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ABSTRAK

Pelayanan Pos adalah salah satu bisnis yang akan selalu dibutuhkan. Pelayanan pos memiliki pelanggan
dari berbagai macam bidang seperti pelajar, para pebisnis, dunia pendidikan, perbankan sampai dengan
rumah tangga.Kebutuhan akan jasa pos dari berbagai kalangan menyebabkan semakin besarnya tingkat
persaingan bisnis di bidang ini. Setiap bisnis yang bergerak dibidang jasa pos harus selalu melalukan
peningkatan kualitas layanannya untuk dapat menarik para pelanggan.

Penelitian awal paper ini berisi tetang pengukuran kepuasan pelanggan pada pelayanan PT POS cabang
Sadang Serang. Dimensi pelayanan dikelompokkan menjadi lima yaitu Reliability, Assurance, Tangible,
Empathy dan Responsiveness berdasarkan dimensi yang diusulkan oleh Parasuraman. Masing-masing
indikator pada tiap dimensi dicari nilai gab antara kepuasan pelanggan dengan mutu yang diharapkan.
Dari hasil pengolahan data ternyata semua indikator pada setiap dimensi bernilai gab negatif. Lima
indikator dengan nilai gab negatif tertinggi dicari penyebabnya dengan menggunakan couse and effect
diagram dan diberikan usulan perbaikan.dengan menggunakan Deming Wheel Cycle (Plan — Do — Check
— Action). Hasildaripenelitianiniadaperbaikandariaspeknonfisikdanaspekfisik.

Kata Kunci: Pelayanan Pos, Kepuasana Pelanggan, Perbaikan Kualitas

ABSTRACT

Postal service is one of business that always needed. 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.

The first research is about service quality and customer satisfaction in the postal service in
SadangSerang, Bandung. From that one the quality of services is grouped as Reliability, Assurance,
Tangible, Empathy and Responsiveness. The result of the first study, all of indicators have negative gabs.
These research is about service quality improvement to develop postal service in SadangSerang. For
improving the service, this research using Deming Wheel Cycle (Plan — Do — Check — Action). The result
there are improvement in physically and non physically aspect.

Keywords :Postal Service, Service Quality Improvement, Deming Wheel Cycle

PENDAHULUAN
Industri jasa pos (postal service, didalamnya termasuk kurir, express delivery dan logistik)
merupakan salah satu bisnis yang tidak akan pernah kehilangan pemain, bahkan terus bertumbuh seiring
dengan pertumbuhan ekonomi. Bisnis jasa pengiriman yang dilakukan oleh para pemain di industri jasa
pos memang sangat protektif karena cakupannya sangat luas, tidak terbatas oleh komoditas tertentu saja.
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 diperkirakan 4,1% (Yunani, 2004).
Berbagai layanan yang disediakan oleh PTPos yaitu :
a.  Lalu Lintas Informasi (Surat Pos)
Lalu Lintas Barang
c. Jasa yang termasuk dalam kategori lalu lintas uang antara lain wesel pos, giro pos dan cek pos
wisata, dan keagenan
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Dari seluruh layanan yang dimiliki oleh PT Pos terdapat jasa subtitusi. Lalu lintas informasi (surat
pos) yang merupakan porsi terbesar dari pendapatan yang diperoleh oleh PT Pos , dapat digantikan oleh
layanan jasa subtitusi lain yaitu telefon, fax dan e-mail. Lalu lintas uang memiliki 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 (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 dituju. Oleh karena itu, jasa paket
merupakan jasa yang penting bagi PT Pos dan pengelolaan jasa ini harus menjadi perhatian khusus bagi
pengambilan keputusan di PT Pos.

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

LANDASAN TEORI
Pengertia Jasa
Jasa adalah berbagai tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain yang
pada dasarnya tidak dapat dilihat dan tidak menghasilkan hak milik terhadap sesuatu (Kotler, 1993).
Karakteristik jasa memiliki empat ciri utama yaitu :
1. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa mempunyai sifat tidak berwujud. Pembeli jasa tidak dapat mengetahui dengan pasti atau dengan
baik hasil jasa sebelum dikonsumsi.
2. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan)
Karena konsumen juga harus hadir pada saat jasa diberikan, interaksi dari penyedia dan konsumen
merupakan ciri khusus dari pemasaran jasa. Baik penyedia jasa maupun konsumen akan
mempengaruhi hasil jasa tersebut.
3. Variablitiy (keragaman)
Jasa sangat beragam, artinya jasa yang diberikan tidak selalu sama kualitasnya, karena ia bergantung
pada siapa penyedianya dan kapan serta dimana ia disediakan.
4. Perishability (tidak tahan lama/cepat hilang)
Jasa tidak dapat disimpan, jasa yang tidak terjual akan hilang begitu saja dengan meninggalkan
kerugian.
Untuk menggambarkan betapa pentingnya mutu/kualitas pelayanan, Whiteley pada tahun 1991 dalam
bukunya The Customer Drivem Company mengemukakan bahwa dari hasil penelitian yang telah
dilakukan selama lima tahun oleh The Forum Corporation menunjukkan bahwa : (Munawir, 1999)
- 14% pelanggan pindah ke produk pesaing karena pelanggan mendapat produk yang lebih baik.
- 15% pelanggan yang pindah ke pesaing karena palanggan mendapatkan harga produk yang lebih
murah.
- 20% pelanggan yang pindah ke pesaing karena palanggan karena terlalu sedikitnya perhatian dan
kontak/hubungan.
- 49% pelanggan yang pindah ke pesaing karena buruknya kualitas pelayanan dan perhatian yang
mereka terima.
Dari hasil penelitian diatas diketahui bahwa penyebab terbesar kepindahan pelanggan ke produk
pesaing karena mutu/kualitas pelayanan yang buruk.

Dimensi Kualitas
DimensiKualitasBarangmenurutBery&Parasuraman (1990) :

1) Performance : Fungsipokok

2) Features :Tambahanpadafungsipokok

3) Reliability :Tingkat keberhasilanprodukmelakukanfungsinyasecara optimal
4) Conformance : Tingkat kemampuanprodukmemenuhi standard

5) Durability : Dayatahan

6) Service Ability : Kemudahanpemeliharaan&perbaikan

7) Aesthetics : Keindahan, keenakandipandang

8) Perceived Quality : Reputasi, citra. Merek
DimensiKualitasJasamenurutBery&Parasuraman(1990) :

A. Reliability :Kemampuanmenghasilkanperformancesecarakonsisten

B. Responsiveness : Keunggulan&kesiapanpenyedia jasadalammenyediakanjasa.

C. Competence : Keterampilan&pengetahuan yang dimilikiuntukmenghasilkanjasa
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Access : Kemudahanmemperolehpelayanan

Courtesy :Kesopanan&keramahandalammelayani

Communication
Kemampuanmenyampaikaninformasikepadakonsumen&mendengarkankonsumen
Credibility: Kejujuran (dapatdipercaya) danreputasiperusahaan

Security :  Aman (bebas) daribahaya, resikokehilangan/kerusakanbaikfisik,
keuanganataurahasia.

Pengertiankepadakonsumen : Usaha untukmengertikebutuhankonsumen

Tangible :  Bukti-buktifisiksepertifasilitasfisik, =~ penampilanpegawai,  peralatan  yang

digunakanuntukmenghasilkanjasadansebagainya.

SelanjutnyaBery&Parasuramanmelakukanagregasidari 10 menjadi 5 denganakronimRATER :
R: Realibiliy : Kemampuanmenghasilkanjasa yang dijanjikan
A: Assurance :-Pengetahuan& Courtesy

- Kemampuanuntukmenunjukanbahwadapatdipercaya

T: Tangible
E: Empathy : Perhatianperusahaankepadakonsumensebagaiindividu
R: Responsiveness:Keunggulan&kesiapanpegawaidalammenyediakanjasa.

Fokus dan kepuasan Pelanggan
FokusdanKepuasanPelanggandapatdidefinisikansebagai :

Kemampuanbersaing:
Sejauhmanamampumengetahuidanmemenuhikebutuhankonsumen.
Konsumen yang puasakanmempengaruhi orang lain.:

Tingkat kepuasankonsumen

Tingkat KepuasanPelanggan :

Angry:

- Dianggapgagal

- Konsumeninginmembalas

- Tidakmungkinkembali

Satisfied:

Produkmemenuhikebutuhan minimal, konsumenbisakembali&mempengaruhiteman, bisa pula
tidak.

Dissatisfied:

- Tidakdapatmemenuhikebutuhan.

- Tidaksepertiproduk lain.

- Mencarialternatifpengganti.

Delighted:

- Puassekali

- Melebihiekspektasi

- Berceritakepadatemandengansenyum.
Estatic:

- Sangatpuas&bahagiasekali

- Mendorongtemanuntukmerasakan

- Mendorongtemanuntukmelakukanbisnis

KANO Model TentangKepuasanKonsumen

One dimensional quality:

Ekspektasi-ekspektasikonsumen yang dapatdidefinisikan.

Expected quality :

Karakteristikkualitas yang tidak  didefinisikanolehkonsumen

Exciting quality :

Karakteristikkualitas yang tidakdimintaataudiharapkan.Bilapositif, kepuasannaik.

EkspektasidanKebutuhanPelanggan

Dalammerumuskanekspektasipelangganharusdicari :

1. Customer Indikatore
Dimensiataukarakteristikproduk / jasa yang diinginkanolehkonsumen. Customer Attribute
dibedakanmenjadidua :
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a. Customer IndikatoreGeneric  :bersifatumumdanberlakuuntukprodukmaupunjasa. ~ Yang
termasukindikatoriniadalah Faster, Better, Cheaper
b. Customer IndikatoreSpesifik :bersifatspesifikuntuksalahsatujenis,
spesifikuntukjasaatauuntukproduk.
2. Sejauhmanackspektasitersebutdapatterpenuhi.
Bagaimanakahtingkatkepentingandarisetiapindikator.
4. Mengetahuisejauhmanaprodukataujasa yang dihasilkansesuaidengankebutuhankonsumen.

w

MetodologiPenelitian
Pemecahan masalah penelitian ini dibagi menjadi dua bagian, yaitu :

1. Pengukuran kualitas pelayanan PT Pos Cabang Sadang Serang
Pengukuran kualitas pelayanan PT Pos Cabang Sadang Serang dilakukan dengan melakukan
pengukuran kepuasan pelanggan pengguna jasa PT Pos Cabang Sadang Serang. Penelitian ini
menggunakan kuesioner. Kuesioner yang dirancang mengenai ekspektasi dan persepsi pelanggan.
Pertanyaan yang diajukan berkenaan dengan indikator/indikator mutu pelayanan jasa paket yang
dikembangkan oleh Zeithamal, Parasuraman dan Berry (1990) yaitu RATER (Reliability, Assurance,
Tangible, EmpathydanResponsiveness). Dari beberapa penelitian, thesis maupun penelitian tidak
ditemukan dimensi 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 menunjukan pelanggan sangat tidak setuju
dengan indikator tersebut, angka 5 berarti pelanggan sangat setuju dengan indikator tersebut.
Sedangkan pada kuesiner ekspektasi pelanggan, angka 1 berarti ndikator tersebut sangat tidak
penting bagi pelanggan, angka 5 berarti indikator tersebut sangat penting bagi pelanggan.

2. Peningkatan Kualitas Pelayanan PT Pos Cabang Sadang Serang
Bagian kedua bertujuan untuk melakukan perbaikan kualitas pelayanan setelah diperoleh hasil pada
bagian pertama. Pada bagian kedua ini dilakukan denga langkah sebagai berikut :
a. Memilih beberapa kriteria dengan gab yang paling negatif untuk dicari penyebabnya
b. Membuat rekomendasi perbaikan kualitas

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 kuesoiner dilakukan kepada beberapa responden yang sama dengan responden inti. Jika
ada indikator yang masih kurang atau harus dihilangkan maka kuesiner akan ditambah atau dikurangi,
namun jika ada kata-kata yang membingungkan maka indikator akan disempurnakan kata-katanya.
Setelah dilakuakn perbaikan kuesiner, sebelum digunakan pada penelitian yang sebenarnya, kuesioner ini
akan dicobakan terlebih dahulu kepada 30 responden yang memiliki karakteristik sama dengan
karakteristik responden penelitian.

Suatu penelitian yang menggunakan metode survey tidaklah perlu meneliti semua individu dalam
populasi, karena disamping memakan biaya yang sangat besar juga membutuhkan waktu yang lama. Oleh
karena itu pada penelitian ini dilakukan sampling. Jumlah sampel penelitian sangat menentukan
kesahihan suatu penelitian. Berdasarkan ukuran sampel menurut Cohen dan Cohen (1983), penelitian ini
membutuhkan jumlah data minimum sebesar 71 data. Penyebaran kuesiner dilakakukan pada pelanggan
PT Pos cabangSadang Serang. Metode pengambilan sampel adalah random.

Penelitian ini menggunakan dua jenis kuesioner untuk mengumpulkan data. Kuesioner persepsi
yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan dan
kuesioner harapan yang digunakan untuk mengetahui harapan pelanggan terhadap pelayanan PT Pos
Cabang Sadang Serang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Kepuasan Pelanggan

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur itu mengukur apa yang ingin diukur.
Semaaakin tinggi validitas suatu suatu alat ukur, semakin tepat pula alat ukur tersebut menuju sasarannya.
Menurut Cohen (1988), menggunakan validitas konstruk dapat dipandang sebagai konsep yang
menyatukan semua bukti adanya validitas untuk semua tipe validitas, termasuk validitas isi dan criterion-
related validity. Pada penelitian ini, jenis validitas yang digunakan adalah construct validity dengan cara
membuktikan homogenitas alat ukur. Perhitungan validitas dengan SPSS
15diperolehnilaivaliditasmemilikinilaidiatasnilaitabel. Makakuesionerekspektasi
dianggapsudahvalid.Demikian juga dengankuesionerpersepsi.
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Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran
relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Pengukuran yang memiliki reliabilitas
tinggi, yaitu pengukuran yang mampu memberikan hasil ukur yang terpercaya (reliabel). Perhitungan
alpha cronbach (o) dengan SPSS 15 diperolehnilaireliabilitas (Cronbach's Alpha) lebih besar dari 0,6.
MenurutteorijikaCronbach's Alpha > 0,6makaterima Ho data ekspektasi dan persepsi sudahreliabel.

71 responden dihitung nilai rata-rata dari setiap indikator kualitas jasa mengenai 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 Tabeldibawahini

No Indikator (Faktor Mutu Pelayanan) Ekspektasi | Persepsi | Gap
1 | Tarif pengiriman PT Pos murah 4,63 4,13 -0,50
2 | PT Pos menyampaikan paket tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan 4,03 3,90 -0,13
3 | PT Pos menyampaikan paket sesuai dengan alamat yang dituju 4,73 4,10 -0,63
4 | PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor yang dijanjikan 4,77 3,70 -1,07
5 Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam memberikan 487 3.90 0,97

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
9 PT Pos bisa melacak keberadaan paket (sampai dimanakah paket itu 470 3.80 -0.90
berada, dan kapan sampainya), jika suatu saat terjadi keterlambatan ’ ’ ’

10 PT Pos memberikan garansﬂ]amman yang sebanding berupa asuransi, jika 457 407 20,50

barang Anda rusak/hilang

11 | PT Pos memiliki ruang tunggu yang mencukupi 4,70 3,77 -0,93
12 TP Pos rpenyedlakan peralatan (seperti timbangan) dengan kondisi yang 47 3.83 20,90

tidak baik

13 | Penampilan petugas rapi dan menarik 4,43 3,90 -0,53

PT Pos memberikan informasi mengenai pelayanan paket dengan jelas

14 (seperti iklan di radio, TV, surat kabar) 4,00 3,50 0,50
15 | Petugas memberikan pelayanan dan penjelasan dengan jelas 4,33 4,00 -0,33
16 | Lokasi kantor pelayanan paket sulit dicapai 4,33 3,93 -0,40
17 Anda bisa m;nghubungl loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui 47 3.50 123

telepon atau internet

18 | Petugas berusaha memberikan pelayan dengan lamban 4,47 3,33 -1,13
19 | Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan 4,77 3,70 -1,07

Dari Tabeldapatdilihatsemuadimensibernilainegatif. Hal inimemperlihatkanbahwapelayanan yang
diberikanoleh PTPosCabang Sadang Serang masihkurang memenuhi ekspektasipelanggan.

Hasil plot dari semua indikator dapat dilihat pada Gambar. Dari hasil plot
Grafikduadimensidiperolehhasilbahwasemua indikatormasukkuadranl yang
menunjukkanbahwakonsumenmerasakurang puasterhadapsemua atribut penting pada pelayananPT Pos.
Walaupun ketidak piuasan pelanggan tidak terlalu rendah, namun 19 indikator tersebut memiliki nilai
persepsi yang masih dibawah nilai ekspektasi, hal ini menunjukkan bahwa ke-19 indikator harus
ditingkatkan pelayanannya.
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Berdasarkan hasil yang telah diperoleh, diketahui bahwa semua indikator PT Pos Cabang Sedang
Serang memiliki gap yang negatif. Lima gap yang paling tinggi berkaitan dengan kualitas jasa pelayanan
pegawainya, maka dapat dibuat usulan strategi operasi perbaikan jasa sebagai berikut :

1. Strategi Bisnis : Quality Leadership

Dari kesembilan belas indikator yang memiliki nilai gap tertinggi antara lain :
¢ Anda bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui telepon atau internet.

Petugas memberikan pelayan dengan lamban
PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor yang dijanjikan

Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan

PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat

Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam memberikan pelayanannya

Dari keenam gap tertinggi terlihat bahwa masalah utama PT Pos adalah berkaitan dengan kualitas
pelayanan yang mereka berikan pada pelanggan sehinggan perbaikan bisnis strategi harus barkaitan

dengan kualitas jasa.

2. Faktor utama yang diperbaiki adalah tenaga kerja dan manajemen PT Pos

3. Cara untuk melakukan perbaikan (Strategi Operasional)

+ Fisik

= Standarisasi waktu pengiriman paket pos

= Penerapan sistem jejak lacak untuk semua wilayah di Indoensia

= Menerapkan sistem pengukuran kinerja perusahaan yang berisi sangsi dan reward

=  Menambah jumlah pegawai pada cabang yang ramai

=  Memberikan fasilitas penjemputan untuk barang yang akan dikirim dengan tarif tambahan
yang proporsional dengan jarak pengambilan barang.

4+ Non Fisik

* Pemberian informasi mengenai tarif dengan jelas

*  Mengoptimalkan fasilitas fax, telepon dan internet yang telah ada

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

=  Penanaman pada diri pegawai tentang pentingnya penghayatan pegawai terhadap nilai-nilai
budaya utama perusahaan yaitu
berkepentingan dan menjunjung tinggi semangat kerjasama kelompok.

Perbaikan Kualitas Pelayanan

bertanggung jawab terhadap pihak-pihak yang

Untuk menindaklanjuti usulan perbaikan, maka diperlukan strategi perbaikan kualitas pelayanan.
perbaikan kualitas pelayananyang dibuat harus terkait dengan strategi operasional. Perbaikan kualitas
pelayananpada penelitian ini dibuat berdasarkan siklus Deming Wheel (Plan — Do — Check — Action).

1. PLAN

Berdasarkan pergitungan gap pada antara persepsi dan harapan yang dapat dilihat pada Tabel 1, semua
indikator bernilai negatif. Semua indikator ini menjadi masalah bagi perusahaan dan harus dilakukan
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perbaikan. Namun tentunya tidak semua indikator dapat diperbaiki sekaligus. Gap dengan nilai tertinggi
dapat dilihat pada Tabel. Dengan kata lain masalah utama saat ini adalah penggunaan fasilitas elektronik
yang kurang optimal.

No Indikator (Faktor Mutu Pelayanan) Gap

17 Anda_bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui telepon 123
atau internet i

18 Petugas berusaha memberikan pelayan dengan lamban -1,13

4 PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor yang dijanjikan -1,07

19 Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan -1,07

PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat -1,03

5 Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam memberikan pelayanannya -0,97

a. Seleksi Masalah

Pada Tabeldapat dilihat enam indikator dengan nilai gap tertinggi, dari keenam gap, gap yang
tertinggi adalah indikator no 17 yaitu Anda bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik
melalui telepon atau internet. Maka pada putaran pertama ini yang diperbaiki adalah indikator no 17. Hal
ini dapat juga diperoleh dengan melakukan pengumpulan data lagi untuk mengetahui jumlah pelanggan
yang mengeluhkan indikator-indikator ini. Pada penelitian ini diambil kembali 20 responden secara acak
yang khusus untuk memberikan penilain pada keenam indikator dengan nilai gap tertinggi. Hasil
wawancara dapat dilihat pada Tabel 3. Hasil wawancara kemudian dibuat diagram paretonya.

No Indikator (Faktor Mutu Pelayanan) Jumiah Persentase
Responden
Anda bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui
17 . 8 40%
telepon atau internet
18 | Petugas berusaha memberikan pelayan dengan lamban 5 25%
4 PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor yang dijanjikan 3 15%
19 | Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan 2 10%
6 PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat 1 5%
5 Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam memberikan 1 50,
pelayanannya
° F20%
0%

T T T
Indikator17  Indikator1 8 Indlikatora Indikator1 9 Indikators Indikators
Indikator

b. Identifikasi Penyebab Masalah
Identifikasi penyebab masalah dilakukan dengan membuat couse and effect diagram.
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Manusia
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K 4 > dan Penjemputan
Pengetahuan Kurang .
b I\%I urang \/ Kurang Sosialisasi dan Penjemputan
siap
g o1 .
Pengetahuan Sistem
rcugcmuuau DISLCILLL

c. Langkah Perbaikan
Untuk menindaklanjuti perencanaan perbaikan diperlukan langkah perbaikan yang dapat dilakukan

Program Umum
= Mengembangkan budaya kualitas
= Adanya sistem untuk memantau kinerja jasa dan memuaskan pelanggan
Program Khusus
= Adanya pelatihan-pelatihan karyawan tentang peningkatan keterampilan khususnya tentang
pentingnya kepuasan pelanggan
=  Mengoptimalkan jaringan informasi W-Net pada semua propinsi
=  Perekrutan tenaga yang handal dalam sistem W-Net
= Promosi mengenai pelayanan paket pos kepada masyarakat secara teratur kepada
masyarakat melalui radio, surat kabar, TV ataupun brosur, khususnya fasilitas pelayanan
elektronik dan jasa penjemputan paket
=  Penyediaan kendaraan untuk menjemput barang kiriman pelanggan
=  Petugas harus menjelaskan dengan baik program-program yang berkaitan dengan fasilitas
pelayanan elektronik dan jasa penjemputan paket, baik syarat, cara maupu ketentuan lainnya
= Pemberian penghargaan kepada pegawai yang berprestasi untuk merangsang pegawai lain
berprestasi dan meningkatkan mutu pelayanan
= Penggunaan komputerisasi di seluruh loket untuk mempercepat pelayanan

2. DO
Langkah selanjutnya adalah mengimplementasikan rencana yang telah dibuat. Langkah yang lebih
teknis untuk program umum yang dirancang adalah sebagai berikut :

a. Mengembangkan budaya kualitas dapat dilakukan dengan melalui pengembangan suatu
program yang terorganisasi yang diawali dari seleksi dan pengembangan karyawan.
Karyawan merupakan aset utama perusahaan dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
memuaskan pelanggan. Dalam rantai profit jasa, kualitas jasa internal mengarah pada
kepuasan karyawan pada gilirannya akan dapat memberikan profit yang besar kepada
perusahaan.

b. Untuk memantau kinerja jasa, perusahaan perlu mengambil inisiatif untuk menghubungi
sebagian atau semua pelanggan untuk mengerahui tingkat ekspektasi dan persepsi pelanggan
terhadap jasa yang diberikan. Perusahaan dapat pula memberikan kemudahan bagi para
pelanggan untuk berkomunikasi menyangkut kebutuhan dan keluhan mereka baik melalui
face to face , telepon, fax, maupun internet.

3. CHECK

Hasil implementasi kemudian dilihat apakah ada perbaikan ataukah tidak. Pengecekan dilakukan
dengan membandingkan hasil sebelum perbaikan dengan setelah perbaikan. Pada tahap ini pelanggan
diminta menilai indikator yaang menjadi masalah bagi perusahaan (dalam hal ini 6 indikator dengan nilai

gap tertinggi)
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No Indikator (Faktor Mutu Pelayanan) Jumlah Persentase
Responden
17 Anda bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui 3 20%
telepon atau internet ’
18 | Petugas berusaha memberikan pelayan dengan lamban 5 33,33%
4 | PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor yang dijanjikan 3 20%
19 | Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan 2 13,33%
6 | PT Pos melakukan perhitungan tarif dengan tepat 1 6,67%
5 Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam memberikan 1 6.67%
pelayanannya oo

Pada Tabel dan Gambar dapat dilihat bahwa perbaikan yang telah dilakukan menyebabkan keluhan
terhadap kualitas indikator17 mengalami penurunan. Responden yang menuatakan tidak puas terhadap
indikator17 menurun dari 8 orang menjadi 3 orang, maka dapat disimpulka langkah perabaikan terhadap
indikator17 telah berhasil.

204 e oo o //__J Froom

b

b

Weuag
Count
Wy

ket elsioed ks T

H [ﬂ [ oo e . Hm m Ol e e

T
nagel!  DEMEl  ndkaod  hdlafeld  nEaut  ndkaod Setelah
Indikator

4.  ACTION
Langkah yang terakhir adalah membuat suatu standard dari langkah yang telah dilakukan agar
tidak terjadi penurunan kualitas. Kemudian memproses masalah selanjutnya. Dari masalah pertama dapat
dibuat standard antara lain :
1. Standarisasi waktu pengiriman di seluruh loket untuk mempercepat pelayanan berupa :
a. Pengiriman ke kota-kota besar waktu sampai barang maksimal 4 hari
b. Pengiriman ke kota-kota kecil waktu sampai barang maksimal 7 hari
2. Pelatihan dilakukan setahun sekali

Standarisasi materi pelatihan bagi karyawan
4. Syarat-syarat bagi penjemputan paket :
a. Berat barang yang akan dikirim maksimal 5 kg
b. Pelanggan maksimal menghubungi pihak PT Pos sebelum jam 12 siang
c. Tarif penjemputan berbanding lurus dengan jarak
d. Tarif barang kiriman sama dengan mengirimkan sendiri
Komputer yang digunakan distandarkan dengan minimum pentium3
6. Kompetensi karyawan bagian pemesenan secara elektronik

a. Dapat mengoperasikan fax dan komputer

b. Pendidikan minimal SMU
7. Kompetensi karyawan bagian pengembilan

a. Dapat mengendarai kendaraan bermoto roda dua atau roda empat

b. Minimum pendidikan SMU

et

e

KESIMPULAN
Hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :
a. Secara umum kualitas jasa yang dihasilkan oleh Pt pos X masih kurang memuaskan pelanggan.
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b. Dari 19 indiktor pelayanan terdapat 6 indikator dengan nilai paling negatif antara lain indikatorAnda
bisa menghubungi loket pelayanan paket dengan mudah, baik melalui telepon atau internet, Petugas
berusaha memberikan pelayan dengan lamban, PT Pos melayani sesuai dengan jam operasi kantor
yang dijanjikan, Petugas memberi respon dengan cepat terhadap keluhan pelanggan, PT Pos
melakukan perhitungan tarif dengan tepat, Petugas bersikap tidak ramah dan tidak hormat dalam
memberikan pelayanannya

c. Usulan perbaikan yang harus dilakukan oleh PT Pos cabang Sadang Serang yaitu :

Fisik
a. Standarisasi waktu pengiriman paket pos
b. Penerapan sistem jejak lacak untuk semua wilayah di Indoensia
c. Menerapkan sistem pengukuran kinerja perusahaan yang berisi sangsi dan reward
d. Menambah jumlah pegawai pada cabang yang ramai
e. Memberikan fasilitas penjemputan untuk barang yang akan dikirim dengan tarif tambahan yang
proporsional dengan jarak pengambilan barang.
Non Fisik
a. Pemberian informasi mengenai tarif dengan jelas
b. Mengoptimalkan fasilitas fax, telepon dan internet yang telah ada
c. Mempermudah urusan pelanggan yang meminta asuransi dan petugas harus pro aktif dalam
memberikan asuransi kepada pelanggan, jika bukti pelanggan cukup
d. Penanaman pada diri pegawai tentang pentingnya penghayatan pegawai terhadap nilai-nilai
budaya utama perusahaan yaitu bertanggung jawab terhadap pihak-pihak yang berkepentingan
dan menjunjung tinggi semangat kerjasama kelompok.
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