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1.1. Latar Belakang

Pengaruh kemajuan teknologi, pengalaman, serta lingkungan sangat
berdampak terhadap minat masyarakat atas mutu layanan jasa, baik perusahaan
milik pemerintah maupun swasta. Hal tersebut menyebabkan setiap perusahaan
dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal.

Moenir (2016, hlm. 86) mengatakan bahwa “salah satu fungsi perkantoran
adalah “sebagai pusat administrasi atau pelayanan yang berperan besar dalam
membantu proses pencapaian tujuan organisasi”’. Khususnya pada perusahaan
jasa, mutu pelayanan adalah suatu hal yang harus diperhatikan, karena mutu
pelayanan mempunyai hubungan langsung dengan tingkat kepuasan pelanggan.

Dikatakan oleh Sawitri, et al. dalam Felicia (2016, hlm.95) bahwa,...”
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah faktor keberhasilan dari suatu
perusahaan untuk mencapai keunggulan bersaing”. Oleh sebab itu baik individu
maupun perusahaan sangat memperhatikan pelayanan jasa dalam berkegiatan
sehari-hari, seperti jasa keuangan, hiburan, telekomunikasi serta transportasi.

Pada saat ini banyak perusahaan jasa yang menyediakan jasa tersebut
khususnya dalam sektor transportasi, seperti JNE, Tiki, PT Pos Indonesia,
Wahana dan lain-lain.

Sebagai Badan Usaha Milik Negara (BUMN), PT Pos Indonesia merupakan
leading sektor untuk dapat menghasilkan pemasukan keuangan untuk negara
sehingga harus menjadi acuan untuk perusahan sejenis dalam hal memberikan
pelayanan terhadap para pelanggannya. Namun dalam realisasinya PT. Pos
Indonesia yang seharusnya menjadi contoh terhadap perusahaan jasa pengiriman
sejenis tersebut, justru tidak mampu bersaing dengan perusahaan perusahaan
tersebut, bahkan berada pada posisi yang kurang bagus. Hal tersebut penulis

sajikan dalam tabel 1.1. di bawah ini.
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Tabel 1. 1 Data TOP Brand Index Jasa Kurir Fase 2019-2020

NO Brand Top Brand Index 2020 Kategori
2019 2020
1 JNE 26,4% 27,3% TOP
2 J&T 20,23% 21,3% TOP
3 Tiki 12,6% 10,8% TOP
4 Pos Indonesia 5,4% 7,7%
5 DHL 3,8% 4,1%

Sumber: www.topbrand-award.com

Merujuk pada data pada tabel 1, PT Pos Indonesia (Persero) menduduki
posisi ke empat di antara kelima perusahaan jasa pengiriman lainnya dengan
persentase sebesar 5,4% di tahun 2019 dan 7,7% pada tahun 2020. Berdasarkan
pada data tersebut dapat ditafsirkan bahwa PT Pos Indonesia masih memiliki
kekurangan menurut para pengguna jasa pengiriman dibandingkan dengan
perusahaan pesaingnya yaitu JNE dan J&T yang berada pada posisi nilai
persentase yang lebih tinggi dibandingkan dengan PT Pos Indonesia.

Pertanyaanya, mengapa PT Pos Indonesia posisinya masih berada di bawah
perusahaan swasta? Diduga penyebabnya adalah PT Pos Indonesia belum dapat
memenuhi pelayanan sebagaimana diharapkan oleh pelanggan. Hal ini bisa
dilihat dari beberapa keluhan pelanggan sebagaimana penulis sajikan dalam
tabel 2 berikut ini.
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Tabel 1. 2 Data Rekap Keluhan Pelanggan PT Pos Indonesia (persero) Kota
Bandung Pada Tahun 2020.

Bulan/ Jenis Keluhan Pelanggan
Tahum Salah Salur  Kiriman Salah  Salah  Kehilangan
2020 Pengiriman  Tidak Serah  Tempel
Barang Utuh Barang Resi
Januari 2,13% 0,60% 269% 0,27% 0,85%
Februari 1,57% 0,81% 197% 0,46%  0,00%
Maret 0,76% 0,35% 1,36% 0,77%  0,25%
April 0,18% 0,33% 0,99% 0,38% 0,36%
Mei 1,63% 0,17% 0,63% 0,38% 0,41%
Juni 0,67% 0,47% 0,36% 0,25% 0,81%
Juli 1,84% 0,33% 0,44% 0,05% 0,17%
Agustus 0,68% 0,25% 0,53% 0,21% 0,90%
September  0,92% 0,27% 059% 052% 0,46%
Oktober 1,53% 0,33% 0,61% 055% 0,26%
November 0,20% 0,27% 045% 027% 0,61%
Desember  1,75% 0,59% 1,85% 0,23% 0,25%

Sumber: Customer Service Kantor Pos Bandung.

Tabel 2 memperlihatkan kriteria keluhan pelanggan dari bulan januari s.d.
bulan desember 2020 di PT Pos Indonesia Kota Bandung. Berdasarkan data
jumlah keluhan di atas menunjukan bahwa salah satu faktor penyebab rendahnya
persentase PT Pos Indonesia pada TOP Brand index jasa kurir. Jenis-jenis
keluhan pelanggan pada tahun 2020 diantaranya adalah Salah salur pengiriman
barang selama satu tahun dengan rata-rata 1,15%, 0,47% untuk kiriman tidak
utuh, 1,4% untuk salah serah barang, 0,18% untuk kesalahan tempel resi dan
0,18% untuk kehilangan barang.

Berdasarkan data di atas menunjukan bahwa mutu layanan di PT Pos
Indonesia belum optimal sehingga menimbulkan ketidakpuasan pelanggan,
kepuasan pelanggan dapat menentukan keberlangsungan suatu perusahaan.

Fenomena tersebut harus segera diatasi, karena berdampak pada pencapaian
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tujuan perusahaan. Mutu layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, sehingga perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan
usahanya, demikian juga sebaliknya. Mutu pelayanan adalah tanggung jawab
dari semua pihak perusahaan, peningkatan mutu layanan adalah langkah yang
harus ditempuh oleh perusahaan dengan mengembangkan sumber daya manusia
untuk memperoleh produktivitas, efisiensi dan efektifitas yang maksimal.

Dalam menghadapi tuntutan pelanggan mengenai peningkatan pelayanan
baik kualitas maupun kuantitas, setiap kantor PT Pos Indonesia, diusahakan
untuk tidak melakukan suatu kesalahan. Untuk itu dalam membentuk pelayanan
secara berkualitas maka perusahaan harus memperhatikan faktor-faktor
pendukung pelayanan yang baik. Lima faktor kualitas jasa menurut
Parasuraman, dkk. 2001 dalam Fandy Tjiptono (2019, him. 171) yaitu: (1)
Reliability (keandalan); (2) Responsiveness (daya tanggap); (3) Assurance
(Jaminan); (4) Emphaty (empati); dan (5) Tangible (bukti langsung).

Faktor lainnya yang berperan dalam mempertahankan tingkat mutu
pelayanan adalah implementasi sertifikasi 1ISO 9001. ISO 9001 didasarkan pada
sebuah prinsip manajemen mutu, seperti fokus pelanggan, keterlibatan
manajemen, perbaikan terus-menerus dan definisi konteks organisasi. Standar
ISO telah diimplementasikan di berbagai belahan dunia. Berbagai perusahaan di
Indonesia banyak yang telah mengimplementasikan sistem manajemen mutu
dengan melakukan sertifikasi 1ISO 9001. Organisasi-organisasi tersebut berupaya
menerapkan semua persyaratan yang ada di dalam standar Internasional
manajemen mutu tersebut untuk memperoleh sertifikasi ISO 9001 (Syahrullah,
Febriani, & Hulwani, 2018).

Peningkatan tuntutan pelanggan pada pelayanan yang telah diberikan pada
perusahaan menyebabkan perusahaan harus memiliki komitmen pada
pengembangan mutu layanan yaitu dengan menerapkan standar Internasional
seperti 1SO 9001:2008.

Selain penerapan 1SO tersebut, juga faktor lingkungan organisasi dan
dukungan organisasi yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang
akan berdampak pada pencapaian tujuan organisasi yang lebih baik dan mudah.
Sebagaimana diungkapkan oleh Fandy Tjiptono (2004:24) bahwa “pada
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1.2.

dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang
merasa puas” oleh karena itu, merupakan suatu keharusan bagi perusahaan untuk
meningkatkan mutu layanan sebagai salah satu faktor untuk mewujudkan
kepuasan pelanggan yang optimal. Seperti yang dikatakan oleh Heni Rohaeni
(2016, him. 313) menyatakan bahwa, kualitas layanan sangat krusial dalam
mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama.

Fenomena yang telah dijelaskan diatas, memberikan peluang bagi penulis
untuk melakukan penelitian mengenai bagaimana faktor-faktor kualitas jasa
layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini dilakukan untuk
memecahkan masalah yang terjadi pada PT Pos Indonesia (Persero) Kota
Bandung, yaitu rendahnya tingkat kepuasan pelanggan. Apabila pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, maka akan mengakibatkan
pelanggan yang menggunakan jasa perusahaan secara berulang.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian terutama mengenai mutu layanan yang diberikan oleh PT Pos
Indonesia (Persero) Kota Bandung, serta bagaimana pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan.

Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah

Kepuasan pelanggan akan menunjang dalam pencapaian tujuan perusahaan.
Oleh karena itu, kepuasan pelanggan harus ditingkatkan secara
berkesinambungan. Berdasarkan penjelasan pada latar belakang, bahwa kurang
nya kualitas pelayanan di PT Pos Indonesia yang menyebabkan banyaknya
keluhan pelanggan. Hal tersebut disebabkan oleh kurangnya perhatian
perusahaan terhadap faktor-faktor mutu layanan yang baik. Permasalahan
tersebut dapat mendorong perusahaan untuk lebih memperhatikan dan
menerapkan strategi yang tepat dalam melaksanakan pelayanan kepada
pelanggan pengguna jasa.

Dengan demikian, masalah yang akan dipecahkan dalam penelitian ini
adalah banyaknya jumlah keluhan pelanggan terhadap jasa yang diberikan,
sehingga belum tercapainya kepuasan pelanggan yang maksimal di PT Pos
Indonesia (Persero) Kota Bandung . Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur

mutu layanan sehingga akan memberikan dampak jangka panjang terhadap
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1.3.

kualitas layanan PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung. Dengan
memberikan pelayanan optimal kepada pelanggan, mengenai bagaimana
karyawan memberikan pelayanan yang akurat, bagaimana karyawan
memberikan respon terhadap permintaan pelanggan, bagaimana cara
menumbuhkan kepercayaan pelanggan, bagaimana cara menyelesaikan
masalah, sehingga pada akhirnya kualitas pelayanan akan menunjang kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, maka penulis mengidentifikasikan
rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Bagaimana gambaran tingkat mutu layanan di PT Pos Indonesia
(Persero) Kota Bandung?
2. Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pelanggan pada PT Pos
Indonesia (Persero) Kota Bandung?
3. Adakah pengaruh mutu layanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pos
Indonesia (Persero) Kota Bandung?

Tujuan Penelitian

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk memperoleh pengetahuan dan
melakukan kajian secara ilmiah mengenai pengaruh pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung, sedangkan
secara khusus tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui gambaran mutu layanan di PT Pos Indonesia (Persero)
Kota Bandung.

2. Untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia (Persero) Kota
Bandung.

3. Untuk mengetahui pengaruh mutu layanan terhadap kepuasan pelanggan

di PT Pos Indonesia (Persero) Kota Bandung.

1.4, Manfaat penelitian

Penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Manfaat teoritis dari penelitian ini akan memberikan pengetahuan
mengenai mutu layanan. Temuan ini dapat dijadikan bahan

pengembangan teoritis atau sebagai bahan kajian untuk mengkaji

Raden Chansa Syafiera, 2021

PENGARUH MUTU LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PT POS INDONESIA

(PERSERO) KOTA BANDUNG
Universitas Pendidikan Indonesia repository.upi.edu perpustakaan.upi.edu



berbagai teori, konsep ilmiah dan referensi mengenai sistem manajemen

mutu layanan.

2. Manfaat praktis dari penelitian ini diantaranya:

a. Sebagai bahan informasi bagi Manajer Pelayanan PT Pos Indonesia
(Persero) Kota Bandung mengenai mutu layanan dan menambahkan
perhatiannya terhadap strategi mutu layanan sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan pengguna jasa PT Pos Indonesia
(Persero) Kota Bandung.

b. Sebagai informasi bagi pembaca atau pihak lain yang membutuhkan
data relevan dari hasil penelitian, khususnya mengenai mutu

pelayanan
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