dan prasarana guna menunjang
pelayanan pos.

b. Meningkatkan hubungan vang sclaras dan seimbang diantara karyawan

e untuk menciptakan suasana yang dinamis dan kekeluargaan
¢. Memngkatkan kualilas sumber daya manusia desu  pengembangan

perusahaan dalam jasa pelavanan pos.
d Membekali kemampuan dan ketcrampilan bahasa asing !.&ulamu bahasa
inggris kepada scluruh karvawan. - e

b =" -

¢ Perlu dinngkatkannya ketepatan waktu dan kecepatan pelayanan rm;:.'
i

!,
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TERTANG ;

TARIF VOLUMETRIK LAYANAN INTERNATIONAL EXPRESS r.-'l.-"l.ll SERVICE

e

pznunjuk Surat Edaran nemor SE-CEDwop/0503 tanggel 26 Mol 2003 tonlang
Petunjuk Pelaksanaan Layanan Inturnalional Express Mail Service pada paszal 2
Tari! dan Pelunasan Bea Pengiriman disebutkan bahwa bem-bea lain melipull tarif
volumeldx akan ditetapkan penpatoran  Iehih  lanjut. ® Guna  meningkalan
pendzpatan EME dan mengantisipasi adanya ha',.-": tamtahan darl” “angkutan
penerbangan maka dilelapkan tarl volumetrik melalui ﬂum".ﬂdaran ini._

=

Penetapan larif volumeltik harus elap memperhatikan kelentuan barat maksimal

dan ukuran sebagaimana dasar pada lampiran 1 Sural Edaran Na. GB/OircpfE03
tentang Berat dan Ukuran Kiriman EMS disebulkan terdapal 52 {II?:EL puluh dua)
negara Lujuan kiriman EMS dengan baral maksimal lerleniy dﬂ:"‘lﬁan 2 (dha) lipe
ukuran yaitu ;

o. Tipe A adalah jumlah panjang 4 lebar + lingg! lida% lebib dar 80 cm, ukoan
terbesar tidak lebih dari 60 cm, Oalam benluk gulungan panjang < dua keb goris
taengah tidak lebih dari 104, Ukrugh terbesar lidak Izhih dasi 80 em

b, Tipe B adalah jumiah leba: + 2 [Inggi dan panjfang) tkdak lebih dart 300 cm
uxuran terbesar hidak lebih dan 150 ¢
LY
Tarif vulumetnk diberlakukan apabila perbandingan antara bentuk dan beral licax
aroporstonal alaw veajar, Beral propersional atau wajar adalah apabila berat kinmizn
obih rendah  bilz dibandingkan hasd perhliungan berat berdasarkan volurmelnk
Apabila tan{ berdasarkan beéral kirman lebih besar dar taril berdasarkan
perhitungan volumetrik maka larndf yang digunakon adalah  tanl  menwtut brrat
xiriman,

Rumus penelapan taril volumelris adalah

Panjang {grn" x Lebar femd x Tinooilemix 1 kg = Kg

. 000
Dari  hasil perhilungan penglapan beral berdasatkan v.--.-'luﬂ'lt'l ik maka dapal
ditelapkan taril yang dipungul kepada penginm ELS

M OIHDOUERTE [DENEE frpy

s paet ros

= 29 Masdony 4L114
Epeargfe ol Vo SRR NN

il ¥
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5. Saron dan,rug}tanynnn Lotkailan denpan edaran inl agar disampaltan kepaida
Liansner Oporasicdan Pengembongon Disnis Pos Intarnasional Randung denacn
* Wilsaon nomar 022 -- 4213126 olau fax nomor D22.2238937.

D'minta kopada Souwdnira agar Sueal Edaran i diinfonmasisan kKejada privcas

lorkail unluk dfjadxon pedoman dalam pelaksanaan penerimaan layaoon RIS
Dikeluarkan i + Bandunn
Pada tanggal + B April 2004
il

o

A . DIREKS] PT POSANDONESIA (PERSERC)

R, OPERAS

! pos INDoNdSIA 3-SR
DJADJA SHHARDIA -
NIPPOS 6561007476
L
Tambusan A= e
4. Para Anggola Direksi di Bandung 40000 - B=

2. Para Permangku Tingkat Jabalan 1 £.d, 4 ¢ Kanter Pusal
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