BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Proses pengiriman barang sangat sering dilakukan oleh masyarakat luas dan
prosesnya pun berlangsung sangat cepat. Tinginya frekuensi pengiriman barang
tersebut disebabkan oleh pengiriman dokumen-dokumen yang dilakukan oleh
masayarakat dan maraknya online shop. Kekhawatiran masyarakat akan penipuan
dalam belanja online kini mulai berkurang dengan munculnya situs-situs online
shop terpercaya seperti Lazada, Tokopedia, Bukalapak, Blibli, dan lain-lain.

Online shop sangat berkaitan erat dengan jasa kurir. Memilih jasa kurir yang
terpercaya merupakan salah satu keputusan yang penting dalam bisnis online shop
karena dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen, bahkan situs Lazada dan
Zalora membentuk jasa kurir mereka sendiri agar dapat menjamin produk yang
mereka kirim sampai di tangan konsumen dan terkadang mereka juga memberikan
promosi gratis ongkos kirim demi memuaskan konsumennya.

Antusias masyarakat dalam aktivitas belanja online bisa dilihat pada saat
Hari Belanja Online Nasional (Harbolnas) yang terbukti menjadi momen belanja
online tersibuk dengan rekor performa penjualan pada tanggal 10-12 Desember
2015, kemarin. Situs www.money.id mengatakan bahwa sebanyak 7,4 juta

konsumen melakukan belanja online dan menghasilkan nilai transaksi sebesar


http://www.money.id/

USS$ 3,56 miliar. Jika 7,4 juta konsumen telah melakukan belanja online berarti
terdapat 7,4 juta orderan juga yang harus didistribusikan kepada konsumen
melalui jasa pengiriman barang. Hal inilah yang merangsang pasar jasa kurir
semakin tumbuh berkembang karena keberadaannya semakin dibutuhkan.

Jasa kurir memliki proses yang relatif lebih konvensional, sedangkan pada
proses pengiriman surat, dokumen, dan uang dapat dipercepat dengan adanya
kemajuan teknologi. Saat ini banyak sekali jenis jasa kurir di Indonesia, seperti
JNE, Pos Indonesia, Tiki dan lain-lain. Pada perusahaan jasa kurir Pos Indonesia
telah memberikan alternatif pilihan bagi individu atau organisasi perusahaan yang
akan mengirimkan paket (barang). Menurut undang-undang Republik Indonesia
Nomor 38 tahun 2009 tentang Pos bab 1 Pasal 1, Pos adalah layanan komunikasi
tertulis dan surat elektronik, layanan paket, layanan logistik, layanan transaksi
keuangan, dan layanan keagenan pos untuk kepentingan umum. Tidak dipungkiri
bahwa jasa kurir sangat dibutuhkan oleh individu ataupun organisasi perusahaan.
Semakin meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan pengiriman
paket menyebabkan persaingan bisnis yang dihadapi perusahaan saat ini sangat
ketat. Munculnya pihak-pihak swasta yang berupaya memberikan pelayanan yang
lebih baik kepada masyarakat yang sesuai dengan harapan mereka, misalnya
adanya kemudahan dalam pengiriman paket, jangka waktu tempuh pengiriman
yang lebih cepat, fasilitas melacak paket, keramahan, dan kesopanan karyawan
dalam melayani pelanggan.

Salah satu gambaran akan pasar jasa kurir di Indonesia Tabel 1.1 dibawah

ini menunjukan 7OP BRAND INDEX Jasa Kurir di Indonesia mulai Tahun 2012



hingga 2015 dari perusahaan-perusahaan jasa kurir di Indonesia, baik dari
perusahaan BUMN maupun swasta. Top Brand adalah penghargaan yang
diberikan kepada merek-merek terbaik pilihan konsumen. Pemilihan oleh
konsumen ini dilakukan melalui survei dari Frontier Consulting Group di sebelas
kota besar di Indonesia yakni Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya, Medan,
Makassar, Pekanbaru, Balikpapan, Denpasar, Palembang dan Samarainda. Merek
tersebut harus terpilih oleh konsumen melalui hasil survei dengan melihat tiga
parameter yakni fop of mind share, top of market share dan top of commitment
share.

Tabel 1.1
TOP BRAND INDEX Jasa Kurir di Indonesia

TOP BRAND INDEX RANKING

BRAND 2012
2013 2014 | 2015 | 2012|2013 | 2014 | 2015

INE 21,2% | 28,6% | 33,2% | 43,5% | 2 2 2 1

TIKI 59,6% | 53,7% | 45,1% | 36,2% | 1 1 1 2

POS

0 0 0 o
INDONESIA | 7:3% | 84% | 84% | 67% | 3 | 3 | 3 | 3

Sumber : http.//topbrand-award.com/

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat pada tahun 2012 hingga 2015 Pos
Indonesia tetap menduduki posisi terkahir, bahkan pada tahun 2015 Pos Indonesia
mengalami penurunan yang awalnya dari 8,4% menjadi 6,7%. Hal ini
menunjukan bahwa Pos Indonesia masih memiliki banyak kekurangan dalam

melayani pelanggannya.



Peneliti juga mendapatkan data penurunan jumlah penjualan yang terjadi
pada PT.Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Asia Afrika Bandung, hal itu bisa

dilihat dari data jumlah penjualan perbulannya pada gambar 1.1 :
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Sumber : Pelayanan jasa paket PT. Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Asia
Afrika Bandung
Gambar 1.1
Data Penjualan PT.Pos Indonesia (Persero)
Kantor Pos Asia Afrika Bandung
Oktober 2015 - Juni 2016

Berdasarkan gambar 1.1 dapat dilihat bahwa penjualan Kantor Pos Asia
Afrika Bandung mengalami penurunan penjualan dari bulan Januari hingga bulan
Juni 2016 jika dibandingkan dengan jumlah penjualan pada bulan Desember
2015. Dari data di atas dapat dilihat bahwa terdapat jumlah paket yang mengalami

penurunan setiap bulannya.



Peneliti juga mendapatkan data penurunan jumlah pelanggan yang terjadi
pada Kantor Pos Asia Afrika Bandung, hal itu bisa dilihat dari data jumlah

pelanggan perbulannya pada Gambar 1.2:
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Sumber : Pelayanan jasa paket PT.Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Asia
Afrika Bandung

Gambar 1.2
Data Jumlah Pelanggan Kantor Pos Asia Afrika Bandung
Oktober 2015 - Juni 2016

Berdasarkan Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa Kantor Pos Asia Afrika
Bandung mengalami penurunan jumlah pelanggan dari bulan November 2015
hingga bulan Juni 2016 jika dibandingkan dengan jumlah pelanggan pada bulan
Oktobert 2015 yang mencapai 35.384 pelanggan.

Suatu perusahaan harus memberikan kepuasan bagi pelangganya demi
menjaga kelangsungan usahanya. Perusahaan perlu mengetahui hal-hal apa saja
yang dianggap penting oleh pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kinerja

sebaik mungkin dan bisa memuaskan pelanggan. Perusahaan juga harus mampu



merebut pasar sasarannya untuk mengembangkan usahanya dalam industry yang
sudah dipilihnya. Kondisi seperti ini mempunyai peranan penting bagi
perusahaan. Meningkatnya kepuasan pelanggan akan berdampak pada
meningkatnya kecenderungan pelanggan untuk kembali membeli produk atau jasa
yang ditawarkan, kondisi ini berdampak pada performance bisnis perusahaan.

Berikut ini merupakan hasil survey dari 35 responden mengenai kepuasan yang

dirasakan oleh konsumen di Kantor Pos Asia Afrika Bandung :

Tabel 1.2
Hasil Survei Kepuasan Konsumen di Kantor Pos Asia Afrika Bandung
Juni 2016
Sangat .
PERNYATAAN Tidak | 193 | cugup | Setuju | Saneat
. Setuju Setuju
Setuju
Saya sangat puas dengan kinerja
KEPUASAN | pos Indonesia 2,9% 11,4% | 48,6% | 257% | 11,4%
Pos Indonesia selalu memenuhi
semua harapan saya 5,7% 11,4% | 48,6% 28,6% 5,7%

Sumber : Olah data peneliti 2016

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, dapat dilihat dari hasil survei kepuasan
pelanggan di Kantor Pos Asia Afrika Bandung, bahwa sebanyak 62,9% pelanggan
merasa tidak puas dengan kinerja Pos Indonesia, dan sebanyak 65,7% pelanggan
berpendapat bahwa Kantor Pos Asia Afrika Bandung belum memenuhi semua
yang diharapkan oleh para pelanggan. Keadaan ini tidak sesuai dengan harapan
perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dengan harapan-harapannya (Fandy Tjiptono 2011:146).
Perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima pelanggandapat

menjadi ukuran bagi kepuasan pelanggan mengenai jasa yang berkualitas.




Kepuasan menjadi salah satu masalah yang dihadapi Kantor Pos Asia Afrika
Bandung.

Peneliti juga melakukan penelitian pendahuluan dengan jumlah responden
sebanyak 35 orang dengan tujuan untuk mengetahui faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna jasa kurir di Kantor Pos Asia
Afrika Bandung, dapat dilihat pada tabel 1.3 berikut ini :

Tabel 1.3
Hasil Survei Mengenai Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan di Kantor Pos Asia Afrika Bandung

Juni 2016
Sangat | _
Tidak | 192K | Cukup Sangat
PERNYATAAN Setui setuju Setuju | Setuju
etuju
Jasa Pengiriman Pos Indonesia
memiliki produk yang sangat
bervariasi 0% 29% | 457% | 37.1% | 143%

PRODUK | produk yang ditawarkan Pos

Indonesia sangat berkualitas
0% 22,9% 48,6 25,7% 2,9%

Harga yang ditawarkan oleh Pos
Indonesia sangat sesuai dengan
fungsi jasa yang ditawarkan 0% 14,3 37,1% 37,1% 11,4%

HARGA [ Harga yang ditawarkan sangat

terjangkau 29% | 11,4% | 48,6% | 257% | 11.4%

Lokasi Pos Indonesia sangat

strategis dan mudah ditemukan 5.7% 8.6% | 220% | 28.6% | 34.4%

TEMPAT Akses menuju Pos Indonesia

sangat mudah 29% | 29% | 314% | 37.1% | 257%

Pos Indonesia selalu memberikan
informasi mengenai produk dan

PROMOSI
promo terbaru

2,9% 17,1% | 31,4% 37,1% 11,4%

Media promosi yang digunakan

Pos Indonesia sangat efektif 0% 17.1% | 25.7% 40% 17.1%




Sangat | ..
PERNYATAAN Tidak | 192K | s | Setuju | Saneat
Setuju setuju Setuju

Karyawan yang cepat tanggap
SDM dalam melayani
Karyawan selalu ramah dan

5,7% | 14,3% | 45,7% | 28,6% | 5,7%

. 0% | 17,1% | 45,7% | 25,7% | 11,4%
peduli kepada pelanggannya

Kantor Pos Indonesia sangat rapi
FASILITAS | dan nyaman

57% | 5,7% | 31,4% | 45,7% | 11,4%

FISIK .. .
Kelengkapan fasilitas eksterior
L 2,9% | 5,7% | 8,6% | 37,1% | 45,7%
dan interior
giliﬁﬁgﬁsﬁéelfﬁe?pm wakiu | ¢ con [257% | 54.3% | 57% | 5.7%
PROSES EHmp

Prosedur pengiriman paket pada 143% | 22.9% | 40% 20% 2.9%
Pos Indonesia sangat mudah

Sumber : Olah data peneliti 2016

Berdasarkan tabel di atas yang merupakan hasil survei kepuasan pelanggan
bahwa dari 35 orang responden, pada pernyataan jasa pengiriman Pos Indonesia
memiliki produk yang sangat bervariasi didominasi ragu-ragu sebesar 45,7% dan
produk yang ditawarkan Pos Indonesia sangat berkualitas didominasi ragu-ragu
48,6%, pada pernyataan harga yang ditawarkan oleh Pos Indonesia sangat sesuai
dengan fungsi jasa yang ditawarkan didominasi ragu-ragu sebesar 37,1% dan harga
yang ditawarkan sangat terjangkau didominasi ragu-ragu 37%, pada pernyataan
lokasi Pos Indonesia sangat strategis dan mudah ditemukan didominasi setuju
sebesar 34,4% dan akses menuju Pos Indonesia sangat mudah didominasi sangat
setuju 31,4%, pada pernyataan Pos Indonesia selalu memberikan informasi
mengenai produk dan promo terbaru didominasi ragu-ragu sebesar 31,4% dan
media promosi yang digunakan Pos Indonesia sangat efektif didominasi setuju
40%, pada pernyataan karyawan yang cepat tanggap dalam melayani didominasi
ragu-ragu sebesar 45,7% dan karyawan selalu ramah dan peduli kepada

pelanggannya juga didominasi ragu-ragu sebesar 45,7%, pada pernyataan kantor



Pos Indonesia sangat rapi dan nyaman didominasi setuju sebesar 45,7% dan
Kelengkapan fasilitas eksterior dan interior didominasi sangat setuju sebesar
45,7%, pada pernyataan Pos Indonesia selalu tepat waktu dalam mengirim paket
didominasi ragu-ragu sebesar 54,3% dan prosedur pengiriman paket pada Pos
Indonesia sangat mudah didominasi ragu-ragu sebesar 40%.

Hasil survey tersebut bila diterjemahkan melalui bauran pemasaran,
menunjukan bahwa variable bauran pemasaran yang berpengaruh terhadap
kepuasan adalah produk, harga, promosi, people dan process yang diberikan tidak
sesuai dengan harapan pelanggan. Dan pada permasalahan ini, peneliti hanya
mengambil beberapa variabel saja yang menurut peneliti cukup berpengaruh dan
membantu peneliti dalam pembatasan masalah dipenulisan skripsi ini, yaitu
variabel People dan Process.

People merupakan salah satu variable dari pemasaran yang dapat
mempengaruhi pelanggan. People dalam jasa adalah semua pelaku yang
memainkan peranan dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi
pelanggan. Semua sikap dan tindakan karyawan mempunyai pengaruh terhadap
keberhasilan penyampaian jasa karena people merupakan aset utama dalam
industri jasa. Peran penting People dalam pemasaran jasa menuntut adanya suatu
komitmen, cara pandang dan pelaksanaan peran secara optimal oleh seluruh
anggota perusahaan jasa agar dapat mencapai ketepatan operasi dan efektivitas
kerja yang baik (Lupiyoadi,2013:200).

People merupakan unsur vital dalam bauran pemasaran. Kepuasan dan rasa

loyal yang dirasakan oleh konsumen didasari pada penampilan dan kerapian
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pribadi petugas/karyawan yang melayaninya, memiliki keramahan dalam
melayani serta memiliki daya tanggap yang tinggi dalam memenuhi kebutuhan
para konsumennya. Penelitian Thusyanthy dan Senthilnathan (2011), Haryoso
(2009) dan Haryati (2010) dapat dipakai sebagai konsep pengaruh kinerja people
terhadap kepuasan dan loyalitas karena penelitian tersebut menyatakan bahwa
kinerja orang/pegawai/karyawan memiliki hubungan positif terhadap kepuasan
dan loyalitas konsumen. Beberapa pelanggan menyatakan bahwa Karyawan di
Kantor Pos Asia Afrika pada jasa pengiriman paket tidak cepat tanggap dalam
melayani pelanggan sehingga belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh

pelanggan.

Process juga merupakan variable lainnya selain People dari variabel
pemasaran yang dapat memepengaruhi kepuasan pelanggan. Process dalam
bauran pemasaran jasa ialah semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran
aktifitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa (Ratih Hurriyati 2010:64).
Pada perusahaan jasa process dijalankan dan dilakukan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen. Untuk perusahaan jasa, kerja sama antara
pemasaran dan operasional sangat penting dalam elemen process ini, terutama
dalam melayani segala kebutuhan dan keinginan konsumen. Process dalam jasa
merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti konsumen jasa akan
sering memasarkan sistem penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu sendiri.
Apabila process yang dilalui konsumen dalam bertransaksi cukup sederhana dan
tidak merugikan pikiran, waktu dan tenaga maka konsumen akan merasa puas

serta loyal. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Johannes (2009), Adnan (2006)
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dan Wijayanti (2009) dikatakan bahwa variabel process memiliki hubungan
positif terhadap kepuasan dan rasa loyal.

Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka peneliti tertarik untuk
menggali lebih dalam lagi tentang objek yang diteliti, yaitu melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh People dan Process terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengguna Jasa Kurir di Kantor Pos Asia Afrika Bandung”.

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
1.2.1 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka penulis menetapkan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Pos Indonesia menduduki posisi terakhir pada TOP BRAND INDEX
dalam kategori jasa kurir.
2. Terjadinya penurunan penjualan pada bulan januari hingga bulan juni
tahun 2016.
3. Terjadinya penurunan pelanggan pada bulan januari hingga bulan juni
tahun 2016.
4. Pelanggan cenderung tidak puas.
5. Harapan pelanggan yang tidak terpenuhi
6. Karyawan yang tidak cepat tanggap dalam melayani konsumen.
7. Karyawan yang tidak ramah dan tidak peduli kepada konsumennya.
8. Pos Indonesia tidak tepat waktu dalam mengirim paket.

9. Prosedur pengiriman paket yang tidak mudah.
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1.2.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang diteliti oleh penulis adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai people yang terdapat di
Kantor Pos Asia Afrika Bandung.

2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai process yang terdapat di
Kantor Pos Asia Afrika Bandung.

3. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen di Kantor Pos Asia Afrika
Bandung.

4. Seberapa besar pengaruh people dan process terhadap kepuasan
konsumen di Kantor Pos Asia Afrika Bandung baik secara simultan

maupun parsial.

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian pada Kantor Pos Asia Afrika
Bandung yaitu untuk menganalisis dan mengetahui :
1. Tanggapan konsumen mengenai people yang terdapat di Kantor Pos Asia
Afrika Bandung.
2. Tanggapan konsumen mengenai process yang terdapat di Kantor Pos
Asia Afrika Bandung.
3. Tingkat kepuasan konsumen di Kantor Pos Asia Afrika Bandung.
4. Besarnya pengaruh people dan process terhadap kepuasan konsumen di

Kantor Pos Asia Afrika Bandung baik secara simultan maupun parsial.
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1.4 Kegunaan Penelitian
Dengan dilaksanakannya penelitian ini diharapkan dapat memberikan
manfaat baik secara langsung maupun tidak langsung bagi berbagai pihak yang
terlibat dalam kegiatan ini, dan hasil penelitian diharapkan dapat berguna baik
secara akademis maupun praktis.
1.4.1 Kegunaan Teoritis
1. Dapat memberikan pemahaman lebih jauh mengenai sistem pelayanan
pada perusahaan jasa paket sehingga dapat mengukur kepuasan yang
dirasakan pelanggan pada jasa pengiriman paket.
2. Dapat memberikan informasi tentang jasa pengiriman paket di Kantor
Pos Asia Afrika Bandung.
3. Diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk dijadikan referensi dengan
melengkapi keterbatasan penelitian ini, antara lain memperluas indikator
dalam setiap variable penelitian untuk pengkuran kepuasan pelanggan

pada jasa pelayanan paket.

1.4.2 Kegunaan Praktis
1. Kegunaan Bagi Penulis
a.Memahami tentang proses jasa pelayanan pengiriman paket seperti
uang, barang, dokumen dan surat.
b. Memahami tentang proses penyusunan paket yang akan dikirimkan
ke alamat tujuan.

c. Bisa berinteraksi langsung dan memahami perilaku konsumen yang
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akan memakai jasa pengiriman di Kantor Pos Asia Afrika.
d. Mengetahui sikap karyawan dalam melayani pelanggan seperti yang

dilakukan oleh karyawan Kantor pos Asia Afrika Bandung.

2. Kegunaan Bagi PT.Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Asia Afrika

1. Dapat membantu untuk mengetahui langsung masalah yang
menyebabkan ketidak puasan yang dirasakan oleh konsumen.

2. Mengetahui faktor apa saja yang diinginkan untuk dapat membuat
konsumen puas.

3. Dapat memperbaiki berbagai hal yang membuat pelanggan tidak puas
dalam pelayanan paket.

4. Mempermudah untuk menanpung keluhan dan saran yang ingin
konsumen sampaikan tetapi secara tidak langsung , melainkan melaui
perantara dari peneliti.

5. Dapat menghubungi pelanggan yang merasakan ketidak puasan
dengan cara membujuk konsumen agar mau memakai jasa kurir di

Kantor Pos Asia Afrika Bandung kembali.

3. Bagi [lmu Pengetahuan
1. Penelitian ini dapat dijadikan bahan informasi untuk memerkaya daya
berfikir.
2. Penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai referensi tambahan untuk

penelitian yang akan dilakukan selanjutnya.



