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    PERSEMBAHAN 

Puji syukur kehadirat Allah S.W.T, karena berkat rahmat dan bimbingaNya, 

penulis dapat menyelesaikan laporan praktek kerja dengan baik. Sebagai rasa 

terimakasih yang tidak terhingga laporan praktek kerja nyata ini saya 

persembahkan untuk: 

1. Kedua orang tuaku tercinta, Bapak Budi Surahmat dan Ibu Sinta Nurliana 

yang senantiasa memberikan curahan kasih sayang serta doa. 

2. Nenekku Supinah yang senantiasa mendoakan dan mendukung saya. 

3. Adiku tercinta Andika Fitra Fernando  

4. Guru-guru sejak taman kanak-kanak hingga perguruan tinggi yang selama 

ini tulus dan ikhlas dalam memberikan ilmu dan pelajaran yang tiada 

ternilai harganya. 

5. Teman-teman seperjuanganku (Mira Aulia Fifianti, Dita, Tiwi, Dwi 

Oktiasari, Damara, Fita, Ling-Ling, Viko, Arini, Yunda, Vivi, dan Ratna) 

terimakasih untuk semangat, canda tawa, dukungan dan perjuangan yang 

kita lewati bersama. 

6. Teman – teman seperjuangan Manajemen Perusahaan angkatan 2015. 

7. Dan Almamater Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


 
 

v 
 

MOTTO 

 

Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari 

bahwa sesungguhnya betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka 

menyerah.  “(Thomas Alva Edison)” 

 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. 

“(Aristoteles)” 

 

Harga kebaikan manusia adalah diukur menurut apa yang telah dilaksanakan atau 

diperbuatnya. 

“(Ali Bin Abi Thalib)” 
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    KATA PENGANTAR 

 Dengan mengucap puji syukur atas karunia Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya sehingga saya dapat menyelesaikan 

Laporan Praktek Kerja Nyata. 

 Berbekal kemampuan dan pengetahuan, penulis berusaha menyelesaikan 

laporan akhir ini semaksimal mungkin guna memenuhi salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md.) pada progam studi Diploma III 

Manajemen Perusahaan Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Jember. 

 Selama Praktek Kerja Nyata Sampai dengan penulisan laporan ini telah 

banyak membantu hingga terselesaikan laporan ini. Oleh karena itu, penulis 

menyampaikan ucapan terimakasih kepada  : 

1. Bapak Dr. Muhammad Miqdad, S.E., M.M., A.K. C.A., selaku dekan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 

2. Bapak Dr. Sudaryanto , MBA, Ph.D., selaku ketua program studi Diploma 

III Manajemen Perusahaan, 

3. Bapak Drs. Didik Pudjo Musmedi, M.S., selaku dosen pembimbing yang 

telah banyak membantu, mengarahkan, dan membimbing saya dengan 

penuh keikhlasan dan waktunya, sehingga penulisan Tugas Akhir 

(Laporan Praktek Kerja Nyata) ini dapat terselesaikan dengan baik, 

4. Bapak dan ibu staff karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis atas perhatian 

dan ilmu yang telah diberikan dengan baik, 

5. Bapak Iskandar Wibisono selaku Manager SDM PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Jember yang telah mengijinkan saya untuk melakukan 

Praktek Kerja Nyata pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember 

6. Bapak Tri Prasetyo selaku Manager Pelayanan PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Jember dan beserta semua staf-stafnya yang telah 

banyak membantu saya dalam dalam melakukan Praktek Kerja Nyata, 
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sehingga memudahkan saya dalam menyelesaikan Laporan Praktek Kerja 

Nyata ini, 

7. Bapak Tri Prayogo Utomo selaku Manager Antaran yang telah banyak 

membantu dan membimbing dalam melakukan Praktek Kerja Nyata, 

sehingga saya dapat menyelesaikan Laporan Praktek Kerjaa Nyata ii 

dengan baik, 

8. Ibuku Sinta Nurliana atas kasih sayangnya selalu mendoakan dan menjadi 

motivasi saya, 

9. Bapakku Budi Surahmat yang selalu memberikan dukungan, doa dan 

menjadi panutan untuk saya, 

10. Nenekku Supinah yang selalu mendoakan dan memberikan dukungan 

kepada saya 

11. Adikku tercinta Andika Fitra Fernando  

12. Partner dalam hidup saya Ilfan Putra Adistira yang selalu memberikan 

dukungan dan senantiasa menemani saya, 

13.  Keluarga kedua saya di Jember Dwi Oktiasari, Damara, Fita, Ayu Aulia, 

Arini Hidayati, Yunda, Heru, Kartina Ayu, yang selalu menemani saya 

selama di Jember, 

14. Seluruh sahabat dan teman – teman Diploma III Manajemen Perusahaan 

Angkatan 2015 , terimakasih atas kebersamaannya, semoga tetap terjalin 

silaturahmi, 

15. Almamaterku yang tercinta dan kubanggakan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Jember, 

16. Semua pihak yang telah membantu baik secara langsung maupun tidak 

langsung. 

Semoga Allah SWTmemberikan rahmatNya kepda semua pihakyang telah 

memeberikan bantuankepada penulis dan semoga laporan ini dapat 

bermanfaat bagi semua pihak  

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


viii 

 

Penulis menyadari bahwa penulisan laporan ini masih banyak terdapat 

kekurangan, baik dari segi materi maupun tata bahasa yang digunakan. Untuk itu 

penulis mengharapkan saran-saran dan kritik yang membangun dari pembaca 

sekaligus sangat diharapkan demi sempurnanya laporan ini. Akhir kata penulis 

menharap semoga Laporan ini dapat bermanfaat dan memberi sumbangan ilmu 

untuk kita semua. 
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1 

BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Alasan Pemilihan Judul 

Setiap perusahaan baik public maupun swasta sudah tentuakan 

menghasilkan suatu barang maupun jasa untuk memenuhi kebutuhan 

konsumen. Sejalan dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, 

masyarakat sudah semakin kritis terhadap kualitas produk jasa dan pelayanan 

yang diberikan perusahaan. Perusahaan yang mampu bersaing dimasa 

mendatang adalah suatu perusahaan yang memiliki sumber daya manusia 

yang berbasis pengetahuan dan memiliki berbagai keterampilan termasuk 

dalam hal pelayanan public. Oleh sebab itu untuk menjaga kehidupan 

perusahaan dimasa depan, maka perusahaan harus adaptif terhadap setiap 

perubahan. 

Banyaknya minat masyarakat dalam bidang jasa pengiriman, hal ini akan 

menyebabkan persaingan antar perusahaan jasa pengiriman yang semakin 

ketat. Oleh  karena itu suatu perusahaan harus berlomba-lomba dalam 

menciptakan pelayanan yang baik dan bermutu tinggi, serta menawarkan 

produk-produk yang dikembangkan oleh perusahaan agar menarik minat para 

pelanggan dan menghadapi persaingan pasar. Pada dasarnya pemasaran 

produk jasa bertujuan mempermudah suatu perusahaan untuk membuat atau 

menentukan kegiatan pemasaran sesuai dengan produk jasa yang dihasilkan 

dan segmen pasar yang ingin dituju. 

PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan satu-satunya badan usaha milik 

negara (BUMN) yang bergerakpadabidangjasapengiriman.Sistempelayanan 

yang diberikan oleh Kantor Pos Jember yaitu focus pada kegiatan pengiriman 

barang maupun surat serta jasa keuangan contohnya Pospay, Wesel Pos dan 

Giro Pos. Saat ini PT. Pos Indonesia (Persero) mendapatkan tantangan yang 

berat dengan banyaknya perusahaan-perusahaan swasta yang bergerak dalam 

bidang pengiriman barang yang sama dengan bidangusaha PT. Pos Indonesia 

(Persero) salah satuc ontohnya yaitu JNE dan TKI. Dalam perkembangan 

teknologi yang terjadi sekarang ini, PT. Pos indonesia (Persero) telah 
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mengalami penurunan pelanggan dalam jumlah yang signifikan,  berikut 

tabelgambar 1.1 dalam kurun waktu dua tahun terakhir. 

 

Tabel1.1  PenurunanPelangganPada PT. Pos Indonesia (Persero) 

No Tahun Kantor Produksi Bea Dasar 

(Rp) 

Bea Lain 

(Rp) 

Total Bea 

1 2016 Jember  

68100 

228.380 9.174.986.

883 

232.904.

983 

9.407.891.866 

2 2017 Jember  

68100 

193.005 9.128.784.

933 

235.258.

147 

9.364.043.080 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018. 

 

Pada table diatas, terlihat penurunan konsumen yang menggunakan jasa 

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember. Hal ini disebabkan oleh 

banyaknya perusahaan yang bergerak dibidang yang sama dengan PT. Pos 

Indonesia (Persero). 

Untuk menghindari penurunan konsumen setiap tahunnya, maka PT. Pos 

Indonesia (Persero) melakukan perbaikan pelayanan yang lebih baik kepada 

pelanggan, menciptakan inovasi-inovasi pelayanan jasa yang lebih efektif dan 

efisien untuk konsumen. Perbaikan kinerj apelayanan yang diberikan oleh PT. 

Pos Indonesia (Persero) dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas 

masyarakat. Sehingga konsumen kembali menggunakan layanan jasa 

pengiriman pada PT. Pos Indonesia (Persero). 

Pemikiran konsumen akan menjadi dasar seorang konsumen dalam 

memilih suatu jasa pengiriman. Semakin tinggi pemikiran konsumen, akan 

membuat konsumen tertarik untuk memilih jasa yang lebih efektif. 
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1.2 Tujuan dan Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

1.2.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata. 

a. Untuk mengetahui secara langsung pelayanan pengiriman paket dan 

surat pada PT. Pos Indonesia (Persero) Jember. 

b. Untuk memperoleh pengalaman praktis dari perusahaan khususnya 

yang berhubungan dengan proses pelayanan pengiriman paket dan surat 

oleh PT. Pos Indonesia (Persero) Jember. 

c. Mengidentifikasi Permasalahan Pelayanan Pengiriman Paket dan Surat 

pada PT. Pos Indonesia (Persero) Jember. 

 

1.2.2 Kegunaan Praktek Kerja Nyata 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Dapat mengukur kemampuan pribadi atau pengetahuan yang 

dimiliki. 

2) Mampu menerapkan dan membandingkan teori dengan praktek. 

3) Mengenal dunia kerja yang sesungguhnya agar tercipta semangat 

kerja sejak dini. 

4) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan tugas akhir dan 

memperoleh gelar Ahli Madya (A.Md) Program Studi Diploma III 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. 

b. Bagi Universitas Jember 

1) Merupakan sarana untuk memperoleh informasi mengenai keadaan 

umum perusahaan daerah sekitar melalui penerimaan laporan 

kegiatan.  

2) Terciptanya hubungan kerjasama yang saling menguntungkan antara 

Universitas Jember dengan PT. Pos Indonesia (Persero) cabang 

Jember 

3) Dapat meningkatkan kualitas lulusannya melalui pengalaman kerja 

praktek/magang. 
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c. Bagi Perusahaan 

1) Merupakan sarana guna menjembatani antara perusahaan atau 

instansi dan lembaga pendidikan Universitas Jember untuk 

kerjasama lebih lanjut baik yang bersifat akademis maupun non 

akademis. 

2) Perusahaan dapat melihat tenaga kerja yang potensial di kalangan 

mahasiswa sehingga apabila suatu saat perusahaan membutuhkan 

karyawan bisa merekrut mahasiswa tersebut. 

3) Instansi/lembaga akan mendapat bantuan tenaga dari mahasiswa 

yang melakukan praktek. 

 

1.3 Objek dan Jangka Waktu Pelaksanaan Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

1.3.1 Objek Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Praktek Kerja Nyata dilaksanakan pada kantor PT. Pos Indonesia (Persero) 

Jember yang beralamat di JL PB Sudirman No. 05 Jember, Jawa Timur. 

 

1.3.2 Jangka Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Praktek Kerja Nyata dilaksanakan dalam jangka waktu 1 ( satu ) bulan atau 

144 jam kerja efektif, sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan oleh 

Program Studi Diploma III Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Jember, adapun jam kerja pada kantor PT. Pos Indonesia (Persero) Jember. 

a. Senin–Kamis : 07.30 – 15.00 

b. Jumat  –Sabtu : 07.30 – 13.00 

c. Istirahat  :12.00 – 13.00 (Senin – Kamis) 

11.00 – 12.00 (Jumat– Sabtu)  

d. Minggu  : Libur 
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1.3.3 Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata meliputi kegiatan-kegiatan berikut: 

Tabel 1.2 Jadwal Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

No Kegiatan Praktek Kerja Nyata 

Minggu Ke- 

1 2 3 4 

1 Pengajuan Surat Permohonan 

PKN kepada Instansi yang 

terkait, mengurus surat ijin PKN 

dan membuat Prosedur PKN 

X    

2 Perkenalan dengan Pimpinan 

dan Karyawan PT. Pos Indonesia 

(Persero) Jember 

X    

3 Pengarahan dan Penjelasan 

tentang gambaran umum dari 

PT. Pos Indonesia (Persero) 

Jember 

X X   

4 Pelaksanaan PKN serta 

mengumpulkan data-data dan 

informasi untuk digunakan 

dalam menyusun Laporan PKN 

 X X X 

5 Konsultasi dengan Dosen 

Pembimbing secara periodic 
X X X X 

6 Penyusunan Laporan PKN    X 

7 Penggandaan Laporan PKN    X 

 

Sumber data : Kantor PT. Pos Indonesia (Persero) Jember, 2018 
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  BAB II .TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Pelayanan  

Pelayanan merupakan suatu keberhasilan suatu kegiatan usaha yang 

bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan apalagi 

dalam kegiatan-kegiatan pelayanan, Terdapat suatu kompetisi dalam usaha 

merebut pasaran atau pelanggan. Hal ini akan menimbulkan dampak positif 

dalam organisasi atau perusahaan yaitu dengan adanya perkembangan yang 

sehat dalam melaksanakannya, dengan melalui berbagai caradan metode yang 

dapat menarik lebih banyak orang untuk menggunakan atau memakai jasa 

atau produk yang dihasilkan oleh organisasi atau perusahaan.  

Persaingan yang ada di dunia bisnis tidak hanya dalam segi mutu dan 

jumlah, tetapi juga dalam penyajian pelayanannya. Justru dalam beberapa 

waktu ini persaingan makin ketat dan seru dengan pengenalan sistem baru 

yang serba cepat dan memuaskan. Pelayanan memiliki beberapa batasan, 

pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain secara langsung untuk mencapai tujuan perusahaan. Secara 

umum,pelayanan merupakan kegiatan yang dilakukan seseorang atau 

sekelompok orang lain dengan landasan faktor material melalui sistem, 

prosedur dan metode tertentu dalam rangka memenuhi kepentingan orang lain 

sesuai dengan haknya. 

Pelayanan merupakan sesuatu yang penting guna membentuk citra 

hubungan yang baik dengan para pelanggan. Pelaksanaan pelayanan sendiri 

dapat diukur, oleh karena itu dapat ditetapkan standartnya dalam hal waktu 

yang diperlukan maupun hasilnya. Dengan adanya standar manajemen akan 

dapat melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi kegiatan pelayanan agar 

hasil akhir memuaskan pada pihak-pihak yang mendapatkan pelayanan 

(Moenir, 2006: 27) . 

Bedasarkan kegiatan pelayanan diatas maka penulis dapat menyimpulkan 

bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan atau suatu 

organisasi demi memenuhi kebutuhan para pelanggan. 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


7 
 

2.1.1 Faktor – faktor Pendukung Pelayanan  

Dalam pelayanan umum terdapat beberapa faktor pendukung 

penting, dari masing-masing faktor yang ada mempunyai peranan yang 

berbeda-beda tetapi saling berpengaruh dalam mewujudkan 

pelaksanaan pelayanan yang baik. Faktor-faktor pendukung pelayanan 

menurut(Moenir 2006 : 88) antara lain : 

a. Faktor kesadaran, merupakan proses tumbuhnya kesadaran. Dimana 

setiap orang memiliki perbedaan, dalam hal ini bisa dilihat dari segi 

kualitas, kemampuan cara berfikir, pengguna perasaan, 

pertimbangan dan perbandingan. 

b. Faktor aturan, semakin maju dan beraneka ragam masyarakat, 

semakin besar pula peranan aturan. Karena peranan yang semakin 

besar akan maka aturan harus dibuat, dipatuhi dan diawasi sehingga 

dapat mencapai sasaran yang sesuai. 

c. Faktor organisasi, organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda 

dengan organisasi pada umumnya. Organisasi pelayanan yang 

dimaksud adalah mengorganisir fungsi pelayanan baik dalam bentuk 

struktur maupun mekanismenya yang berperan dalam mutu dan 

kelancaran pelayanan. 

d. Faktor pendapatan, pendapatan adalah seluruh penerimaan seorang 

sebagai imbalan atas tenaga dan atau pikiran yang telah dicurahkan 

untuk orang lain atau organisasi, baik dalam bentuk organisasi 

maupun mekanisme yang berperan dalam mutu dan kelancaran 

dalam pelayanan. 

e. Faktorkemampuan dan keterampilan yang memadai maka 

pelaksanaan tugas atau pekerjaan dapat dilakukan dengan baik, cepat 

dan akurat dengan begitu akan memenuhi keinginan semua pihak, 

baik manajemen itu sendiri maupun masyarakat. 

f. Faktor sarana pelayanan, sarana pelayanan adalah segala jenis 

peralatan, perengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi 

sebagai alat utama dalam membantu melaksanakan pekerjaan dan 
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juga berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang 

sedang berhubungan dalam organisasi kerja. 

 

2.1.2 Bentuk – bentuk Pelayanan  

Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui 

aktivitas orang lain secara langsung untuk mencapai tujuan perusahaan 

atau suatu organisasi. Suatu bentuk pelayanan merupakan suatu yang 

penting guna membangun hubungan yang baik dengan para pelanggan. 

Bentuk-bentuk pelayanan juga bermacam-macam, disesuaikan dengan 

situasi dan kondisi pelanggan dan keadaan perusahaan. Menurut 

(Moenir 2006 : 191) bentuk-bentuk pelayanan tersebut sebagai berikut: 

a. bidang-bidang yang Pelayanan secara lisan, pelayanan ini dilakukan 

oleh petugas-petugas dibidang hubungan masyarakat, bidang 

pelayanan informasi dan lain yang bertugas memberikan penjelasan 

atau keterangan kepada siapa saja yang membutuhkan. 

b. Pelayanan melalui tulisan , pelayanan ini adalah pelayanan yang 

paling menonjol dalam melaksanakan tugas. Pelayanan ini lebih 

efisien jika ditinjau dari segi biaya terutama bagi pelayanan jarak 

jauh. Hal yang harus diperhatikan adalah tulisan yang dapat 

memuaskan pihak yang dilayani, dari segi faktor kecepatan baik 

pengolahan maupun proses penyelesaian. 

c. Pelayanan berbentuk perbuatan, pelayanan yang berbentuk perbuatan 

harus disertai dengan kesungguhan atau keterampilan dalam 

pelaksanaan dan disiplin agar hasil yang dicapai dapat memuaskan 

mereka yang berkepentingan. 

 

2.2 Definisi Pemasaran 

Arti umum pemasaran adalah suatu sistem kegiatan bisnis yang 

dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, promosi dan 

mendistribusikan barang yang dapat memuaskan keinginan dan mencapai 

target pasar sesuai dengan tujuan bisnis perusahaan (Titik Wijayanti, 2012:1). 
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Pemasaran juga berarti menyesuaikan kemampuan perusahaan dengan 

kebutuhan para pelanggan demi mencapai tujuan perusahaan  berupa profit 

yang berkelanjutan. 

Pada umumnya, dalam suatu pemasaran perusahaan berusaha untuk 

memperlancar atau mempermudah penyaluran barang dari produsen ke 

konsumen, dengan tujuan untuk meningkatkan volume penjualan sehingga 

menghasilkan laba yang sesuai dengan target yang ditentukan  dan untuk 

memenuhi kebutuhan pembeli. Oleh karena itu, penjualan merupakan faktor 

yang menentukan pemasaran.Berhasil tidaknya  pemasaran barang dalam 

suatu perusahaan tersebut tergantung pada keberhasilan atau kesuksesan 

penjualan barang tersebut. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

pemasaran dan penjualan merupakan kegiatan yang saling berhubungan 

antara satu dengan yang lain, tidak bisa  dipisahkan dan saling terkait. 

Pemasaran harus disesuaikan dengan anggaran dan perkiraan penjualan 

untuk mendapatkan profit bagi perusahaan. Perusahaan atau produk akan 

mengkomunikasikan produk pada konsumen melalui informasi informasi dari 

berbagai sumber. Informasi untuk konsumen dapat dilakukan melalui 

informasi produk dari iklan, personal selling, point of promotion, point of 

sales, kemasan, media massa, teman dan sumber lainnya yang memberikan 

gambaran kepada konsumen untuk membeli produk atau jasa tersebut. 

Ada 4 tahap dalam pemasaran, dimana siklus ini akan terus menerus 

sampai mencapai target yang ditentukan oleh (Titik Wijayanti, 2012:2) : 

a. Analisa situasi berhubungan dengan pasar dan kompetitor, segmentasi 

pasar dan lebih mendalami situasi pasar secara luas. 

b. Perencanaan strategi marketing meliputi target konsumen dan strategi 

positioning, strategi marketing relationship dan perencanaan produk baru. 

c. Pengembangan program marketing meliputi produk dan servis, distribusi 

harga, dan strategi promosi yang direncanakan dan dilaksanakan untuk 

memenuhi target kebutuhan konsumen. 

d. Strategi pelaksanaan dan pengelolaan didesain dan diorganisir, 

pelaksanaan strategi marketing dan pengawasan pelaksanaan. 
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Analisis situasi marketing akan terus berubah sesuai dengan 

perkembangan perilaku konsumen, kebutuhan dan gaya hidup, kemajuan 

teknologi, pendapatan dan lapangan kerja, pendidikan, sosial budaya 

masyarakat dan politik dalam maupun luar negeri serta kondisi perekonomian 

global. Banyak informasi yang dapat diperoleh hanya dengan membaca, 

melihat dan mendengar keadaan lingkungan sekitar.Data data eksklusif bisa 

diperoleh dengan mengadakan penelitian secara langsung atau penelitian 

melalui literatur dari perpustakaan. Data tersebut diolah dan dicermati 

sehingga dapat digunakan sebagai bahan analisis situasi marketing saat ini 

pada produk, barang, jasa atau bisnis yang akan kita kembangkan. 

Perubahan situasi dan kondisi pasar akan mengubah rencana atau 

rancangan strategi marketing dengan demikian, hal ini akan mempengaruhi 

perubahan desain bauran pemasaran yang akan digunakan untuk mencapai 

target perusahaan. Sistem pelaksanaan program marketing juga berubah 

sesuai dengan situasi pasar. 

 

2.2.1 Pengertian Pemasaran Jasa 

Menurut Lupiyoadi (2006 : 5) pemasaran jasa adalah setiap 

tindakan yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepada pihak lain yang 

secara prinsip ingtangiable dan tidak menyebabkan kepemilikan 

apapun, sedangkan menurut Umar (2003 :76) Pemasaran jasa adalah 

pemasaran yang bersifat ingtangiableimmaterial dan dilakukan pada 

saat konsumen berhadapan dengan produsen. 

Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran jasa 

adalah suatu tindakan yang ditawarkan oleh pihak produsen kepada 

konsumen, dalam arti jasa yang diberikan tidak dapat dilihat, dirasa, 

didengar atau diraba sebelum di komsusi. 
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2.2.2 Bauran Pemasaran Jasa 

Bauran pemasaran jasa (Kotler, Philip.2002) merupakan 

pengembangan bauran pemasaran produk industri. Bauran pemasaran 

(Marketing Mix) produk mencakup yaitu : product, price, place dan 

promotion. 

Menurut Lupiyoadi (2006:5) bauran pemasaran terdari dari tujuh 

hal yaitu: 

a. Produk yaitu jasa apa yang akan ditawarkan kepada konsumen. 

b. Harga (Price) yaitu bagaimana sistem pengantaran atau 

penyampaian yang akan diterapkan penjual. 

c. Place yaitu bagaimana sistem penghantaran atau penyampaian yang 

akan diterapkan penjual.Promotion yaitu promosi yang akan 

dilakukan. 

d. Orang (people) yaitu tipe kualitas dan kuantitas orang yang akan 

terlibat dalam pemberian jasa.Proses yaitu bagaimana proses dalam 

operasijasa. 

e. Customer Service bagaimana yang akan diberikan kepada konsumen. 

 

2.3 Pengertian Saluran Distribusi 

Saluran distribusi merupakan salah satu bagian dari bauran marketing 

yang berperan penting dalam menyalurkan produk jasa kepada pasar yang 

ditujukan. Dengan menggunakan saluran distribusi yang benar dan tepat akan 

mengurangi resiko kerugian yang ditimbulkan oleh kesalahan. 

Menurut Yulisetiarini (2014:58), Saluran distribusi atau “chanel 

ofdistribution” atau “trade chanel” adalah perantara-perantara (middlemen), 

para pembeli dan penjual yang dilalui oleh perpindahan barang baik phisik 

maupun perpindahan milik sejak dari produsen (producer, manufacturer) 

hingga ke tangan kosumen. 

Menurut Yulisetiarini (2014:64), ada tiga cara yang dapat ditempuh 

menentukan banyaknya penyalur : 
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a. Distribusi Intensif (Intensive Distribusion) 

Dengan cara distribusi intensif diusahakan sebanyak mungkin 

kuantitas yang dijual dengan menggunakan sebanyak mungkin penjual, 

terutama di daerah tempat pembeli potensial. Barang-barang convenience 

memerlukan penyaluran secara intensif, agar pembeli tidak bersusah payah 

dalam memperolehnya 

b. Distribusi Selektif (Selevtive Distribusion)  

Dengan cara distribusi selektif banyaknya penjual ditentukan terbatas. 

Ini disebabkan oleh beberapa hal, misalnya usaha menekan biaya 

penjualan, barang yang dijual itu berbagai barang, pembelinya pun terbatas 

padakalangan atau golongan tertentu. 

c. Distribusi Eksklusif (Exclusive Distribution) 

Cara distribusi eksklusif menentukan untuk satu daerah tertentu hanya 

satu penjual saja. Exclusive Distribution disebut juga dengan “Exclusive 

Agency”, terkadang merupakan penjualan bagi masing-masing penjual 

yang telah ada. 

 

2.3.1 Efektivitas Saluran Distribusi 

Saluran distribusi merupakan salah satu komponen bauran 

marketing yang penting karena tanpa saluran distribusi produk tidak 

akan sampai pada konsumen. Sehingga perlu diperhatikan efektifitas 

distribusi sebagai berikut:  

a. Penentuan lokasi kantor harus strategis. 

b. Memiliki jaringan yang luas dimanapun. 

c. Menyusun alur distribusi yang tepat. 

d. Penjualan langsung. 

e. Perserorangan. 

f. Berbagai saluran lain. 

 Dengan demikian memperhatikan saluran distribusi dengan baik. 

Maka diharapkan penjualan akan lebih tepat sasaran dan tidak akan 

membuang waktu, tenaga dan biaya. 
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BAB 3. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

3.1 Sejarah Singkat PT. Pos Indonesia (Persero) 

 Sejarah mencatat keberadaan Pos Indonesia begitu panjang, kantor 

pos pertama didirikan di Batavia (sekararang Jakarta) oleh Gubenur Jenderal 

G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 dengan tujuan untuk 

lebih meminjam keamanan surat-surat penduduk, terutama bagi mereka yang 

berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan bagi mereka yang datang dari 

dan pergi ke Negeri Belanda. 

Sejak itulah pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi 

pelayanan kepada publik. Setelah kantor pos Batavia didirikan,maka empat 

tahun kemudian didirikan kantor pos Semarang untuk mengadakan 

perhubungan pos yang teratur antara kedua tempat itu dan untuk 

mempercepat pengirimannya. Rute perjalanan pos ada kala itu hanyamelalui 

Karawang, Cirebon dan Pekalongan. 

 Pada tahun 1875 Posten Telegrafdienst ini dinas pos disatukan 

dengan dinas telegraf dengan status jawatan dengan nama “Posten 

Telegrafdienst”. Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan 

status mulai dari Jawatan  PTT (Post, Telegraph dan Telepon). Badan usaha 

yang dipimpinoleh seorang kepala Jawatan ini operasinya yang tidak bersifat 

komersial dan fungsinya lebih diarahkan untuk mengadakan pelayanan 

publik. Perkembangan terus terjadi hingga statusnya menjadi perusahaan 

Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel). 

a. Tahun 1965 PN Pos dan Giro 

Mengamati perkembangan zaman diamana sektor pos dan telekomunikasi  

 berkembang sangat pesat, maka pada tahun 1965 berganti menjadi 

 perusahaan Negara dan Giro (PN Pos dan Giro). 

b. Tahun 1978 Perusahaan Umun Pos dan Giro 

 Pada tahun 1978 berubah menjadi Perusahaan Umum Pos dan Giro yang 

sejak ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan 

dinas pos dan giro pos baik untuk hubungan dalam maupun luar 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


14 
 

 
 

c. Tahun 1995 PT. Pos Indonesia (Persero) 

 Dengan peraturan No.5 tahun 1995 tentang pengalihan bentuk perum 

 menjadi perseroan, maka pada tanggal 20 Juni 1995 Perum Pos dan Giro 

 berubah menjadi Perseroan dengan nama PT. Pos Indonesia Persero. 

 Seiring berjalannya waktu, Pos Indonesia kinitelah mampu 

menunjukan kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan Indonesia 

dengan memanfaatkan insfrastruktur jejaring yang dimilikinya yang mencapai 

sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen kota atau 

kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen kelurahan atau desa, 

dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. Seiring dengan 

perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring pos Indonesia 

sudah memiliki lebih dari 3.800 kantor pos online, serta dilengkapi electronic 

mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik merupakan rantai yang 

terhubung satu sama lain secara soliddan terintegrasi. Sistem kode pos 

diciptakan untuk mempermudah processing kiriman pos dimana tiap daerah 

di Indonesia mampu diidentifikasi deengan akurat. 

 

3.1.1 Latar Belakang Sejarah PT. Pos Indonsia (Persero) Cabang Jember 

PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember didirikan dengan tujuan 

untuk menyelenggarakan pelayanan jasa bagi masyarakat luas di kota 

jember dan sekitarnya. Menghadapi pertumbuhan dunia usaha yang semakin 

marak dan penuh persaingan, pemerintah memberdayakan BUMN (Badan 

Usaha Milik Negara)yang dipandang sudah mampu untuk mengelola 

perusahaan sendiri. Dalam hal lain, PT. Pos Indonesia (Persero) Jember 

didirikan dengan tujuan yang bedasarkan sifat, maksud dan tujuan sesuai 

dengan yang tercantum pada PP No. 24 Tahun 1984 tentang pos dan giro 

pasal 5 bagian ketiga yaitu sebagai berikut : 

a. Sifat usaha dari perusahaan adalah menyediakan pelayanan bagi 

masyarakat umum dan sekaligus memupuk keuntungan bedasarkan 

prinsip pengelolaan perusahaan 
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b. Maksud perusahaan adalah menyelenggarakan kemanfaatan umum 

berupa jasa yang bermutu dan memadai bagi pemenuhan keiingan hidup 

orang banyak, serta turut aktif melaksanakan dalam menunjang 

pelaksanaan kebijakan dan progam pemerintah di bidang ekonomi dan 

pembangunan pada umumnya. 

c. Tujuan perusahaan adalah membangun, mengembangkan dan 

mengesahkan pelayanan pos dan giro dalam arti seluas – luasnya guna 

mempertinggi kelancaran hubungan masyarakat untuk menunjang 

terlaksananya pembangunan. 

 

3.1.2Kedudukan PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember 

   PT. Pos Indonesia (Persero) Jember merupakan bagian dari pos 

cabang besar yang beralamat di Jl. Sudirman No.5 Jember kode pos 68100, 

Jenis kantor Pos cabang Jember ini ialah Kantor pemeriksa yang 

bertanggung jawab menaungi wilayah Besuki di antaranya kantor cabang 

Jember, Bondowoso, Situbondo, dan Banyuwangi. Berada di bawah 

naungan Regional VII Surabaya ,60004. 

 

3.1.3 Visi, Misi dan Logo PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang  Jember 

 PT. Pos Indonesia (Persero) perusahaan di bidang usaha jasa 

layanan ini memiliki visi dan misi sebagai berikut : 

a. Visi 

PT. Pos Indonesia senantiasa berupaya untuk menjadi penyedia 

sarana komunikasi kelas dunia, dikelola oleh Sumber Daya Manusia yang 

profesional, sehingga mampu memberikan layanan terbaik bagi masyarakat, 

serta tumbuh dan berkembang sesuai dengan konsep bisnis yang sehat 

b. Misi 

1) Menyediakan sarana komunikasi yang handal terpecaya bagi masyarakat 

dan Pemerintah guna menunjang pembangunan Nasional serta 

memperkuat kesatuan dan keutuhuan bangsa dan Negara. 
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2) Mengembangkan usaha yang bertumpu pada peningkatan mutu 

pelayanan melalui penerapan ilmu pengetahuan dan teknologi tepat guna 

untuk mencapai kepuasa pelanggan serta memberikan nilai tambah yang 

optimal bagi karyawan, pemegang saham, masyarakat dan mitra kerja. 

 

c. Logo PT. Pos Indonesia (Persero) 

Logo bagi suatu perusahaan dapat dijadikan sebagai ciri atau 

gambaran dan indentitas perusahaan tersebut. Suatu perusahaan dengan 

mimiliki logo juga dapat menunjukan bahwasannya perusahaan tersebut 

bergerak pada bidang tertentu. Bentuk dan logo sendiri tergantung dari 

kebijakan perusahaan dan sesuai dengan apa yang menjadi tugas perusahaan 

tersebut. Perusahaan PT. Pos Indonesia (Persero) memiliki logo salah 

satulambang sendiri tergantung dari kebijaksanaan perusahaan dan sesuai 

dengan apa yang menjadi tugas perusahaan tersebut. Perusahaan PT. Pos 

Indonesia (Persero) memili logo sebagai salah satu lambang perusahaan. 

 

 

 Gambar 3.1 :Logo PT. Pos Indonesia (Persero) 

 Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Tahun 2018 

 

Arti logo Pos Indonesia : 

a. Gambar merpati yang seolah-olah sedang terbang mengelilingi dunia 

dengan kecepatan tinggi, melambangkan bahwa Pos Indonesia 

diharapkan bisa menguasai (memimpin) usaha perposan di dunia 

internasional. 
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b. Bola dunia melambangkan perputaran dunia, kekekalan dan adanya 

hubungkan yang terjalin antar negara (hubungan yang bersifat 

imternasional). 

c. Warna jingga yang terdapat di gambar merpati dan bola dunia 

menunjukkan bahwa Pos Indonesia (warna jingga memiliki arti penting 

serta perlu di perhatikan, seperti yang terdapat di pembatas-pembatas 

jalan, pakaian pendaki gunung, seragam para penerbang dan lain 

sebagainya). 

d. Tulisan “POS INDONESIA” dengan tipografi blod ini memberikan 

ketegasan indentitas perusahaan dan juga identitas Negara, tulisan ini 

berada di bawah gambar merpati yang sedang mengelilingi dunia dengan 

kecepatan tinggi. Karena logo ini ingin menunjukan bahwa Pos Indonesia 

“Untuk Anda Kami Ada” yang ditulis dengan huruf latin (tegak 

bersambung) memperlihatkan keluwesan. 

 

3.1.4 Tugas dan Fungsi PT. Pos Indonesia (Persero) 

 PT.Pos Indonesia (Persero) adalah suatu Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak dalam bidang bisnis jasa antaran. Tujuan yang ingin 

dicapai adalah membangun dan mengembangkan usaha pelayanan pos dan 

giro guna memperlancar hubungan masyarakat untuk menunjang 

terlaksananya pembangunan nasional. Supaya tujuan dapat tercapai dengan 

baik, maka PT. Pos Indonesia (Persero) seharusnya mempunyai tugas dan 

fungsi yang jelas sehingga masyarakat atau pengguna jasa tidak kecewa 

dengan pelayanan yang ada.Adapun tugas dan fungsi PT. Pos Indonesia 

(Persero) adalah sebagai 

 berikut : 

a. Tugas: 

1) penyelenggaraan dan pelayanan pos dan giro, baik yang berhubungan 

dengan negeri maupun luar negeri. 

2) Perencanaan pembangunan, perluasan sarana pos dan giro 

3) Melayani masyarakat dalam jasa antaran. 
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b. Fungsi: 

1) Pelayanan kepada masyarakat dalam bidang ilmu penyelenggaraan 

lalu lintas barang, contoh : Pelayanan paket pos 

2) Melayani masyarakat umum dalam bidang penyelenggaraan lalu lintas 

berita, contoh : Pelayan surat menyurat. 

3) Pelayanan masyarakat pemberian pembayaran pensiunan dan tabanas, 

contoh : Pelayanan pemberian pensiunan ABRI dan Guru 

4) Pelayanan kepada masyarakat umum dalam melayani lalu lintas uang, 

contoh : Pelayanan pengiriman dan penerima wesel. 

 

3.2 Struktur Organisasi 

 Struktur organisasi merupakan suatu kerangka (framework) pembagian 

tanggung jawab fungsional kepada unit-unit organisasi yang dibentuk untuk 

melaksanakan kegiatan-kegiatan pokok perusahaan. Struktur organisasi di 

PT. Pos Indonesia (Persero) Jember digambarkan dalam bentuk struktur 

organisasi garis, dimana dalam organisasi ini wewenang dari pucuk pimpinan 

dilimpahkan kepada pejabat umum yang bertugas sebagai koordinator 

operasional (manajer operasional) dari berbagai kepala bagian (supervisor). 

Setiap supervisor memberikan wewenang kepada staff-staff dibawahnya 

untuk melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. 

Untuk lebih jelasnya gambar struktur organisasi PT. Pos Indonesia (Persero) 

Jember disajikan pada gambar 3.2. 
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Struktur Organisasi PT.Pos Indonesia cabang Jember 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Gambar  3.2 : Struktur Organisasi PT. Pos Indonesia kantor cabang Jember 

Sumber : PT. Pos Indonesia kantor cabang Jember, 2018. 
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3.2.1 Deskripsi Jabatan 

    Deskripsi jabatan PT. Pos Indonesia (Persero) Jember adalah 

sebagai berikut : 

a. Kepala Kantor Pos 

1) Mengelola dan memimpin kegiatan sesuai dengan fungsi dan tugas PT. 

Pos Indonesia (Persero) Jember agar berdaya guna dan berhasil 

2) Mewakili direksi PT. Pos Indonesia (Persero) Jember dalam hubungan 

dengan pihak luar 

3) Melakukan pemeriksaan secara rutin dan periodik 

4) Bertanggung jawab terhadap kelancaran jalannya perusahaan 

5) Memberi masukan kepada Wilayah Usaha Pos atas penetapan sasaran 

keuangan dan operasional kantor pos 

6) Menetapkan progam pemasaran kantor pos untuk diusulkan kepada 

Wilayah Usaha Pos  

7) Memberi masukan kepada Wilayah Usaha Pos atas strategi pemasaran, 

serta ketentuan tarif dan transfer price yang ditetapkan oleh Kantor 

Pusat. 

b. Wakil Kepala Kantor Pos 

1) Menunjang semua kegiatan perusahaan 

2) Menunjang dua operasional perusahaan 

3) Mengumpulkan data kegiatan usaha atau operasi perusahaan dan 

kegiatan menunjang lainnya 

4) Memantau semua laporan pendapatan baik untuk keperluan informasi 

atau koordinasi. 

c. Manajer Keuangan 

1) Mengatur arus kas masuk dan keluar, dengan prinsip pada tingkat 

likuiditas yang tepat dan wajar 

2) Memastikan pelaksanaan ketentuan keuangan yang sudah ditetapkan 

kantor pusat 

3) Mengawasi dan mempersiapkan gaji para pegawai 

4) Melaksanakan rekonsiliasi, koordinasi dengan instansi yang terkait 
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5) Melaksanakan pembayaran tagihan kantor pos 

6) Melaksanakan verifikasi penerimaan dana dari tagihan kantor pos. 

d. Manajer SDM (Sumber Daya Manusia) 

1) Mengkoordinir staff bagian SDM untuk kelancaran tugas masing-

masing staff 

2) Mempersiapkan naskah atau dokumen yang diperlukan kepala kantor 

serta membuat konsep surat menyurat untuk diperiksa dan di tanda 

tangani kepala kantor 

3) Melakukan rekrutmen karyawan sesuai dengan persetujuan wilayah 

usaha pos 

4) Memeriksa pelaporan dan penyetoran PPH bulanan dan tahunan 

pegawai dan pensiunan 

5) Melakukan perhitungan kebutuhan karyawan tetap dan kontrak untuk 

memenuhi pencapaian sasaran kantor pos 

6) Memelihara administrasi penggajian dan fasilitas lainnya 

7) Mengelola dan memelihara administrasi data SDM 

e. Manajer Akuntansi 

1) Melaksanakan proses akuntasi yang meliputi penyusunan laporan 

keungan. Neraca dan laba rugi 

2) Penyusunan pelaksanaan teknologi sistem. 

f. Manajer Teknologi dan Sarana 

1) Melakukan perhitungan dan pemenuhan kebutuhan peralatan 

komputer, sarana dan prasarana untuk mendukung kelancaran 

kegiatan operasi dan tercapainya sasaran 

2) Memantau kelancaran operasi sistem dan teknologi 

3) Melaksanakan instalasi sistem dan teknologi 

4) Melaksanakan pengelolahan dan pemeliharaan peralatan-peralatan 

komputer dan sarana kantor pos. 

 

 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

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


22 
 

 
 

g. Manajer Pelayanan 

1) Memastikan pelayan SOP layanan di counter 

2) Mengelola kegiatan pelayanan pelanggan pada counter layanan 

keuangan, filateli dan penjualan postal item 

3) Melakukan verifikasi transaksi harian pada counter layanan keuangan, 

filateli dan penjualan postal item dengan Accounting supervisor dan 

Finance supervisor. 

h. Manajer Solusi TI (Teknologi Informasi) 

1) Mengelola teknologi informasi dan sistem komputer 

2) Membuat dan atau implementasi semua sistem dan aplikasi 

3) Memberikan rekomendasi tentang solusi sistem informasi dan 

pendukungnya 

4) Mengawasi dan melakukan perawatan pada TI (Teknologi Informasi). 

i. Manajer Pemasaran dan Pengembangan Outlet 

1) Melakukan penawaran layanan keuangan pada calon pelanggan 

korporat dan mitra kantor pos 

2) Melaksanakan pengembangan dan pembinaan pelanggan korporat dan 

mitra kantor pos 

3) Memproses pengiriman jasadan tarifnya bisa dinegoisasi sesuai 

dengan perjanjian kerja sama (PKS) yang telah disepakati 

4) Mencari customer atau pelanggan yang ingin menggunakan jasa 

pelayanan pos 

j. Manajer Audit dan Manajemen Resiko 

1) Mengatasi kebijakan audit, menngarahkan dan mengawasi 

pelaksanaan fungsi teknis dan fungsi organisasi audit  

2) Menguji seluruh tingkat manajemen dan mengurus sumber-sumber 

milik kantor pos dan prosedur yang telah digariskan. 

k. Manajer Proses dan Transportasi 

1) Memeriksa dan mengawasi jalannya distribusi pengiriman  

2) Melakukan pengaturan tugas sopir dan kelancaran alat transportasi 

3) Mengkoordinasi alur distribusi 
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4) Membuat dan mengirimkan laporan mengenai keluar masuknya 

transportasi pengangkut dan memastikan sesuai dengan peraturan di 

kantor pos 

l. Manajer Pengawasan Unit Pelayanan Luar 

1) Memastikan pelayanan SOP pelayanan pertanyaan dan keluhan 

pelanggan layanan mail, parcel dan logistic 

2) Mengawasi jalannya proses pengumpulan surat, paket maupun jasa 

keuangan di loket dan menangani masyarakat sesuai peraturan dari 

kantor pos. 

m. Manajer Antaran 

1) Memastikan pelaksanaan SOP (standart operational 

procedure)antaran surat, paket dan wesel 

2) Menyusun pola operasi antaran surat, paket pos dan wesel 

diwilayahnya. 

n. Manajer Penjualan 

1) Mengkoordinir dan memeriksa hasil penjualan oleh devisi penjualan 

2) Merancang strategi dan teknik penjualan bagi staff penjualan 

3) Melakukan evaluasi lapangan. 

o. Kepala Kantor Pos Cabang 

1) Mengawasi kegiatan penjualan, keuangan, pembelian dan administrasi 

sesuai dengan aturan dari kantor pos pusat 

2) Melakukan evaluasi pengolahan data,analisis dan evaluasi atau hasil 

usaha terhadap seluruh kegiatan di kantor pos cabang 

3) Menentukan keputusan dalam mencari solusi dalam menghadapi 

permasalahan yang terjadi di kantor pos cabang. 

 Struktur Organisasi yang digunakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) 

Jember adalah bentuk organisasi lini dan staf, karena pelimpahan wewenang 

dalam organisasi ini berlangsung secara vertikal dari Kepala Kantor Pos hingga 

pimpinan Kepala Kantor Pos cabang. 
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3.2.2 Kantor Pos Cabang (Branch Office) 

   Kantor pos cabang adalah kantor yang mengurus kepentingan suatu 

perusahaan (instansi) di tempat lain atau yang kedudukannya berada di 

bawah kantor pusat. Kantor pos Jember memiliki 33 buah Kantor Pos 

cabang yang tersebar diseluruh kota Jember, antara lain: 

1. KCP Ajung 

2. KCP Ambulu 

3. KCP Jelbug 

4. KPC Balung 

5. KCP Bangsalsari 

6. KCP Gumukmas 

7. KCP Jenggawah 

8. KCP Jombang 

9. KCP Kalisat 

10. KCP Jember-Kaliwates 

11. KCP Patrang 

12. KCP Kasiyan 

13. KCP Kencong 

14. KCP Ledokombo 

15. KCP Mayang 

16. KCP Mumbusari 

17. KCP Panti 

18. KPC Jember-Patrang 

19. KPC Rambupuji 

20. KCP Semboro 

21. KCP Sempolan 

22. KCP Sukowono 

23. KCP Sumberbaru 

24. KCP Sumberjambe 

25. KCP Jember-Sumbersari 

26. KPC Tanggul 
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27. KPC Tempurejo 

28. KPC Umbulsari 

29. KPC Wuluhan 

30. KPC Puger 

31. KPC Arjasa 

32. KPC Jember-Unej 

33. KPC Wirolegi 

34. KPC Gebang. 

3.2.3 Standar Sikap Layanan PT. Pos Indonesia (Persero) 

 Standar ini untuk memberikan standar interaksi yang akan digunakan 

sebagai pedoman dalam memberikan layanan kepada pelanggan. Adapun 

hal yang diatur dalam kententuan meliputi: 

1. Standar Senyum, Salam dan Sapa 

a) Petugas loket dan petugas pendukung lainnya memberikan sapa, salam 

dengan senyum tulus kepada pelanggan pada setiap awal interaksi 

dengan standar salam dan sapa misalnya “Selamat pagi, Bapak/ibu apa 

yang dapat kami bantu ?” selanjutnya dilakukan indentifikasi 

keinginan pelanggan dan informasi yang diperlukan sesuai kebutuhan 

standar layanan. 

b) Petugas loket dan petugas pendukung lainnya melayani pelanggan 

sesuai kebutuhannya dengan mekanisme interaksi yang sudah di atur 

kebutuhananya 

c) Pada saat akhir layanan transaksi petugas loket dan petugas pendukung 

lainnya menyampaikan senyum dan salam standar sapa contohnya 

“Terima kasih Pak/bu, ada yang masih bisa kami bantu ?” . 

2. Standar Interaksi Transaksi Layanan 

a) Petugas loket dan petugas pendukung lainnya membantu konsumen 

dengan kebutuhan yang dibutuhkan melalui jasa pos dan produk 

lainnya yang dibutuhkan pelanggan atau calon pelanggan 

b) Memberi penjelasan tentang cara transaksi jasa pos dan produk lainnya 

yang dibutuhkan kepada pelanggan atau calon pelanggan 
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c) Selanjutnya proses penyelesaian permintaan jenis jasa maupun produk 

dilakukan sesuai prosedur yang berlaku. 

3. Standar Interaksi Penanganan Keluhan atau Komplain 

a) Petugas customer service mendengarkan secara aktif dan 

mengidentifikasi masalah jenis keluhan atau komplain pelanggan 

dengan seksama 

b) Apabila identifikasi permasalahan yang menjadi keluhan atau 

komplain tersebut adalah kesalahan dari pihak PT. Pos Indonesia 

(Persero)  

c) Petugas costomer service memberikan jawaban atas keluhan atau 

kompalin pelanggan sesuai data dan informasi yang dimiliki 

bedasarkan evaluasi penyebab keluhan 

d) Bila diperlukan proses lanjutan untuk menyelesaikan keluhan atau 

komplain. Petugas customer service harus menginput kedalam sistem 

informasi yang tersedia dan wajib menyampaikan estimasi waktu 

penyelesaiannya. 

 

3.2.4 Produk PT. Pos Indonesia (Persero) 

 PT. Pos Indonesia (Persero) memiliki beberapa layanan yang di dalamnya 

terdiri dari berbagai produk yang memiliki keunggulan masing-masing. 

Berikut adalah produk-produk yang ada dalam 4 kegiatan pokok PT. Pos 

Indonesia (Persero) : 

a. Mail and Parcels 

1) Pos kilat khusus 

 Pos kilat khusus adalah layanan mengirimkan surat pos serta 

barang berharga yang mengandalkan kecepatan kiriman keseluruh 

pelosok Indonesia 

2) Surat Pos Biasa (Standart) 

 Surat Pos Biasa adalah layanan pengiriman dokumen, surat, dan 

kartu pos untuk semua lapisan masyarakat menggunakan prangko sesuai 
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dengan tarif yang berlaku untuk wilayah tertentu. Kemudahan akses dan 

jangkauan pelayanan. 

3)  Pos Express 

 Pos Express adalah layanan istimewa dari Pos Indonesia untuk 

kota tujuan tertentu di Indonesia yang mengedepankan akurasi 

pengiriman cepat, tepat dan mudah dilacak dengan harga kompetentif. 

4)  EMS (Express Mail Service) 

 EMS (Express Mail Service) adalah layanan premium untuk 

pengiriman surat, dokumen dan barang ke luar negeri. 

5)  Admail  

 Admail adalah layanan pengelohan essensial mail, advertising 

mail, hibrid mail dan direct mail lainnya meliputi : layanan percetakan 

digital (production) dan delivery melalui one stop services untuk billing 

account statement, rekening koran dan lainnya. 

b. Financial services 

1)  Pospay 

Pospay adalah layanan yang memudahkan pembayaran tagihan dan 

angsuran yang dapat anda lakukan di kantor pos yang tersebar diseluruh 

pelosok indonesia. 

2)  Wesel Pos 

 Wesel pos adalah layanan pengiriman dan penerimaan uang yang 

memberikan solusi terhadap kecepatan, ketepatan dan keamanan kiriman 

uang anda baik secara dosmetik (nasional) maupun luar negeri 

(internasional). 

a. Layanan Dosmetik (Nasional) 

1) Wesel Pos Instan  

Adalah layanan wesel pos dengan waktu tempuh real time, 

pembayaran menggunakan PIN dan NTP yang dikirimkan langsung 

oleh pengirim kepada penerima. 
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2) Wesel Pos Prima 

  Adalah layanan wesel pos yang menggunakan surat 

pemberitahuan, diantar oleh kantor pos tujuan kepada penerima. 

3) Wesel Pos Kemitraan 

 Adalah layanan wesel pos hasil kerja sama dengan pihak lain, 

dilakukan dengan suatu perjanjian kerjasama dengan tarif dan 

layanan sesuai dengan kesepakatan. 

4) Wesel Pos Transfer Tunai (Cash To Account) 

Adalah pengiriman uang secara tunai melalui kantor pos dengan 

tujuan semua rekening bank. 

b. Layanan Luar Negeri (Internasional) 

Western union, International Express Money Order (IEMO), 

International Money Order (IMO), BNI Wesel PIN, Wesel Instan BCA, 

Wesel Instan BSM dan Wesel Instan CIMB Niaga 

3)  Giro Pos 

 Giro Pos adalah sarana transaksi antar rekening, baik dari satu 

rekening ke satu rekening maupun ke banyak rekening lainnya. Dan 

setoran tunai ke dalam rekening. Pengambilan uang tunai menggunakan 

Cekpos dan Slip Penarikan. 

4)  Fund distribution 

 Fund distribution adalah layanan penyaluran dana dari perusahaan 

dan atau lembaga untuk masyarakat (many to one) secara one 

stopservices untuk billing accountstatment, rekening koran dan lainnya. 

5)  Bank Chanelling 

meliputi Tabungan (saving) dan penyaluran kredit untuk pensiunan oleh 

Mitra Kredit Pensiun (Bank dan Koperasi). 

6)  Western Union 

 Western Union adalah jasa pengiriman uang antar negara di dunia 

secara cepat. 
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c. Related Business 

1) Filateli 

2) Properti 

3) Agen pos 

4) Post shop 

d. E- Commerce  

1) Galeri Pos 

2) Mobile Pospay. 

 

3.2.5 Karakteristik Paket dan surat PT. Pos Indonesia (Persero) 

 Dalam pengiriman Paket Pos berikut terdapat karakteristik dalam 

pengriman Paket Pos : 

a. Standar waktu penyerahan (SWP) bedasarkan alamat tujuan dengan 

maksimal  dengan kententuan : 

1) SWP dihitung sejak diposkan oleh pengirim sampai dengan antaran 

pertama kali kepada penerima, dikurangi hari libur nasional 

2) SWP Paket yang tidak berhasil diantar dihitung sampai dengan 

pemberitahuan pertama kepada penerima, dikurangi hari libur nasional. 

b. Kiriman Paket ditetapkan bahwa : 

1) Dimensi maksimal kiriman baik berbentuk kotak, gulungan dan yang 

tidak beraturan adalah : panjang + 2 (Lebar + Tinggi) kurang lebih 400 

Centimeter, dimana sisi terpanjang maksimal 150 Centimeter 

2) Berat aktual diatas 2 kilogram maksimal 50 Kilogram untuk Paket Biasa, 

Paket kilat dan Paket kilat khusus, sedangkan untuk Paketpos Jumbo 

diatas 50  sampai dengan 150 Kilogram 

c. Kiriman Surat ditetapkan sebagai berikut : 

1) Berat maksimum 2 Kilogram 

2) Batas ukuran surat pos maksimal 120 x 235 milimeter dengan minimal 

90 x 140 milimeter 
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d. Kiriman sepeda motor ditetapkan dengan kententuan : 

1) Sepeda Motor Bebek 

2) Sepeda Motor Sport  

Biasanya ini menggunakan Layanan Paketpos Jumbo 

e. Berat Volumetrik dihitung dengan cara sebagai berikut : 

Kemasan berbentuk kotak atau gulungan dan atau tidak beraturan maksimal 

berat volumetrik : 

  Panjang x Lebar x Tinggi (Cm)   x 1Kg 

    6000 

f. Harga  

 Bea pengiriman Paket pos ditetapakan dengan nama (Tarif) yang diatur 

dengan Surat Keputusan Direksi (KD) dan Surat Edaran (SE), untuk 

masing-masing jenis produk paket pos. 

  Di dalam komponen tarif yang diatur oleh KD tersebut di atas sudah 

termasuk harga tanggungan ongkos kirim ( HTOK), pajak pertambahan nilai 

(PPN) 1%. 

 Untuk kiriman barang yang berharga, agar dikenakan harga tanggungan 

nilai barang (HTNB). Setiap bea pengiriman Paketpos harus dikenakan 

pajak pertambahan nilai (PPN) 1% dari tarif yang berlaku. 

1. Tarif dihitung bedasarkan Kantor Tujuan, tingkat berat aktual dan atau 

volumetrik untuk satu kali pengiriman  

2. Apabila bedasarkan perbandingan penentuan berat kiriman, maka 

penentuan tarif dihitung bedasarkan berat yang tertinggi 

3. Pola tarif dibagi dalam dua kategori, yaitu sebagai berikut : 

a. Publish Rate  

Tarif yang ditetapkan oleh perusahaan ditetapkan oleh perusahaan 

dengan suatu surat keputusan direksi (KD) berupa tabel bisa diketahui 

oleh seluruh masyarakat 
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b. Tarif Korporat 

1) Tarif hanya diperuntukan bagi para pelanggan korporat atau big 

customer 

2) Biasanya kiriman dalam jumlah besar (Big) volume baik bersifat 

proyek atau berlangganan dalam jumlah besar 

3) Perhitungan tarif berbasis Cost Benefit Analisis (CBA), dengan 

menghitung berapa biaya dan profit margin yang akan di dapat 

4) Dalam sistem (Ipos) akan di set sebagai tarif kiriman korporat 

5) Perhitungan tarif juga melihat Service Level Argrement  (SLA) 

dimana didalam kesepakatannya ada beberapa fitur yang disepakati 

kedua belah pihak 

6) Kesepakatan dituangkan dalam surat perjanjian Kerjasama (PKS) 

yang ditandatangi kedua belah Pihak. 

d. Standart Penerimaan Paket Pos 

 Dalam melayani jasa pengiriman baik paket maupun surat PT. Pos 

Indonesia (Persero) memiliki beberapa layanan yang sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. Berikut beberapa jenis layanan paket pos dalam 

negeri : 

1) Pos Biasa 

Pos Biasa adalah layanan pengiriman surat dan paket dengan waktu 

tempuh sampai ke tangan penerima maksimum 14 hari atau dengan 

sekitar dua minggu setelah proses pengiriman. 

2) Pos Kilat Khusus (PKH) 

Pos Kilat Khusus adalah layanan pengiriman surat dan paket dengan 

waktu tempuh sampai ke tangan penerima 2 hari sampai dengan 4 hari 

setelah proses pengiriman 
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3) Pos Kilat 

Pos Kilat adalah layanan pengiriman surat dan paket dengan waktu 

tempuh sampai ke tangan penerima maksimum 5 hari sampai dengan 7 

hari setelah proses pengiriman 

4) Paket Pos Jumbo 

Paket Pos Jumbo adalah layanan dosmetik untuk pengiriman paket yang 

melebihi 50 sampai dengan 150 Kilogram. Contohnya sepeda motor, 

lemari es, dll. 

5) Pos Express 

Pos Express adalah layanan pengiriman surat dan paket dengan waktu 

tempuh sampai ke tangan penerima(sehari sampai) dari layanan pos 

express ini hanya menjangkau beberapa titik wilayah di Indonesia yang 

saat ini memiliki 22 titik layanan yang tersebar di wilayah Indonesia 

yaitu pada tabel 3.1 : 

   TABEL 3.1 

  Kantor Cabang Pos Express 

NO Lokasi/Kota NO Lokasi/Kota 

1 Branch Office Medan 12 Branch Office Bandung 

2 Branch Office Padang 13 Branch Office Semarang 

3 Branch Office Pekanbaru 14 Branch Office Yogyakarta 

4 Branch Office Batam 15 Branch Office Solo 

5 Branch Office Jambi 16 Branch Office Surabaya 

6 Branch Office Palembang 17 Branch Office Depansar 

7 Branch Office Bandar lampung 18 Branch Office Pontianak 

8 Branch Office Jakarta 19 Branch Office Balikpapan 

9 Branch Office Tanggerang 20 Branch Office Banjarmasin 

10 Branch Office Bogor 21 Branch Office Makasar 

11 Branch Office Bekasi 22 Branch Office Manado 

Sumber : PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018. 
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6) Paket Pos Tebusan 

Paket Pos Tebusan ini adalah jenis layanan paket dimana PT. Pos 

Indonesia (Persero) bekerja dengan mitra usaha yang bergerak pada 

bidang Online Shop salah satunya contohnya: Zalora,dan MatahariMall. 

layanan ini bisa berupa (Pos Biasa, Kilat dan Khusus) sesuai dengan 

permintaan pengirim barang yang akan dikirim di kantor tujuan dan pada 

saat penyerahan barang ke penerima kiriman akan ditagih sebesar harga 

(Invoice) barang tersebut yang juga disebut cash on dilevery 

7) PT. Pos Indonesia (Persero) juga melayani jasa pengemasan barang 

dengan menggunakan kayu. Hal ini berfungsi untuk keamanan dari paket 

yang dikirim oleh konsumen salah satu contohnya pengiriman paket 

televisi dengan menambahkan biaya Rp. 25.000,- . 

 

3.3 Kegiatan Pokok PT. Pos Indonesia (Persero) Jember 

  PT. Pos Indonesia (Persero) Jember merupakan perusahaan yang bergerak 

di bidang jasa dalam pengantaran paket, surat dan jasa keuangan. Kegiatan pokok 

sendiri terdapat 2 (dua) macam diantara yaitu jasa pengiriman surat dan paket 

(mail and parcell), dan jasa keuangan (financial services). 

a. Jasa Pengiriman Surat dan Paket 

Kegiatan pokok surat dan paket diantaranya sebagai berikut : 

1) Melayani jasa pos express, pos kilatk husus, surat pos biasa (standart), 

EMS, dan admail. 

2) Melayani pelanggan baik ritel maupun korporat. 

b. Jasa Keuangan 

Kegiatan pokok jasa keuangan sebagai berikut : 

1) Melayani pembayaran lewat pospay 

2) Melayani pengiriman wesel pos instan 

3) Melayani transfer uang melalui giro pos 

4) Melayani jasa westren union 

5) Melayani transfer uang lewat Bank Chanelling 

6) Melayani pelanggan baik ritel maupun korporat. 
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3.4 Kegiatan Bagian Yang Dipilih Pada Pelayanan Jasa Pengiriman Paket 

Dan Surat 

 Selama melakukan kegiatan Praktek Kerja Nyata di kantor PT. Pos 

Indonesia (Persero) Jember kegiatan yang sesuai dengan judul laporan 

Praktek Kerja nyata yaitu Pelayanan Jasa Pengiriman Paket dan Surat pada 

PT. Pos Indonesia (Persero) Jember. Adapun kegiatan yang dikelola oleh 

bagian jasa pengiriman paket dan surat sebagai berikut : 

a. Memberikan informasi tentang perusahaan berikut produk jasa yang akan 

ditawarkan kepada calon pengguna jasa. 

b. Memelihara hubungan baik dengan customer atau pengguna jasa pos baik 

ritel maupun kooporat. 

c. Melakukan pelayanan terhadap konsumen dalam chek tarif kiriman  

d. Serta melayani konsumen dalam melacak keberadaan paket pos  
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BAB V. KESIMPULAN 

 

Bedasarkan Praktek Kerja Nyata yang telah dilakukan pada PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Jember, maka dapat disimpulkan :  

a. Pelayanan Pengiriman Paket dan Surat Pada PT. Pos Indonesia (Persero) 

Cabang Jember 

Dalam Pelayanan Pengiriman Paket dan Surat pada PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Jember, melalui beberapa proses yaitu konsumen datang 

ke kantor pos untuk melakukan transaksi sesuai dengan kebutuhan yang di 

inginkan konsumen dengan menggunakan jasa yang diberikan oleh PT. Pos 

Indonesia (Persero). Konsumen yang ingin mengirim paket maupun surat 

harus memperhatikan kententuan yang ditetapkan oleh Pihak PT. Pos 

Indonesia (Persero) dari mulai packing, menulis data diri pengirim dan 

penerima dengan lengkap (Nama, alamat lengkap, kode pos dan nomor 

telepon) sesudah itu langsung ke bagian loket untuk memproses transaksi 

pengiriman, setelah proses transaksi selesai pengirim akan mendapatkan 

bukti pengiriman berupa (Resi), kemudian Paket Pos yang telah selesai pada 

transaksi di loket akan dibawa oleh puri kirim (out going) untuk  diperiksa 

lagi lalu  akan  di serahkan ke bagian pengolahan sesudah semua proses akan 

masuk kebagian pengangkutan menuju kantor pos tujuan. 

b. Kegiatan Selama PKN (Praktek Kerja Nyata)  Pada PT. Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Jember 

1) Kegiatan yang dilakukan di PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember 

Kegiatan yang dilakukan di PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Jember membantu chek tarif kiriman baik paket maupun surat dengan 

estimasi pengirmanan dilakukan di Kantor Pos Asal sampai ke Kantor 

Pos Tujuan. 
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2) Membantu  melacak  kiriman  pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Jember 

Selain membantu pengecekan tarif kepada calon konsumen, juga 

membantu  melacak kiriman atau keberadaan paket pos, dengan begitu 

konsumen dapat mengetahui kiriman sudah sampai ke tangan penerima 

atau belum 
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Lampiran 1 Resi Pengiriman 

 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 2 Pemisahan Paket dan Surat 

 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 3 Gambar Carik PP 9 pada Kantung 

 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 4 Gambar Pengangkutan Paket 

 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 5 Bukti Resi yang Sudah diterima 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 6 Puri Out Going 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 7 Surat Permohonan Tempat PKN 

 

 

Sumber: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 2018 
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Lampiran 8 Keterangan Tempat Kerja Nyata (PKN) 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Jember, 2018 
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Lampiran 9 Permohonan Nilai PKN 

 

 

 

Sumber: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 2018 
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10 Nilai Hasil Lampiran Praktek Kerja Nyata (PKN) 

 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) CabangJember, 2018 
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Lampiran 11 Daftar Hadir Praktek Kerja Nyata 

 

 

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) CabangJember, 2018 
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Lampiran 12 Kartu Persetujuan Laporan PKN 

 

 

Sumber: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 2018 
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Lampiran 13 Kartu Konsultasi 

 

 

 

Sumber: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 2018 
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Lampiran 14 Lanjutan Kartu Konsultasi 

 

 

 

Sumber: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember, 2018 
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