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ABSTRACT

Postal service is one of business that always needed by economic growth. Postal service has a lot of
customers such as students, businessman, educations area, bank area, etc. Because of that reason,
the competitiveness of portal service business is very high. Each of portal service has to increase
their service to get their customers. These study looks service quality and customer satisfaction in
the postal service in sadang serang, Bandung. The qualit;/ of services is grouped as Reliability,
Assurance, Tangible, Empathy and Responsiveness. Total respondents are 101, 30 respondents
for pre-test and 71 respondents for main test. The result of the study, all of indicators have

negative gabs.
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PENDAHULUAN

Industri jasa pos (postal service, di
dalamnya termasuk kurir, express delivery
dan logistik) merupakan salah satu bisnis
yang tidak akan pernah kehilangan pe-
main, bahkan terus bertumbuh seiring
dengan pertumbuhan ekonomi. Bisnis jasa
pengiriman yang dilakukan oleh para pe-
main di industri jasa pos memang sangat
protektif karena cakupannya sangat luas,
tidak terbatas oleh komoditas tertentu saja.
Demikian juga konsumennya, mulai dari
konsumen ritel seperti pelajar dan ibu
rumah tangga sampai konsumen besar
seperti lembaga pendidikan, perbankan,
agribisnis, asuranasi, telekomunikasi bah-
kan perusahaan pertambangan. Menurut
catatan Universal Postal Union (UPU,
Organisasi Pos Dunia) pada tahun 2003
angka pertumbuhan volume surat tahun
1995 sampai 2000 di Asia Pasifik rata-rata
sebesar 1,4% sedangkan pertumbuhan
antara tahun 2000 sampai tahun 2005 di-
perkirakan 4,1% (Yunani, 2004).

PT Pos adalah Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) yag bergerak dalam ke-
giatan pelayanan lalu lintas informasi,
uang dan barang dalam kehidupan ma-
syarakat di Indonesia. Berbagai layanan
yang disediakan oleh Pt pos yaitu :

a. Lalu Lintas Informasi (Surat Pos)

b. Lalu Lintas Barang

c. Jasa yang termasuk dalam kategori
lalu lintas uang antara lain wesel pos,
giro pos dan cek pos wisata, dan ke-
agenan

Dari seluruh layanan yang dimiliki
oleh PT Pos terdapat jasa subtitusi. Lalu
lintas informasi (surat pos) yang merupa-
kan porsi terbesar dari pendapatan yang
diperoleh oleh PT Pos, dapat digantikan
oleh layanan jasa subtitusi lain yaitu tele-
fon, fax dan e-mail. Lalu lintas uang memi-
liki subtitusi yang tampak lebih disukai
saat ini yaitu transfer dan pengambilan
uang melalui loket di bank atau melalui
fasilitas ATM yang bisa diambil kapan
saja. Namun demikian, lalu lintas barang
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(jasa paket) merupakan jasa PT Pos yang
tidak ada subtitusinya, karena barang
yang dikirimkan oleh seseorang berupa
fisik dan barang tersebut harus berpindah
dari satu tempat ke tempat lain yang di-
tuju. Oleh karena itu, jasa paket merupa-
kan jasa yang penting bagi PT Pos dan pe-
ngelolaan jasa ini harus menjadi perhatian
khusus bagi pengambilan keputusan di Pt
pos.

Agar pelanggan loyal terhadap jasa
paket PT Pos, maka diperlukan suatu stu-
di untuk mengetahui tingkat kualitas jasa
paket dengan jalan mengukur kepuasan
pelanggan, kemudian membuat suatu
usulan perbaikan sehingga pelanggan
menjadi lebih puas.

METODE PENELITIAN

Identifikasi Masalah dan Tujuan Pene-
litian :
Pada bagian ini dijelaskan mengenai
identifikasi masalah dan tujuan peneliti-
an.

Studi Literatur

Studi literatur diperlukan sebagai lan-
dasan ilmiah dalam suatu penelitian. Pada
penelitian ini studi literatur yang dilaku-
kan antara studi literatur tentang kualitas
jasa, studi literatur tentang strategi opera-
sional, studi literatur tentang Service Quali-
ty Improvement

Perancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan kuesio-
ner. Kuesioner yang dirancang mengenai
ekspektasi dan persepsi pelanggan. Per-
tanyaan yang diajukan berkenaan dengan
indikator/indikator mutu pelayanan jasa
paket yang dikembangkan oleh Zeithamal,
Parasuraman dan Berry (1990) yaitu
RATER. Dari beberapa penelitian, thesis
maupun penelitian tidak ditemukan di-
mensi kualitas jasa yang khusus untuk
mutu pelayanan jasa paket.

Pengukuran jawaban dari responden
tentang kualitas jasa ini digunakan skala
5 poin dengan skala likert. Pada kuesioner
tentag persepsi pelanggan, angka 1 me-
nunjukkan pelanggan sangat tidak setuju
dengan indikator tersebut, angka 5 berarti
pelanggan sangat setuju dengan indikator
tersebut. Sedangkan pada kuesiner eks-
pektasi pelanggan, angka 1 berarti indi-
kator tersebut sangat tidak penting bagi
pelanggan, angka 5 berarti indikator ter-
sebut sangat penting bagi pelanggan.

Verifikasi Kuesioner pada 5 Responden
Agar kuesioner yang disebarkan baik
dan mudah dimengerti oleh responden,
maka diperlukan verifikasi. Seharusnya
verifikasi dilakukan kepada pimpinan PT
Pos namun keterbatasan waktu penelitian
maka verifikasi kuesiner dilakukan kepa-
da beberapa responden yang sama de-
ngan responden inti. Jika ada indikator
yang masih kurang atau harus dihilang-
kan maka kuesiner akan ditambah atau
dikurangi, namun jika ada kata-kata yang
membingungkan maka indikator akan
disempurnakan kata-katanya.

Pre-Test

Sebelum digunakan pada penelitian
yang sebenarnya, kuesioner ini akan di-
cobakan terlebih dahulu kepada 30 res-
ponden yang memiliki karakteristik sama
dengan karakteristik responden peneliti-
an. Yang dimaksud dengan pre-test disini
adalah pengambilan data awal.

Penentuan Validitas dan Reliabilitas
Reliabilitas adalah alat untuk meng-
ukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel. Suatu kuesioner
dikatakan reliable atau handal jika jawab-
an seseorang terhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
Uiji validitas digunakan untuk meng-
ukur sah atau valid tidaknya suatu kuesio-
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ner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut.

Penentuan Ukuran Sampel

Dalam suatu penelitian yang menggu-
nakan metode survey tidaklah perlu me-
neliti semua individu dalam populasi,
karena di samping memakan biaya yang
sangat besar juga membutuhkan waktu
yang lama. Oleh karena itu pada peneliti-
an ini dilakukan sampling.

Penyebaran Kuesioner

Penyebaran kuesiner dilakakuan pada
pelanggan PT Pos cabang X. Metode peng-
ambilan sampel adalah random. Kuesiner
mengenai data awal, persepsi dan ekspek-
tasi dapat dilihat pada lampiran.

Pengukuran Persepsi dan Ekspektasi

Pengukuran persepsi dan ekspektasi
pelanggan dilakukan dengan menghitung
rata-rata dari setiap indikator dan dimensi
mutu pelayanan jasa mengenai persepasi
dan ekspektasi pelanggan.

Pengukuran Gap dan Persentasenya

Perbedaan antara persepsi dan eks-
pektasi merupakan gap, dimana nilai po-
sitif berarti pelanggan merasa puas, se-
dangkan nilai negatif berarti pelanggan
merasa kurang puas. Dalam penelitian ini
menggunakan skala maksimum 5 dan
skala minimum 1, sehingga gap maksi-
mum adalah 4 (5 dikurang 1). Hasil abso-
lut gap dibagi 4 merupakan persentase
gap terhadap gap maksimum.

Two Dimensional Diagram

Data mengenai ekspektasi pelanggan
dan kepuasan pelanggan setiap indikator
mutu pelayanan diplotkan pada two di-
mensional diagram. Indikator yang berada
pada kuadran II merupakan indikator
kunci.

Analisis Gap dan Two Dimensional
Diagram

Gap merupakan selisih antara persepsi
dan ekspektasi pelanggan, jika gap positif
berarti pelanggan merasa puas terhadap
indikator tersebut dan jika gap negatif ber-
arti pelanggan merasa kurang puas terha-
dap indikator tersebut. Pada bagian ini di-
jelaskan mengenai sebab-sebab terjadinya
gap tersebut.

Indikator kunci merupakan indikator
yang harus segera ditingkatkan kinerjanya
oleh PT. Pos X karena indikator ini cende-
rung sangat penting bagi pelanggan dan
tingkat ketidakpuasan pelanggn tinggi.
Dengan melihat kondisi internal perusa-
haan dan eksternal perusahaan lain, dila-
kukan analisis terhadap atribut kunci.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penentuan Besarnya Ukuran Sampel

Jumlah sampel penelitian sangat me-
nentukan kesahihan suatu penelitian. Beri-
kut ini adalah rumus ukuran sampel me-
nurut Cohen dan Cohen (1983), yang digu-
nakan untuk menentukan jumlah sampel
minimum suatu penelitian :

_ (Za-aqtZs- 0

n= (Up)2  reeeeeeseesessenseneanes 1
1 1+¢
’=—ln.—-—
Up =2 2
Dimana:

n = jumlah sampel

a = error jenis I, yaitu error karena
menolak hipotesis yang seharus-
nya diterima

error jenis II, yaitu error karena
menerima hipotesis yang seharus-
nya ditolak

estimasi parameter terkecil = koefi-
sien korelasi

Pada penelitian ini diguanakn koefisi-
en korelasi (p) sebesar 0,3, error jenis I (o)
dan error jenis II (B) sebesar 0,1. Dengan
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memasukkan variabel-variabel tersebut
pada rumus 4.1 dan 4.2, maka didapatkan
n =71 atau dengan kata lain jumlah data
minimum yang diperlukan dalam peneli-
tian ini adalh 71 data.

Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana
suatu alat ukur itu mengukur apa yang
ingin diukur. Semakin tinggi validitas
suatu suatu alat ukur, semakin tepat pula
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alat ukur tersebut menuju sasarannya.
Menurut Cohen (1988), menggunakan
validitas konstruk dapat dipandang seba-
gai konsep yang menyatukan semua bukti
adanya validitas untuk semua tipe validi-
tas, termasuk validitas isi dan criterion-
related validity. Pada penelitian ini, jenis
validitas yang digunakan adalah construct
validity dengan cara membuktikan homo-
genitas alat ukur. Perhitungan validitas
dengan SPSS 15 didapat pada Tabel 1.

Tabel 1. Validitas Ekspektasi dan Persepsi

ey o o : S »Correla‘tid'r'_‘ljﬁ_,_ 5 VC‘orArelationj :
- Dimensi A Sub-Dimensi Ekespektasi Kategpnf  Persepsi Kategori
Tepat waktu 0,678 Valid 0,618 Valid
Reliability Tepat sasaran 0,621 Valid 0,606 Valid
Jam operasi 0,689 Valid 0,769 Valid
Keramahan 0,629 Valid 0,625 Valid
5 0,619 Valid 0,595 Valid
Kejujuran : ;
0,645 Valid 0,618 Valid
Assurance
Keterampilan 0,602 Valid 0,637 Valid
Mudah dilacak 0,712 Valid 0,684 Valid
Garansi 0,61 Valid 0,602 Valid
Fasilitas 0,602 Valid 0,663 Valid
Tangibles Peralatfm 0,651 Valid 0,751 Valid
Eenamplion 0,619 Valid 0,693 Valid
Pegawai
et 0,687 Valid 0,663 Valid
informasi
SenanpHan 0,669 Valid 0,751 Valid
Empathy menjelaskan
Lokasi 0,672 Valid 0,693 Valid
L 0,643 Valid 0,663 Valid
dihubungi
] 0,649 Valid 0,735 Valid
Responsiveness Kecepatan 2 -
0,749 Valid 0,635 Valid

Dari Tabel 3.1 diperoleh nilai validitas
pada bagian Corrected Item-Total Correlation
untuk setiap variabel. Dari tabel distribu-
si t diperoleh r untuk ekspektasi (0,05;28)
= 0,361. Dari Tabel 3.1 diperoleh hasil se-
mua variabel memiliki nilai diatas nilai ta-

bel. Maka kuesioner ekspektasi dianggap
sudah valid. Dari tabel distribusi t diper-
oleh r untuk persepsi (0,05;28) = 0,361. Dari
Tabel 3.1 diperoleh hasil semua variabel
memiliki nilai diatas nilai tabel. Maka
kuesioner persepsi dianggap sudah valid.
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Reliabilitas

Reliabilitas adalah istilah yang dipa-
kai untuk menunjukkan sejauh mana sua-
tu hasil pengukuran relatif konsisten apa-
bila pengukuran diulangi dua kali atau le-

bih. Pengukuran yang memiliki reliabili-
tas tinggi, yaitu pengukuran yang mampu
memberikan hasil ukur yang terpercaya
(reliabel). Perhitungan alpha cronbach ()
dengan SPSS 15 didapat pada Tabel 3.2.

Tabel 2. Reliabilitas Ekspektasi

Dimensi Cr%?(:;zlll:al s[;ha Kat‘egbirkiﬁ Cm;:::?pi? ha ‘Kat‘egotir
Reliability 0,642 Reliabel 0,611 Reliabel
Assurance 0,71 Reliabel 0,66 Reliabel
Tangible 0,631 Reliabel 0,697 Reliabel
Empathy 0,708 Reliabel 0,7 Reliabel
Responsiveness 0,798 Reliabel 0,868 Reliabel

Dari Tabel 2 diperoleh nilai reliabilitas (Cronbach’s Alpha) lebih besar dari 0,6.
Menurut teori jika Cronbach’s Alpha e” 0,6 maka terima Ho data ekspektasi dan per-

sepsi sudah reliabel.

Gap

Dari 30 responden dihitung nilai rata-rata dari setiap indikator kualitas jasa me-
ngenai ekspektasi dan persepsi pelanggan. Dimana positif berarti pelanggan puas,
sedangkan nilai negatif berarti pelanggan kurang puas. Dalam penelitian ini digunakan
skala maksimum 5 dan skala minimum 1, sehingga gap maksimum adalah 4 (5
dikurangi 1). Hasil lengkap gap dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Nilai Gap PT POS

No |ait it Iﬁdikator (Faktor Mutu Pelayein}m)v o Ekspékf}lgi Perseps.if

1 | Tarif pengiriman PT Pos murah 4,63 4,13

5 PT Pos menya.r.np?lkan paket tidak sesuai dengan 4,03 3,90
waktu yang dijanjikan

3 PT Pos.mt.anyampalkan paket sesuai dengan alamat 473 4,10 0,63
yang dituju

4 P Pos'fne{ayam sesuai dengan jam operasi kantor 477 3,70 1,07
yang dijanjikan

5 Petugas ber51ka.p tidak ramah dan tidak hormat 4,87 3,90 0,97
dalam memberikan pelayanannya

6 | PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat 4,60 3.57 -1,03

7 | Petugas tidak mengambil isi paket 4,70 3,90 -0,80

8 | Petugas tidak terampil dalam melayani pelanggan 4,77 3,83 -0,93
PT Pos bisa melacak keberadaan paket (sampai

9 | dimanakah paket itu berada, dan kapan sampainya), 4,70 3,80 -0,90
jika suatu saat terjadi keterlambatan
PT Pos memberikan garansi/jaminan yang

10 | sebanding berupa asuransi, jika barang Anda 4,57 4,07 -0,50
rusak/hilang
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11 | PT Pos memiliki ruang tunggu yang mencukupi 4,70 3,77 -0,93
TP Pos menyediakan peralatan (seperti timbangan)

12 dengan kondisi yang tidak baik i 9 =030

13 | Penampilan petugas rapi dan menarik 4,43 3,90 -0,53
PT Pos memberikan informasi mengenai pelayanan

14 | paket dengan jelas (seperti iklan di radio, TV, surat 4,00 3,50 -0,50
kabar)

15 Petugas memberlkan pelayanan dan penjelasan 433 4,00 0,33
dengan jelas

16 | Lokasi kantor pelayanan paket sulit dicapai 4,33 3,93 -0,40
Anda bisa menghubungi loket pelayanan paket

Z dengan mudah, baik melalui telepon atau internet = 220 i

18 Petugas berusaha memberikan pelayan dengan 447 333 113
lamban

19 Petugas memberi respon dengan cepat terhadap 477 3,70 1,07
keluhan pelanggan

Dari Tabel 3 dapat dilihat semua indikator bernilai negatif. Hal ini memperlihatkan
bahwa pelayanan yang diberikan oleh PT Pos masih kurang memenuhi ekspektasi

pelanggan.

Tabel 4. Nilai Gap Dimensi PT POS

‘Dimensi Ekspektasi | Persepsi | Gap
Cheaper 4,63 4,13 -0,50
Reliability 451 3,90 -0,61
Assurance 4,70 3,84 -0,86
Tangibles 4,62 8,83 -0,79
Empathy 4,35 3,73 -0,62
Responsiveness 4,62 3,52 -1,10

Dari Tabel 4 dapat dilihat semua di-
mensi bernilai negatif. Hal ini memper-
lihatkan bahwa pelayanan yang diberikan
oleh PT pos X masih kurang memenuhi
ekspektasi pelanggan.

Two Dimensional Diagram

Hasil plot dari semua indikator dapat
dilihat pada Gambar 4.1. Dari hasil plot
Grafik dua dimensi diperoleh hasil bahwa
semua indikator masuk kuadran 1 yang
menunjukkan bahwa konsumen merasa
kurang puas terhadap semua atribut pen-

ting pada pelayanan PT Pos. Walaupun
ketidak piuasan pelanggan tidak terlalu
rebdah, namun 19 indikator tersebut me-
miliki nilai persepsi yang masih dibawah
nilai ekspektasi, hal ini menunjukkan bah-
wa ke-19 indikator harus ditingkatkan pe-
layanannya. Urutan ketidakpuasan ke-
sembilan belas indikator dapat dilihat
pada Tabel 5. Semua indikator yang harus
lebih ditingkatkan kualitas pelayanannya
karena memiliki nilai gap negatif yang
artinya persepsi pelanggan masih jauh
dari ekspektasi pelanggan.
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Tabel 5. Nilai Gap Setelah diurutkan PT POS
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Gambar 2. Two Dimensional Diagram tiap Indikator
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Masing-masing indikator dapat di-
jelaskan sebagai berikut :
» Anda bisa menghubungi loket pela-

» Petugas memberi respon dengan ce-
pat terhadap keluhan pelanggan
Kecepatan dalam menangani ke-

yanan paket dengan mudah, baik me-
lalui telepon atau internet.

Adanya pihak pesaing memberi-
kan kemudahan untuk dihubungi baik
melalui telepon ataupun internet se-
perti DHL menyebabkan harapan pe-
langgan terhadap atribut ini tinggi.
Lebih dari itu, pihak DHL juga men-
jemput barang yang akan dikirim pe-
langgan melalui telepon maupun in-
ternet. Di kota-kota besar, semua kan-
tor cabang Pt pos X sudah dilengkapi
dengan telepon, fax dan internet akan
tetapi belum diberdayakan pengguna-
annya bagi pelanggan paket, menye-
babkan pelanggan merasa belum
mudah untuk mneghubungi Pt pos X.

Petugas memberikan pelayan dengan
lamban

Pada jam-jam tertentu pelanggan
yang datang ke loket pelayanan Pt pos
X sangat banyak, hal ini menyebabkan
antrian yang cukup panjang, selain itu
adanya petugas pihak pesaing yang
berusaha memberikan pelayanan de-
ngan cepat dan adanya filosofi pribadi
pelanggan bahwasanya petugas harus
memberikan pelayanan dengna cepat
menyebabkan gap indikator ini tinggi.

PT Pos melayani sesuai dengan jam
operasi kantor yang dijanjikan

Performansi perusahaan terhadap
atribut ini masih rendah karena harap-
an masyarakat masih tinggi. Jam ope-
rasi PT Pos X cabang Sadang Serang
seringkali terlambat, bahkan beberapa
pelanggan kembali dengan tangan ko-
song karena PT Pos X cabang Sadang
Serang belum buka setelah ditunggu
cukup lama.

luhan pelanggan merupakan salah sa-
tu indikator kualitas jasa suatu per-
usahaan. PT Pos X masih kurang cepat
dalam menanggapi keluhan, hal ini di-
sebabkan karena pada jam-jam terten-
tu terjadi antrian yang cukup panjang
dan petugas yaang bertugas masih
kurang, sehingga masalah keluhan
kurang diperhatikan.

PT Pos melakukan perhitungan tarif
dengan tepat

Filosofi individu pelanggan yang
menginginkan perhitungan harus te-
pat, menyebabkan harapan pelanggan
terhadap atribut cukup tinggi. Jika per-
hitungan tarif tidak tepat dan pelang-
gan mengetahuinya, hal ini bisa me-
nyebabkan kekecewaan yang menda-
lam pada pelanggan dan hasil akhir-
nya pelanggan bisa berpindah pada
pengelola jasa yang lain.

Petugas bersikap tidak ramah dan
tidak hormat dalam memberikan
pelayanannya

Pada dasarnya semua orang ingin
dihormati, karena itu palanggan sa-
ngat menginginkan agar petugas ber-
sikap ramah dan hormat pada pelang-
gan.

PT Pos memiliki ruang tunggu yang
mencukupi ‘

Pengiriman paket adalah suatu
proses yang tidak membutuhkan wak-
tu lama, sehingga menurut pelanggan
PT Pos telah memiliki ruang tunggu. .
yang cukup walaupun ada beberapa
pelangga yang harus antri dengna cara
duduk.
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Petugas tidak terampil dalam melaya-
ni pelanggan

Karena adanya petuga pesaing
yang lebih terampil dalam melayani
pelanggan, menyebabkan harapan pe-
langgan terhadap atribut ini tinggi.

PT Pos bisa melacak keberadaan paket
(sampai dimanakah paket itu berada,
dan kapan sampainya), jika suatu saat
terjadi keterlambatan

Adanya keinginan dari pelanggan
agar ia bisa memantau nasib kiriman-
nya membuat harapan pelanggan men-
jadi tinggi, selain itu ada juga janji-
janji dari pihak manajemen bahwasan-
nya sekarang di PT Pos X sudah bisa
dilakukan sistem jejak lacak dan juga
adanya pihak pesaing yang sudah me-
nerapkan sistem tersebut menyebab-
kan harapan pelanggan cukup besar.

PT Pos menyediakan peralatan
(seperti timbangan) dengan kondisi
yang tidak baik

Selain karena adanya pihak pe-
saing yang menyediakan peralatan
yang bagus, filosofi pribadi pelanggan
yang menginginkan pihak perusahaan
menyediakan peralatan yang bagus,
menyebabkan harapan pelanggan
terhadap indikator ini tinggi.

Penampilan petugas rapi dan menarik

Secara keseluruhan gap yang ter-
jadi pada indikator ini tidak terlalu ke-
cil karena undikator ini tidak sangat
penting bagi pelanggan. Performansi
dari atribut ini juga tidak terlalu jelek.

Tarif pengiriman PT Pos murah

Tarif atau harga adalah faktor yang
sangat penting bagi pelanggan. Menu-
rut pelanggan tari PT Pos X sudah se-
suai dengan harapan mereka, namun
mereka menginginkan tarif yang lebih
jelas perhitungannya.

» PT Pos memberikan garansi/jaminan

yang sebanding berupa asuransi, jika
barang Anda rusak/hilang

Adanya janji-janji dari pihak per-
usahaan mengenai asuransi dan juga
adanya pihak pesaing yang memberi-
kan asuransi yang besar menyebabkan
harapan pelanggan besar.

PT Pos memberikan informasi menge-
nai pelayanan paket dengan jelas
(seperti iklan di radio, TV, surat kabar)

PT Pos X adalah jasa pelayanan
pengiriman pertama yang ada di Indo-
nesia, sehingga secara umum masya-
rakat telah mengenalnya. Sehingga in-
formasi mengenai keberadaannya ti-
dak terlalu penting. Namun informasi
mengenai fasilitas yang disediakan
penting bagi masyarakat, PT Pos X
telah melakukannya dengan cukup
baik.

Lokasi kantor pelayanan paket sulit
dicapai _

Kemudahan mencapai tempat
untuk memperoleh pelayanan adalah
faktor yang cukup penting bagi pe-
langgan, dalam hal ini PT Pos X telah
memenuhinya dengan memiliki ca-
bang pada hampir semua kecamatan
yang ada di Indonesia.

Petugas memberikan pelayanan dan
penjelasan dengan jelas

Tidak adanya penjelasan menge-
nai tarif, jenis-jenis layanan, asuransi
dan fasilitas tambahan menyebabkan
pelanggan kurang jelas terhadap la-
yanan PT Pos X.

PT Pos menyampaikan paket tidak
sesuai dengan waktu yang dijanjikan

Adanya janji-janji dari pihak per-
usahaan bahwa pekat yang dikirim
akan datang sesuai dengan standard
waktu yang telah ditentukan, menye-
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babkan harapan pelanggan besar.
Pegiriman paket pos ke kota-kota be-
sar di Indonesia bisa dilakukan de-
ngan cepat, akan tetapi untuk kota-ko-
ta kecil apalagi pelosok PT Pos X ma-
sih kesulitan, ada juga alasan ekono-
mis yaitu dimana jika benda pos ter-
kumpul banyak baru dilakukan pem-
berangkatan. :

KESIMPULAN
Dari penelitian yang telah dilakukan

dapat diambil kesimpulan sebagai beri-

kut:

a. Dari 19 indikator pelayanan yang di-
tanyakan kepada pelanggan, seluruh-
nya merupakan atribut yang penting
bagi pelanggan.

b. Secara umum kualitas jasa yang di-
hasilkan oleh PT Pos X masih kurang
memuaskan pelanggan.

c. Dari19 indiktor pelayanan terdapat 6
indikator dengan nilai paling negatif
antara lain indikator Anda bisa meng-
hubungi loket pelayanan paket de-
ngan mudah, baik melalui telepon
atau internet, Petugas berusaha mem-
berikan pelayan dengan lamban, PT
Pos melayani sesuai dengan jam ope-
rasi kantor yang dijanjikan, Petugas
memberi respon dengan cepat terha-
dap keluhan pelanggan, PT Pos mela-
kukan perhitungan tarif dengan tepat,
Petugas bersikap tidak ramah dan ti-
dak hormat dalam memberikan pela-
yanannya.

d. Usulan perbaikan yang harus dilaku-
kan oleh PT Pos X yaitu :

» Fisik

= Standarisasi waktu pengirim-
an paket pos

= Penerapan sistem jejak lacak
untuk semua wilayah di Indo-
nesia

= Menerapkan sistem pengukur-
an kinerja perusahaan yang
berisi sangsi dan reward

= Menambah jumlah pegawai
pada cabang yang ramai

= Memberikan fasilitas penjem-
putan untuk barang yang akan
dikirim dengan tarif tambahan
yang proporsional dengan ja-
rak pengambilan barang.

» Non Fisik

= Pemberian informasi menge-
nai tarif dengan jelas.

= Mengoptimalkan fasilitas fax,
telepon dan internet yang telah
ada.

= Mempermudah pelanggan
yang meminta asuransi dan
petugas harus pro aktif dalam
memberikan asuransi kepada
pelanggan, jika bukti pelang-
gan cukup

= Penanaman pada diri pegawai
tentang pentingnya pengha-
yatan pegawai terhadap nilai-
nilai budaya utama perusaha-
an yaitu bertanggung jawab
terhadap pihak-pihak yang
berkepentingan dan menjun-
jung tinggi semangat kerja-
sama kelompok.
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