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1.1LatarBelakang

Dieraperdaganganbebassaatini,masing-masingperusahaanmenghadapi

persaingansangatketat.Meningkatnyakeadaanpersaingandaripesaingmenuntut

perusahaanuntukselalumemperhatikankebutuhandankeinginankonsumenserta

berusahamemenuhiharapankonsumendengancaramemberikanpelayananyang

lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing.Beragam strategi

digunakanolehperusahaanuntukterusdapatmeningkatkankualitasbaikdilihatdari

segifinancialyaitulabayangdiharapkanmaksimalataupunpersonalskillatau

mampu untuk dapatberada dalam lingkungan persaingan.Dan untuk dapat

meningkatkanapayangdiinginkan,kitaharusmengetahuiusahaataustrategiapa

yangharusdilakukan.

Persainganyangadadalam bisnistidakhanyadilihatdarisegikualitastetapi

jugadarisegipelayanan.Dalam kasusterakhirinipersainganmeningkatdengan

diperkenalkannya sistem layanan baru yang serba cepat.Memperhatikan peran

pelayanan yang semakin menonjolmaka tidak heran jika masalah pelayanan

mendapat perhatian besardan sering diperbincangkan,baik oleh masyarakat

maupunpihakmanajemenitusendiribaiksecarakhususmaupundalam kegiatan

suatuorganisasiatauperusahaan.

Salah satu faktoryang menentukan tingkatkeberhasilan dan kualitas

perusahaan,yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan kepada

pelanggan.Keberhasilanperusahaandalam memberikanlayananyangberkualitas

kepadaparapelanggannya.Pencapaiantotalpenjualanprodukyangtinggi,serta



peningkatanlabaperusahaantersebutsangatditentukanolehpendekatanyang

digunakan.Konsekuensiataspendekatankualitasjasasuatuprodukmemilikiesensi

penting bagistrategiperusahaan untuk mempertahankan diridan mencapai

kesuksesandalam menghadapipersaingan.

MenurutTjiptono(2016:59)KualitasPelayananadalahtingkatkeunggulan

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk

memenuhikeinginan pelanggan.Peranannya sangatberpengaruh dan bersifat

menentukanmanakaladalam kegiatan-kegiatanjasadimasyarakatituterdapat

kompetisidalam usahanyamerebutpelanggan.Denganadanyakompetisiituakan

menimbulkan dampakpositifdalam suatu organisasiatau perusahaan,mereka

bersaingdalam pelaksanaanlayanan,melaluiberbagaicara,tehnikdanmetodeyang

dapatmenarik lebih banyak konsumen menggunakan dan memakaijasa yang

ditawarkanolehorganisasiatauperusahaantersebut.Perusahaan-perusahaanjuga

memperluastawaranmerekadalam upayauntukmendapatkanpangsapelanggan

dan bukan sekedarpangsa pasar.Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan,

termasukmenanganikeluhankonsumen,diyakinilebihefektifbagikeberlangsungan

bisnis.

Faktorlainyangdapatmendukungdarikegiatanproseslayananyaitufaktor

sarana. Faktor sarana yang dimaksud disini ialah segala jenis peralatan.

Perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsisebagaialatutama atau

membantu dalam pelaksanaan pekerjaan dan juga berfungsidalam rangka

kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasiatau

perusahaankerjaitu.Fungsisaranapelayanantersebutantaralainmempercepat

prosespelaksanaanpekerjaan,sehinggadapatmenghematwaktu,meningkatkan



produktivitasbaikbarangmaupunjasa,lebihmudahatausederhanadalam gerak

parak pelakunya, menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang

berkepentingan.Olehkarenaitusaranapelayanansangatlahpentingdisamping

perananunsurmanusianyasendiri.

Salah satu organisasiatau perusahaan yang bergerak dalam bidang

pelayanankepadapublikadalahPT.PosIndonesia(Persero)yangberalamatdi

JalanMerdekaNo.3Palembang,dimanaPT.PosIndonesia(Persero)merupakan

BadanUsahaMilikNegara(BUMN)yangsistem kerjanyalebihcenderungmelakukan

transaksisepertihalnyalayananBank.PT.PosIndonesia(Persero)tidakhanya

dapatkitatemuidipusat-pusatperkotaantapisudahmerambahkeberbagaidaerah.

SebagaiBUMN,PT.Pos Indonesia (Persero) berkomitmen untuk memberikan

pelayananterbaiknyakepadamasyarakat.Pelayananyangkhas,diberikanPT.Pos

Indonesia (Persero)Melaluipengembangan produk yang disesuaikan dengan

kebutuhandankarakteristikmasyarakatIndonesia.Salahsatukebutuhanpenting

untukmenunjangpertumbuhanduniausahatersebutadalahmemberikandukungan

dalam kelancaranlalulintasinformasi,dokumen,barangdanuangsertadalam hal

bentukpelayananyangdiberikansebelum padaakhrnyamelakukantransaksi.

Kegiatanproduksi,penjualan,pendistribusian,penatapanharga,melakukan

promosi,periklananadalahbentukkegiatan-kegiatanyangdilakukanjugaolehPT.

Pos Indonesia (Persero).Akan tetapiselain darikegiatan-kegiatan yang telah

disebutkan,masihbanyakhalyangperludiperhatikandalam meningkatkankualitas

darikegiatanpemasaranPT.PosIndonesia(Persero)tersebut.Selainmenentukan

mutudankeistimewaanproduk,menetapkanharga,menentukansalurandistribusi,

memutuskanbagaimanamembagisumberdaya,tenagapenjualandanalat-alat



pemasaranlain.Salahsatustrategiyangdapatdigunakanialahdenganmenetapkan

pelayananyangdiperlukandanmeningkatkankualitaspelayanannyabukanhanya

tentangbagaimanacarakitamenghadapikonsumen,melainkanbanyakhalyang

harusdiperhatikansepertilebihmemperhatikankualitasprodukyangdihasilkan,

pengetahuantentangprodukyangdihasilkan,kecakapanberkomunikasipadasaat

menghadapikonsumen,dankesopanansertakeramahandalam melayanikonsumen.

Terkadang masih banyak karyawan yang kurang memperhatikan hal-hal

tersebutdanitubisakitalihatdarikeseharianseorangkaryawandalam menghadapi

konsumen.Dimanaseorangkaryawanbersikapacuhkepadakonsumen,melayani

tanpa mempunyaipengetahuan tentang produk yang dihasilkan,tidak adanya

kesopanansertakeramahandalam menghadapikonsumen,berbicarasemaunya

padasaatmelayanikonsumendanlain-lain.

PelayananyangdiberikanolehPT.PosIndonesia(Perusahaanyangbergerak

dalam bidangpelayanandanpemasaran)kepadakonsumenbelum lahmaksimal.

Karyawansendirihanyamenganggappelayananadalahsekedarbentuktambahan

yangdiberikandanberanggapanbahwaprodukadalahhalyangterpentingdan

aktivitasyangdilakukan.Konsumensebagaimakhlukyangmempunyairasaatau

perasaansenangterhadapbantuanyangdiberikanolehoranglain tentuakanterus

mengingatapayangtelahdberikankepadanya,ditambahlagibantuanyangdiberikan

adalah bentuk layanan yang bisa memuaskan kebutuhan dan keinginan dari

konsuemen tersebut,sehingga akan menimbulkan rasa nyaman,senang dan

mungkinselanjutnyaakanmerasapercayadenganapayangtelahdiberikan.

Upayauntukdapatmempertahankanloyalitasdanmenarikminatkonsumen

(pasarsasaranyangdituju),pihakperusahaandalam haliniharusdapatmengetahui



apayangsemestinyadilakukanagarminatdarikonsumenataupunstakeholder

dapat menguntungkan bagiperusahaan.Memperhatikan peran layanan yang

semakin menonjolmaka tidaklah heran apabila masalah layanan mendapat

perhatian besardan berulang kalidibicarakan,baik oleh masyarakatmaupun

manajemenitusendiribaiksecarakhususmaupundalam kaitanpokokusahaatau

kegiatanorganisasi.

Berdasarkanpadauraianlatarbelakangmasalahyangterjadidiatas,peneliti

tertarik untuk menganalisis strategipemasaran yang digunakan Kantor Pos

Palembangdarisegikualitaspelayanan(Buktifisik,Kehandalan,DayaTanggap,

Jaminan,Empati)untukmeningkatkankepuasankonsumenKantorPosdengan

konsepkualitaspelayanan.Pembahasanpenelitianyangakandilakukandengan

judul“AnalisisKualitasPelayananTerhadapKepuasanKonsumenPadaPTPos

Indonesia(Persero)Palembang”.

1.2BatasanMasalah

Berdasarkanuraianlatarbelakangsebelumnya,makaperluadanyabatasan

masalahpenelitiandalam penelitianini.Sehinggatitikperhatianpenelitianini

adalah melakukan pengukuran berdasarkan lima dimensikualitaspelayanan

yaitu: Kehandalan (Reliability),Daya Tanggap (Responsiveness),Jaminan

(Assurance),Empati(Empathy),BuktiFisik(Tangible)yang digunakan untuk

mengungkapkualitaspelayananpadaPT.PosIndonesia(Persero)Palembang.

1.3RumusanMasalah

Berdasarkanuraiandiataspadalatarbelakang,makadapatdirumuskan

masalahpadapenelitianinisebagaiberikut:



a.Adakah pengaruh tangible terhadap kepuasan konsumen Pada PT.Pos

Indonesia(Persero)Palembang?

b.AdakahpengaruhreliabilityterhadapkepuasankonsumenPadaPT.Pos

Indonesia(Persero)Palembang?

c.AdakahpengaruhresponsivenessterhadapkepuasankonsumenPadaPT.

PosIndonesia(Persero)Palembang?

d.AdakahpengaruhassuranceterhadapkepuasankonsumenPadaPT.Pos

Indonesia(Persero)Palembang?

e.Adakah pengaruhempathyterhadap kepuasankonsumen PadaPT.Pos

Indonesia(Persero)Palembang?

f. Adakahpengaruhberwujud(tangibles),keandalan(reliability),ketanggapan

(responsiveness), keyakinan (assurance), empati (empathy) terhadap

kepuasankonsumenPadaPT.PosIndonesia(Persero)Palembang?

1.4TujuanPenelitian

Berdasarkanlatarbelakangsertarumusanmasalah,makadengandemikian

tujuandalam penelitianiniadalahuntukmengetahuisebagaiberikut:

a.Untuk Mengetahuibuktifisik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

PadaPT.PosIndonesia(Persero)Palembang?

b.UntukMengetahuikehandalanberpengaruhterhadapkepuasankonsumen

PadaPT.PosIndonesia(Persero)Palembang?



c.UntukMengetahuidayatanggapberpengaruhterhadapkepuasankonsumen

PadaPT.PosIndonesia(Persero)Palembang?

d.UntukMengetahuijaminanberpengaruhterhadapkepuasankonsumenPada

PT.PosIndonesia(Persero)Palembang?

e.UntukMengetahuiempatiberpengaruhterhadapkepuasankonsumenPada

PT.PosIndonesia(Persero)Palembang?

f. UntukMengetahuibuktifisik,kehandalan,dayatanggap,jaminan,empati

berpengaruhterhadapkepuasankonsumenPadaPT.PosIndonesia(Persero)

Palembang?

1.5ManfaatPenelitian

a.BagiLembaga

Untukdapatdijadikanbahanpenelitianlanjutandaninformasibagihaklain

yangakanmelakukanpenelitianselanjutnyauntukmendapatkanhasilyang

lebihsempurna.

b.BagiObjekyangditeliti

Untuksebagaimasukangunamenentukankebijakandiwaktuyangakan

datang dalam rangka meningkatkan pelayanan dan fasilitas untukdapat

memenuhikebutuhandankepuasankonsumen.


