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1.1, Lacar Belukuang

Denean munculava berbagai wsaba dosa ttpan akbir-aklar o vang
semakin kelal sewing dengan perbenibavsan ekonomd suatu bangsa, mr berarty
bahwa zetiap povsabaan jasn atau bhismg ditinpn sotuk dapat meningkatken
fwalitas pelayanan sclungm mamps berane dau dopat menghadapi persaingan
vang semaku Ketat,

Unink menghadagm persinnsan sane semakin lajam kualitas pelavanmn
merupakan <alah =oru faktor vang sangg penting bagl pemakal jasa ritipan. Untuk
memenuhi ketmewan pelanggian bagl pengenui jasa tifipan folak nkur yang utaina
dari ststem pelavanan purna jasa adalah kecepatan, disamping g sudah harang fenty
Leamunan dan hetepatan kinman,

Pervsahaan PT.Pos Indonesia iPerserod mwropakan ~alah saw badan
usagha melik Negwa yang memelangeukan jusa tapan yang memlikl sistem
pelayanan denzan mengeunshan teknolo gl sebagar upaya nufuk menjaga efekrvitas
serfa efesienst pelaksanoan seluruh kegiatan vang memadt heban <uant umr kerja
Inusine-thasing sehingea secara keselurvhan tuinan vang diterapkan dopat lercapat,

Keberbastlan  suaty perusabaar dalom upava  mennghatkan dan
mengembanghan knalitaz pelayiman, cangat feroumvng pada parfispass daet selurnh
jajaran vang hartis manpu dtengenisipas pembahan hngkungan wsaba tersebnt,

dengan melakukan penvempurmuan sixtem pade cetiap tahapan kegratan pelayanan




jasa, vang salah satunva adalabh memabamt mater: fomang pelayanan pos dan jems
produk vang dihasilkan dengan demikizan prra krevawan sebagat pelaksans rekhims
kezaran operazional dapat memberkan Lousmbusg optimal dalan meningkatian
mutu pelayanan,

Pelangean aau Konsumen vang memakar jasa ttwpaw wilik Negara
aragpun swasts selalu mengingnkan adanva kepuazan hal i disebabkan oleh
Karena manusia pada hakekatuye zelala berorentast pada ruan dengan kata Tan
bahwa prilakn zeseorang 1tu pads wimvmuva diangsang oleh keingnan unnik
mencapa bebermpa fujuan,

PT. Pox Indonesia {(perserot sebugm sabah sun perusabaan yime beryerak
dalam bidang jasa ttipan . khasesoyva poda bisne loginik dupe menjatankan secara
profesional sehtnzga mampu snembenika kepuasan sebamit harapan konsumen vang
dirangkan dalam «istem pelavapan vang ada daiam rangka mencapa stsavn vang
zudah diterapkan, setfungg: PT. Pos Indonesta (Persecai menjadi penvedia jasa vang
terbatk di tingkat nasional manpun di dunia internazional.

Selanjumya  dart hasil pengumpnian  dara  vang penulis  lakukan
menunjukkan batwwa produk tayanan jasa paket pos vang ditivarkan oleh P1. Pos
Indonesia dapat dikelompokkan mengads I pewrs vakap ¢
1. Paket Pos Dalam Negert. dan

2. Paket Pos Luar Negert
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Untuk paket Pos Dalam Negeri layanan pengiriman dapad shkelompokkan
3 ttiga) bagian vakni Paket Btas. Kilat Khusus don Oplinie Sedangkan Paket Pos
Luar Necert bentuk Lavanan dapat berapa kot mmopon wdara.

Untak kuantitas pengiiman jasa paket pos veay dikdoikon oleh PT. Pos
Iudonesia selarna kurun wakte S twhon (1999-2003) dapar dilihiat pada tabet 1.1

Tabel 1.1
Perkembangan Produksi Paker Pos
TPeriode 1999 - 2003
COPARKETPOS 0 PAEKETPOS
DALAM NEGERI . LUARNEGERI
- Kilax

Biasa - Optima Lot Udara
Khusus '

) W | v e - -] i

S N O T

SE

2000 T 9833 xolr T ds0 3 19

R0 N (e T T T T U B
3003 12236 795 38 LT

Davt dara mbel 11 menwgukkan bahwa piiah ksntitas pengiriman
baik Paker Pox Dalam Neeeri maupun Paker Pos {nwr Negen i cenderung
menzalami peningkaton settap rahun, Namun bila dibandinzkan benmak-bentuk jasa
pengiriman, kuantitas pengirtman Pake! Pos Dudam Negeri niruk pengrman Biasa

dan Kilat Khugus lebih besar danipada isa penmrunan paket-paket lamuya




Berdasarkan  wratam fersebuf di mas. maka vang  menjart pokok
pennaswlahan vane akan dianglkat dalam peanbisan un vokni kepuasan Konsunieu
tethadap efckititas dit pada sistem pengiriman jasa paket pos khusosnvi pada jasa
pengiriman Puket Brave dan Kilar Khusoes pada FT. Pos Indonesia

Selajutiva berdasarkan  permazalahan  tersebut,  maka  penulis
mengajukan judni dalam penulizan mi vakni -

“ Analisis Kepuasan Ronsumen Terfradap Peningkatan Ffekindtas Sistem

Fengiriman Jase Paka Pos Pada PT. Pos Indoneste (Perseroy) Makassar .

1.2, Masalah Pokok
Berdazarkan farar belakang vang dikemukakon sebeluninya. maka vang
menjadi pokok permasalahan dalam penulizan tan adalsh
“Seberapa hear pengaruh kepunsan kouswmen terhadup  etektifiras sistem

penginan jasa paket pos pada PT Pox hudonesia V.

1.3 Tujuan dan Manfaw Penelitian
1.3.1 Tujusn Penelidian
Adapun yang menjadh mynan da penelian i adalab
1. Untuk mengetahut seberapa besa pergaruh tinekat kepuasan konsumen rerhadap

sistem pengirtman jasa paket pos pada 'L Poxy indonesia (Persero) Makaszar

1+

Untuk spengctabui fingkar efektivitas ziztem pengiriman jasa paket pos pada PT.

Poz Indonesit {Perveret Makarzar,



1.3.2 Manfaat Penelitian
Sedangkan manfsat vang dihastikan dart penelitian 1 adafah
i. Sebagai bahan masukan bag peruzahaan dalam menmekathan eteknfitas sistem

pengiriman jasi paket pos,

2. Sebagan bakan referensi bag pihak vang memburuhkan khusisny vang berkattan

dengan judul penelitian ni.

- - -~
\\\
4 o \
/
\ o/
y . [
— _________'J'
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2.1. Kerangka Teori
2.1.1. Pengerdan Jasa Yitipan
Produk dapas diklasihikasikan dengan berbagm cara. Salab sarmmyva adalah

denvan menggolonskan berdasarkan pada apakah produk fersebut  bervgjud

J2: Dengan kbruteriand, prodak dapar chiklaatikasikan

schagal barang vang raban lama inres sz barang tdak taban fama o o

i e pase e

Philip Kotler £1997:82) mendetinisikan jaxa adalah #ettap tindakan atau
perbuatan vang daput diawarkan oleh st prhak kepada pihak fan vang pada
dasamyn berstiar intangible thdak tervud hak) dan menghasitkan kepernmlikan
sesuatu. Produk [aza dapat berlwbungan denzan produk tistk mavpun hdak.

Berdasarkan defimsi dit aties. produk vang ditawarkan peresahaan, densan
demikizn dapat dibedakan secwra nmum ke dalam lma kategon vaitu; produb fisik
murni. produk vang disertal pendukung. produk hvbrd dimana porsi barang dan jasa
relatif berimbang, jasa utama vang didukung oleh barang. dan ga=a tamm
Contoh fasa murm yathe jasa nttpan {paket) pada PT. Por Indonesia.

Jasa ntipan adalah kiriman produk jass sepern paket. dokumen dan nang
dengan menpunyad bafas walktu pengtiriman berdazarkun kepercay ain dan kepuasan
Jasa titipan iethag ates dua jenis berdasarkan waktu vattu kirimas bdar khusus dan

kiriman biasa




2.1.2. Pengeriian Pemusaran

Pernazaran tidak dapar dipisahkan dard proses peraliban barang atan faza
dort produsen ke tangm konsumen, Oleh karenanya tdak ada snim pervsabam yvang
matpu berlahan bilamana perusahaan ddak moampu memasarkan e menjual
barang-buaranye aluu isa vane dihasitlan.

Rajnva datam sisew pemasaran vang faln dimana kestatan pemasaran
tidak terfain runnt, sehingga hampir senui harang vang dirawarkan dapar terjual.
Sedanskan puda saat sckarang i osejalan dengan perkembangan zanan dap
teknolog maka ditenmkannya mesiw-mestn modern vang teloh memungkinkan
produsen  melakvkan  produksi secara mazeal. ving  akibatnva  merambutkan
persamgan. ditarnbah lag funtuian Konsumen vang semakin dinans ~ehinega
membuat ke maran peiwararan wengud: setnaban kowpleds, Oleb karsua tu pelaksana
pemasaran dimntut untuk lebile pela dalam dobun membaca keadaan Konsumennva
batke kebutubannya, selera waupun heroginan aga apa vang dasntimve diavearkan
kepada Konsnmren dapal diterinms,

Dalam keoiafan pemasaran harosiah dapar mensuntunskan kedua belah
pihak, saitu 2 prodosen atan perusabisan o sendin sebagmi pennsmr rem Konsumen
zebagai pemakal produk tersebut. Tuopuan dart kedua belah prhad fewaslah dipenuht.
Produsen atan pensisuha wmensingaban produbuva taku dipasaran dengan haeapan
telab ditetapkan, sedangkas konsunren g sencin menmngikan barang berkualias,

petayanan dan hared vang wagar,









Nswanri (1999 berpendapat balnva pemasaran adalah sebagn iwaha
untuk menyediakan dan menvampatkan barany atau jasa vang fepar kepada orang
vang tepat puda terupat dan wakin serta harza yang wpat dengan promosi dan
komunikas yang fepat,

Handoko {1999} nengemukalan bakwa pemaszaan adalah -

“suaty sistem keselunthan dart keglatan-kegiatan usaha vany diuukan untuk
merencatakan. menentukan harga, mempromeosikan dan mendistribusikan barang
dan jasa vang dapat memuaskan kebutuhan bak kepsda pembert vang ada manpun
peiensial”

Sedangkan Catosudarmoe (1998 @ 11 mengemukakan pemasaran dapat
dimtiken sebagai  swuatn  kegiatan  vang  incnzwsabakan  ages  produk  vang
dipasarkannya diferima dan disenangi oleh pasi.

Dary hetigy defines rersebut, maka nampaknya apa vang dikemukakan
alch Stantor. Nilisemito dan Rotler (1997 45) pada dasarnya adalah sama vaitg
balnwa pemasaran adalah kegiatan wenvampaikan barang-barang arau ja=a dan
produsen ke konvumen. ladi vaneg menjadi perhatian utama perusahaan dalam
melaksanakan kegiatan pemasaran adalzh konsumen. (2an dalam ke giatannyva,
perusahaan bukan melipunt kegmtan widnk suelancakan aruz barang dan jasa dan
produsen ke konsumen dengan maksud untuk menciptakan permitaan yang efekut,

akag tetapt untuk melangsungkan hidup pausahaan nantinya,




2.1.3. Koasep Pemasaran

RNonsep pemararan merupakan scbuzh filsafar manajemen pemasaran
vang menangant pencapaian hyuan secara organizasional yang bevganiung pada
kebutuhan dan keinpinan farger pasar serta pemberian rasa puas kepuda pelangean
sesual denagan yang ditnginkan secara lebih etektil dian chisten di bandmgkan pam
pesaing. Dengan kata lan, kousep pemasaran menangan keberadaan bismsz unink
hertemu denizan kebutuhan pelanzgan

Pas Sveasta dan T Hani Handoko § 2000) mendetinstkan bahwa

" Pemasaran adalah suatu sistem kesehwuhan dan kegimmn-ke maran nzaha vang
ditujukan unnidc  merencanakan,  menentukan  lmiga.  teampromesikan dan
menbistsbusikan barang dan jasa vang dapat mennmw sk kebnfubhan bak kepada
pembelt vany ada maupun perntbelt potensiul .

Tiga elemnen kritis dari konsep pemara ;

1. Kepuaxan Pelangsan

2. Usaha Penvatuan

3. Keuntunzan Perusalaan.

Sepertt vang telah duwatkan balvwa proses pemasaran adalah proses
tenfang baganmaua produven dapar mempenganhi Konsumen agar pav konsumen
tersebut menjadi talne. senang lalu membeli produk yang dirawarkan dan akhimya
konsumen menjudl pins sehingza akan zelalu membeli produk peruzahiaan itu.
Bagaimana caranva perusahaan agar dapas menpengaruby konsumennya merupakan
hal yang memerlukan perencampm dan pengowasan yang matang serta perin

dilakukan tindakan-itndakan konkrit dan terprogram. Untuk keperlvan tersebut
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penguzaha dapar melakokan nndakap-tndakan yvang rerdinn davi beberapu macam

vang dikenal dengann 3 P vty

1 Produk =

Produk merppakan sebumnpulan stifisasi dan karakierisiik vane diferima
pelangean sebagal hasil pembelian, Palam nsaha mescapa) harga rendah, pthak
manajemem dapar memviuskan yntuk mengurangt kuahias produl. menghilangkan
kentimewaan praduke  menwurangl  keluasan penawaran produk.  mengurang
pelavatan pelangran aaupun jaminan dukungan, atan menngkaikan wakiu anira
perubahan model Tetapt hal it akan menewnangt dava tarik pelanggan terhadap
produk. akibatnva kehilmgan pelanggan  dap keontungan  menwun, Unmk
menghindan terpadingn pengambitan kepufu=an yung kelirn. manajemen  harus

mengetahul apa fedoo dm hbunsim mtara Yomsuk dan ahkubtes pemagaran

lanmya.

Taktor larga mebipntl putongan harga untuk funilab pembehan ato untuk
pelanggan tertenti. polongan harga unfuk pembovaran langsung, potongan harga
lainnya. pengatiran pengiriman dan biaya pengrman, Suppher bra meninghatkan
penjualan dengan mengurmg hargs tap prodek aman densan mengubab Gewaran
pelayanan Kalau perminfaan umtuk jeniz ifern i hdak elastis ipermualan zecara
dramatis skan ferjaddi dizebabhan perubahan hargas, strategs dermikian akan membuar

unit pentualan lebilr tinggi tetapi belum rentu keuntungan berrambah Bisa
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diterapkan bila pan-shaan baru berding dan perminraan pelanggan betsifal refap dan

pesaing akan mengikuti penuninan harea.

3. Promosi(rr=smod

Adalah satu bagian dari altivitas marketing vang berusalia metnbertkan
konstribust atan dukungan terhadap tojuan jweks pendek dan jangka punjang
perusahiaan valte mencapm Kenntungan jangka panjans se¢ara nreisi i

AMenunt Winawdt £1999] markenng nos adalah kelompal: variabel vang
dapat dikendalikan serfa dipergunakan oleli peniadian untuk mempengarubi reakaa
para pembeli arau konsumen. Adapun menurut Swastha (1999 5 83} mengemukakan
bahwa markering mix adalah kombuost dan enpad varsbel atan kegiatan vang
merupakan b dort ststem pemasaran perusihasn, yakoi produk stuktur harga

kematan promost dan sistem distribepa,

4. Dastribuesy s Siaowed
Pengeluaran-pengeluaran pada komponen fempal atwi digribust dant

hauran pemasaran .0 vy Afi mendukuny finckat pelayanan pelanggan vang,

disediakan oleh perusabasn. Hal i melipwi penairiman fepas wakin, finghat

pemesapan barane nggl dan masa transit yans konsisien,



2.1.4. Pengertian Pelayanan
Kara pelavanan menurut kamus bahaza Indonesia, vang diartikan dalam nga
pengerian vain

1. Perthal cara melavant

L

Service

Kemudahan vang diberikan schubungzan dengan jual beri barang atau jasa.

Les

Pelavaman mempakan perthel kemudaban melavan vang terdapar dalain
sisfern Stu sendinn vanu keseluruhan proses sang saling membuivhkan uniuk
melakukan sktihitns vang didazarkan atos pertangeung javvaban mengensar =asarun
vang elah ditenfukan sebelumnva

Peardasarkan pengertian di ataz, maka dapar ditank suatn kesimpulan balnea
pelayanan  adalah rangkaran kegiatan yang dirancanz sedenubian mupa vang
digunakan  untuk  membertkan  Remudaban  Derbagal pelayaman agar  daput
memuaskan kebnmhan pelangzan. Selinggs apobsla caora terzebut rerfaksama dengan
hatk akan terjadi peningkatan pelavanan vang akhirova akan menghasilkan mantas,
baik ferhadap perusahaan maunun pelanggan.

Drengun denukian apabila dibubunghan dengan masalall vaosg akan dibabias dr
dalam laporan it maka ada tiga bal cang paling penting vang bane mendapat

perhatian darr sstem pelayanan yvaim

[

Yang menermma peluyaan
2. Yaug membert pelayanan

3. Metode ‘ cara melayam
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Yang menerima dan  memberi  pelavaman salmg  membiwubkan  dan
mempunyai  kewajiban-kewaiiban dalam proses pelalsanaan pelayanan. untuk
mengatasinva dignnakan metode cara melayani vang sudah dnetapkan sebelumnya
Oleh karena 1y ststem pelavanan merupskan hastl keprtusan vane dilaksanakan
dalam suatu proxex kenjasama yang disusun secara sistematic, terencana dan terpadu
dalam upava menciptakan dan menala sistern layanan pos schingga kemudahan vang
diberikan dapir diantastkan oleh seluruh masvarakal vaug akan menzounakan jasa

pos,

2.1.5, Teori Kepmasan{ Content Theory)
a. Menuarmt Ahraham Maslow

Teort  Abraham  Maslow  disebut jugm teort pemenuhan  kebutuhan
{satisfaction of needs theory), teort Mazlow memitik beratkan kebutuhan- keburuhan
vang diperlokan oleh para pesawar untuk mwneopun Kepuasan, dan dorongan-
dorongan vang menvebabkan para pegawal i berpenlaku terteniu. Pada hakikatnya
manusia melakukan tindakan dengen dengin tguan menenuhi kebutuhannva, Oleh
zchab sy, apabila pnupinan akan mengeerakkan Dncmonvasl) para pegavvat 1 hanis
mengetahn kebutuhan-kebutulim vang divasakan oleh pegavar

Maslow menggolongkan kebutuhati-keburnlian magusta menadi lima tinekat

keburulian vasn ¢
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1. Keburuhan-kebmuban  fisiologi  atan kebutohan-Kebutohan  untuk
mempertahankan hidop rerdirt dari tiga mseam kebutuhan pokok. vaknt
sandang pangan. dan papan

2. Kebutulan akan rasa amon bervajud kebutuhan akan beamanan jpva, &
tempat kerja wampun di luar jam kerja, dan dusanapun manusia it
berada serta kebumban akan keamanan barta,

3. Esbutuhan sosial dapar digolongkan mengaedr frea macam., vauu |

- Hebutuhan akan msa diakon atan diterinea oleh orong lain whw oleh
Eelompok tenpat manisty i beraca.

- bebutuhan- Kebutuhan akan pencapaian prestasi,
- Rebutuhan akap perasaan 1kt serta

4. Kebubng akan prestasi berhubungan denzan »oual status, semakin fingw
kedudukan seseorang dalam jenjang or ganisasi semakin tingw phl sfaius
dan prestazinya.

5. Kebutuhan akan kemampuan kerpa sang lebih tinger tampak dalam
kemginann snink mengembangkan kemanpuan menral dan ke mampuan

kerja melalut on the yob ratnina, of the job raming dan lam-lamn,

b. Menuirnt Frederick Herzberg
Teori Frederick Herrberg disebat juva teon pemelibaraan monvasi. Menumt
teori il ada dua taktor vang memwberi kepuasan Kerja dan Laktor yvane tidak memberi

kepuasan kerja. akior yang memberi kepuasan kerja antara lain penghargaan oleh

sesama. pehvakuan, ranceune kesab dan kemajuan Sedanghan taktor yang tidak
Peirg L5UNE L E yelig




tmemberikan kepuasan Kerja terdin dal admmustrast dan kebijaksanaan pemszahaan,

teknik supervisi, keamanan kerja dan status,

¢. Menurut David Mc Clelland

NMesumt teori ini ada tign macam kebutuhau vang perfu dipertntikom apabila
pinpinan akan memetivasi para pegawal, Tiga macam kebutnhan iu wdalah
kebutuhan akan kepuasan, kebutuhan okan kerja sama dan keburmhan akan

penghargaan.

2.1.6. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Siapa pun vang terlibat dalam biznis, vudah pastt mempunyal fangguns
juwab terhadap kepuasan pelangzan Bahkan, apabila seorang top manajemen yang
tidak peruah bectemu dengan petangean, pelangean akan tetap mengenn] Ronribust
1op nianajemen melalut produk vang mereka konsumsl afan jasa vang digunakan,

Repuasan pelanggan bukanlah konsep yang barw I awal abad 20,
sudah banvak praktisi bisnis di osehwuh  dunia. menabasn babwa Kepnasan
pelanggan adalal hal vang penting Netmmn-Marcus, misalnyi seorang pelukn

bisniz dalam duma rifel vang namanya iasih zangat populer dalam mdusirt ritel

e

modern. mengineatkan kepada selwuh amd bushnva s

Sampar hart it kepuesun pelaggan mah menupakan konsep yaug
sangat relevan. Logika sederhana dart para pelan bisnis adalah babwa apabila

pelanggannva puas, pastilah akan ferjadi sesumu vang lebih baik wimtuk bisuis




mercka d immsa mendatang Tak perlu mereka mengertt bagaimana twort kepuasan

pelanggan diformulasikan dan rak perlu mereka tahn balnea teort Kepuasan

adalah pelangyvan vans merasa wendapatkan 3 dan pemaszok. produsen atau

penvedia jaza. T mi bisa berasal dan produk. pelayanan. sistem aran sesuatu

vang bersifal cmosi. Kalan pelanggan mengarakan balsva v adalah produk vang

berkualitaz. maka kepuasan teriadi kulier pelanggan mendipatkan produk yang

berdnualitas. Kalau v.or bugt pelanggan adalah kenvamanan, maka kepuasan akan

datang apabila pelavanan vany diperolel benar-benar nvaman. Kalan vries dar
pelangean adalah harga vang awmrah, maka pelanggan akan puay kepada produsen
vang memberikan harga vang paling kompetitil,

Pelangwan vang puas adalah pelangzan vang akan berbagt kepoasan
dengan produsen arau penvedia jasa. Bahkan pelanggan yang puas, akan berbag
rasa dan penzalaman dengan pelanggan lain Mo akan menjadi referenst bagi
perusahaan vang bersangkutinn (leh Karena it batk pelangzan maupun produsen.
aknn sama-sama dnntungkan apabila kepuasan terjadi. Dengan mehbeg hubungan
i, jelaslah bahwa kepuasan pelangean haruslah menjadi ~salab sam rupuan dos
setiap perusahann. Jadi, produk atau jasa vang bisa memuaskan adalak produk dan
jasa vang sangzup memberitan sexuatn vang dicart oleh Kopsumen sampa pada

tingkat cukup.




2.1.7. Fahtor Faktor Pendorong Kepuasan Pelangzan
Ropminsan pelaneean dientaban olel persepst pelangaan utas

srrcasiss produk ann gasn daban memenmtn harpan pelimzean, Pelmsgan
merasy poas apabila harapamya terpenuln atou akan sangat puay pka larapan
pelangwan terlampro. NMeourur Handr v (2003 0 570 ada Hia takor tentany
Kepuasim pelanzgan

L. Fakoor Bsidas Produk

Pelarg g poas Lol setelahmenbelt dan menvwzsakon produl fersebnt reovata

kuahitas produbas g bathe Bualias prodik i adalab dunenst vany 'rlv'l)dl dan

RN

p*ﬂm ¢ tidak ada & elemen dar kuabigs ].‘rrnhIL vay oo

2. Tabloor Haea

U ntuk: pelangmn vane sensitit. brasanva hares nnrah adalah sumber vine pentine
karena niereka alian mcnz’n.zp nhan - T money vang timge) Somponen hmua
it redanit idak pentmige bany nrereka vang s udak senant tearhad Lap frnes

3. Fabior Faalitas Pelavanan

Ruslwas pelmvanan saneat berganting pada nga hal, vaime swiaerm, rebunfosr dan
mamste. Paktor manusia i mermecans kontribust sekiin T0% Tudak
menzhermnhan kepuasan tethadap kuahtas pelsvanan biasanya aulit dinm
Pembenhan o220 dun perdabor vans senwre denean kameman perusahaan
menciptukan, boakaniab pekerpan nmdaty Pernbenahan hasus didabadoon mslan dass
rekruitien. traminz, budiy s herja.

4o Faktor Froosivnnd

Faktwr emoesional relatit pentine. Keprasun pelangzan dapal tmbnl pada <aat
metigha produk vanes ernbke oo 0 00 vane baik, Bancal produk ving
berharen nawah rmicngunvin kualnas produb vang <ama batkuny dengan vany
berhares mahal. Walau daniian, pelarevane mengounaban produl: vang mahal

buase lebnh puas Lavera o0 00 o0 vany dibendom oleh -5 0 da produk
tersebut. Fasa banuea, msa pereaya din. simbol sthses. bagian dui kelenpok
vnimee peniing dan sebagainva adalah contoliconrelr o o v v

mendasart kepuasan pelimevan

S0 baktor Kemudihan

Faktor ms adalub berhubunem: dencun bravs dan kenmdabin uptuk senvdipat
prodik atan jusa terschbut. Pelancyan dum semzkin puas apabifa refatt mudaly,
nvimnim dan cbivien dalmm mendapathan prodal. e pelavanan. Dengan
mengetahin kehtmna tuktor s tentulah trdsk enkip bagr perusaham untuk
meraneag ~tratewt dan promune penmekatsn kepuasan pelanggan. Langkah



benkimvs  adalah berapa bobot masing-masing faktor  dalam menciptakan
kepriasan pelngzan
2.1.8. Pengertan Efektivitas

Efeltivitas merupakan akibat vang di wnginkan dalam setiap organizast,
Dalam hal i efektivitas dipandany dart sudut pencapaian susaran atad tufLin vang
telah dirancang scbelmunya Namun dari sudut pundang kepemimpinan pengerfian
rersebut sangatlah abstrak, namun uniuk mewjadi kongia das dapat digkur apataia
mampuy untak mengidentifikasi scgi-seq paling menonjol sau berhubungan dengan
konsep eteknvitamya .

Efektivitas adalah suaty keadaan vang mengandung pengertian meigenal
terjadinya sesuatn etek yang dikehendaki. Tralam hal ini penulis lebih menekankan
pada pencapaian tujuan, Adapun kriteria atau ukuran mengendl pencapaian fujuan
secara efekif =bb
1. Kejelazan nyuan vang hendak dicupai
2. Kejelazan strategi pencapdian tujuan
3. Prozes anabisa dap peruuzan kebijaksanaan vang mantag

4. Perencanaan yang matang

]

Peuyusunat program vang mantap
6. Tersedianya sarana dan prasarana
Pelak=anaan secara etesien dan efektit

8§, Sistem pengawasan dan pengendalian yang bersitat mendidik
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Sedwnekan elekitvitas memrut Sakarno ) dalam bukunya ~ Do e

(1998 ¢ 425 efektivitas adalah pencapaim tyinan aran hasil vang

dikehendak: tanpa menghirankan fakior-fakror tenaga. wakta biaya pikiran. alar-ala
dan taimnva vang telab dikelnarkan atan dr ganakan.

Dart definisi di atas dapat dijelaskan balvavn efeltivites vane divtarmakan
atan dipentingkan adalah semata-mata basi! tguan vang kehendakt atan dignunakan
tanpya memperdulikan  fakior-laktor vang telah dibambur-hamburkan berapapun
bezamya.

Efekrivitas yang dimaksud disini adalah etektivitas pelaksanaan suatu
kegutan atan  ctektivitas datam pernsabann vane ada hubopzannva  dengan

pengiritan vang memberi efek atimn dumpak posittt pada perusahaan.

2.1.9. Pengertian Sistens

Untuk membahas suatu ilmu pengetshuan. biazanya digwah dengan
batasn-hatasan pengertizm atan laziinnya dizebur sebagar definis vang mevupakan
prdoman untuk memberikan penjelazan vang menyangkut seluruh aspek dart pada
tlmu pengetahuan 1 sendin, Sehubungan dengan hal ttu, maka penulis memberikan
pengertian menzenal sizietn x¢bagal bertkut,

Ststein adalah suaty kesatusn yvang terdun dart bagan (subsistem) yang
saling berhubungan satu sama lain dan mempunya katan fungsional dalam
pencapaian suntu tujuan. Untuk lebih jelusnya pengertian <istem, maka dibawah

akan dikemukakan pendapat beberapa whil sebagar berikm




Nenurut W, Grad Cole, vang diteriemabkan oleh Zaks Bartdwan (1991}
batwa “Sistewm adafah suaty kerangka  durl prosedur-prosedur vang  saling
berthubunean  dan  disuenn dengan  sparu skema vang  menyelwuh  untuk
metaksanakan suay keetatan atau Nmgst utama dart pernsabaan’

Kemudtn menunit Stmarmata {1984 menvatakan batvwa @ U Sistem
adalah keselwuban elemen-elemen vang mendukung pencapaian suasty tujuan, di
dalam pencapatan tuuan it elemen-elemen mempunyar kattan satu sama '™,

Setanjutnya Christine Vincent Gaspersz. MS (1994 membert detinis
sebagas bertkut ¢

~Sierem adalah sexuars Leselomshan vane terdiri dart sepamlah vanable vany
berinteraksi. sistern pada dusmnya ST BEA s LR §=sz;r terdir dari l.\;e.gi;'isan'-
Legiatan wang berhubungan satu sama lain dan prose dur-prosedir yanyg ber kaitan
untuh mclaksanakan kegiatan wang doit suatu o garmisast”

st beberapn pengertan i aftax pada daswrnya adalall sama dunana
sistem  mencakup komponen-komponen vang saling berinteraksi dan saling
membarin wntnk melakukan aktivitas-aklivhas diantara semua bagian. sebngal

upava untuk mencapat iujuan vany telah disarizkan atas kebyksanaan pertsabisan.




2.2, Kerangka Pikir
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2.3. Hipotesis

Dalam peneltttan ini hipotezis awal diduga bahwa keawanan kirpman.
ketepatan wakm, don biava pengirimmn bepengarnh terhadap tmgkar kepuasan
konsumen sehinggn efekfivitas sistem pengiriman jasa paket pos pada FT Fos

Indotiesia (Perseror Makassiw dapat tercapal.




BAB I
METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi  penclition  memupakan  cbyek  telagdh  penulizan  dalam
mengumpulban data guna menyusun skripsi i divema berlokasi di P Pos
Indotiesia (Pevzero vanz beralanat di falan Balatkota Makassar. Penwliban lokasi
perelitian im didasarkan ales perfimbangan kebutuhan penulrs dan kenmdahan dalam

memperciel dara zerta waktu dan biaya perclitian yang ridak rerfalu mahal

3.2, Metode Pengumpnian Data
Lntuk mewperoleh data yang dibutuhkan sesual dengan sumber daa di
aras. maka metode vang digunakan dalam pengumpulan data adalal
1. Obzervasi, vaitu pengumpulan data dengan jalan melakukan pengamatan secara
langsung ferhudap kondisi vang berada di Jokast penelitian
3. Questioner. vaitu pengumpulan data melalui penvebaran angket vang berbentuk
pertanyaan kepadn  Lonsumen mengena nngkar kepuasan terhadap  sistem

pengiriman paket pos.

s

Telaah Kepustakuan. waitu teknik vane drgunakan natnk mamperolch datu melaiui

sumber dokumenter berupa Hteratur, laporan, bahan senynar. dan juraal.




3.3, .Jenis dan Sumber Data
Dalam pennlizan skrip=t inl akan digunakan dua jents dara vanu
330 Jens Daa
a. Daa Kualitont adalah data vany diperoleh berbentuk informasi. bk hisan
maupun tulisan vang meliputt sambaran vmum perusahaan. gambaran
kebijukan  pengiriman barange paken. metode  vang  digunakan dalam
petctapan biayva penzirunan
b. Data Kuantitatit adalsh dara vang diperoleh berdasarkan anghu-angka
vang mefiputl {apormydam produksi paket pos. laporan biaya-biaya

pengiriman pakel pos.

t )

Sunher Data

)
(e

Adapun sumber dara vane diperslel dalam penclitian uu wtara lam -

a. Drata Primer adalab daia vang diperoleh medalin pengamatan tangeung dan
wapvancara Jdari nara sumber di perusahaan pada lokast penelitian

b, Drata Sehunder adalah dam vy diperoleh mclalu dat penelstion

doluimen-dokuinen Lerupa laporan tahunan vang dibutufikan.

3.4, Metode Analisis
Adapun metode analisiz vang digunakan dalam penelitian inl antars bun
1. Amalixis Rualitatih:
Bertjuan unmuk menganalisis etckuvims sistew pengirunan jasa pos ymg
selaniutnva akan tnewberikan pengelisnn mengenar rauvkatan kegatan

prozedir pengiriman jasa paket poy.




2 Analiaaz Fuantuant:
RBertujuan untub mengukur keteparan wakin, keamanan kirunan dan brayva
kirimanan hubungannva  dengan jumdah paker vang terkirum  dengan
menggunakan peralutan analisis
a. Just i Tune:
Ditabukan urtuk mengetahui kerepatn wikiu jasa pengiriman paket pox
dengan formulasi schagal berthut

K - avarage demand during lead tine plust safery stock
£12¢ o} a conutatner

= o (Wil fe
<

dinana ;

k = pumber of production order cards for a given post

d = expected daily denand tor the post 1o units

W = avaage woiling time duning the production process tor the
post plis waterial handling time per countainer m decimal
tracrion ot a day.

P = avarage processing me per conutainer i decimal fraction
of 1 iy,

< —  quantity in sandart countuiner of the post { not more then
10 % ot the daily demand 3.

- = policy variable of not more than 16 o whicl reflects the

efficiency ot'the work stations producing and using the

post,




REN

b Analizis Regres: Berganda
Bertujnan untuk  meneanalizi= hubungan antara kepoasan komsumen
rerhadap Jumlah pevginiman paket pos

Yo "b\. - bg,x:; i 1‘\_

Reterangan -

Vo = Volume paket pos vang dikivim
N, = HKeepatan YWakiu

N: = KNeamanan barimih

N, - Buya Kiriman

3.5 Konvep Operasisnal
Adapun konsep operasional dalani penelitian ing antara taw
1. FMepussan Lonsumen adalah snatu hwapar'perasaan yvang diiastdkan terhadap
penggunaan pengiriman paket powr wang diberikan oleh 1. Pos dipandang
ditinjan dari aspek ketepoaton waktu, keamanan kiriman dau biaya pengiriinan.
3. Sistem pelavaman jasa pengiriman paket pos adaleh suatu rangkaran kegiaian yang
dilakukan dalam memberikan pelavanan kepada Komsmen mulal dai pengsian

.

tands pengiriman paket (PP1) vang ditst oleh koosumen vang kemudian dipmsy_'\ :

) . P : )
oleh pettzas vane berwenune sanpal dengan pemberanskaran Kirman paket Ye - o ¢
pefugas vang S g E e b

alamat kotswnen yang bersaighutan.




3. Ttebtivitas pengiriman jasn paket pos adalah waktu tempub RKirtman pos vany
dilakukan scsuni densan tolak ukur vang telah ditetaphan suns membertkan
pelavanan vang optimal kepada konsumen sehingge mampu menypudkan bauan
sang ingn dicapa,

4. Paket pos adalah kemasan vang berist barang dengan bennk dan ukaran tertentu

vang ferdiri dirt pos paker biasa. pos puket kifar klnsus, dan pos paket opiima




EXY
a1

BAB IV
HASIL DANPEMBAHASAN

4.1, Gugnbaran Umum Lekuasi Penelitian
4.1.1 Sejarah SMngkal Perusahaan

Komumikast =ecara terrulis  dalam  bentuk  ~uny menyurat  felah
berkembang di Indonesia pads jaman Kerajaan Sriwijava dan Majapahit. Letak
ibukota kedua kerajoan besar tersebut berdekatan dengan pantai serta muara sungal
vang dapat dilavari sehingga merupakan nosw yang menurgang berkembangnya
komunikas) devzan nesura-ne gara tetangga anary lain Thailand dun Kempuchea

Fedatangan bangsa Belanda di Indonesia mernpakan awal timbulnya
hubungan swrat menywat antara Indonesia dengan negent Belanda Hal iy ditanda
dengan kedatanzan empat buah kapal Belanda dibawal piopinan Cornelis De
Houiman pada tabun 1396 yane membawa rat sntak raja-raa di Banten dan
Jakarta.

Kantor Pos yang pertuma didivikan di Jukama tanggal 16 Agustus 1746
oleh Gubernur Jenderal GW. VAN Imboff. Kemauan teknelog  dibidmg
tefekomunikasi  dengar ditemukannya  wlewram  dan telepon  merupakan titik
permulaan eri by dibidang komunikasi. Dan berzamasn dengan i rerbentukiah
dines Pos. Telegrap dan Telepon vang dikenal dengan mawma siugkatan PIT. Pada
tahun 1922-1973 kanfor pusat P yang mula-tmida bokedudukan di Welterveden
atan Granbir mnlai dipindahkan ke gedung “Burgerlijke Openbare Werken” BOW

{ Dinas Pekerjaan Umum} di Bandung
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Selama neoea peredndukan dopie Javatn Jepang PTT temecabi-pecah
mengikuti stukngr organi~axi pemerintah ailiter depang, sehineen pads nsa
terdapat jowaran PV Sumatera jacatam P Len i davegan DUV Subnvesi
Tangzal 11 Agustis 1943 pernerintale Jepuie menveral cnpa svirat Lepadi selun.
Tangeal 17 Agustus 1915 kemerdebzan  ludonexza diproklasistban. Natun
petiyveralin yavvutan PTT dirt tangan depans hermngan pemerintah hdonesta wrnyita
benyalm ndak sehisat nowa mestinyaw

Ofeh Karena e gl 27 Seprewnber 1945 sekelampol pernnda vang
terzabung daliun Angkatan Muda P77 CONVPTTY welah merebur kekwasann atas
Jawatan P dart sanemn Jepane. Sciak intangeal 27 Sepretber dnatakan sebienn
Han Bhakat Postel. Schava kepali pinvegan PTT Republik lndonesia vane pertanu
Mas Soeharto didwmpuen B D vane dianehat sebagal wakilova,

Dadag perkembanein schmpnnva, povatan PTV sebagal ~elntab
Penusahaan Newwa aute bersumber kepada 1BW  dodische Bediniven Wel)
dinvatakan telah mecnvhi syt vagtok dijacdiban <cbuab Perasahuan Negars (PN
rextal dengan maksud Peratunm Penterintnh Penvzann 1ondane- Undang (PERPT
Nomor 19 tahnn 19600 maba berdaviobon Peratorsn Pomerintal (99 Nowor 240
tdhun 1961 starus puwatan PTT dhiady menpadt PN Pos dan Teldhomunikasr (PN
Poztel).

NMengingat lapangan kerjn N Postel menglam perkembangan denukian
pesamyin pida ahun 1965 PN Poztel dipecah belah menjads dua Pemsaluan Nesara

masing-iksany PN Por dun Gire berdasarkan PP Nomor 29 tainn 1965 dan PN




rd
—

Lo

Telehomunikast berdwarkan PP Nomor 30 gahun 1963 berdasmkan Undang-
Undang Nomor 9 taliun 1965, <tatus Badan Usaha Milik Negara (BN sitetapkan
menjadi Perjan. Perum dan Persere. Atas dasar i PN Pos dan Giro diubab stars
menjadi Pesahann Tmum Pos dan Gire dan ©P Nomor % tibiun 1978, dengan
Peraturan Pemeritah Nowor 3 tahun 1983 ditetaphan cara peugawasan dan
pembinasn Perjan. Perun dan Persero, Untuk menvesuatkan divi dengan kerentuan
bam i PP Nomor 9 tahnu 197§ vang mengatur teatang Pos dan Giro digants
menjadi PP Nomor 23 tahun 1981,

Sejak perebutan keknasaan atas jawatan PTT dari tansan Jepang oleh
AMPT tngenl 27 September 1945 sampal kinl teldh teyady perubithan dan
perkembangan vange suneai pexal dalam inbuh perubahan Perusabaan Uwatn Poz dan
Giro. Namun lowpatan kedepan vane dirasa cukup pesat tegjadt seyak pemerintahan
orde baru. Sesuar dengan GRHN dalam {Tap APR No. IRPR1938 Bab
IV Ekonemi butir 3 (perhubungan 3 Hurutf I yang berbunyi @ “Penbangunan Pos
dan Gire  dilaguksn unmk makin memnekatkan  kemampuan. cfistenst dan
teandalunnya dalam melayan kebuiuhan massarakat, Khususuya Pembangunan Pos
dan Giro & verma kecammtan ditingkatkan sehingga jaza Pos dan Gire makip
menjangkau deva-desu. doerah pernukinman gasuugrast dan daerah terpenicil
lawsnyva’

Sejatan desgan pesatnya laji pembanzunan disegala bidmge, Perusahaan
Umum Pos dan Give berupaya menerapkan sistem baru serta pernunfaaran hasil

teknolo g murakhir secara bertahap menuny kebututum,
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Penerapan sidem kode Pos Indone-in vang mulai diperkenatiom kepada
masvarakat =cjak tangeal 27 Neptember 1983 bertepatan dengan Permgaran Huars
Bhakti Postel ke 3% adalah merupakan salah sntu spava uniok lebith mempercepat
pelavanan pes. Meningkatkan volume kiriman pos, anvaknva nama palan dan cang
vang sama di satu kot banvakayva kota dengan nama yauy sama ataupuit ity <erla
perstapat mekanismie  dibidang  penyortivan surat i masa-mars mendatang
merupakan hal vang mendorong penerapan kode pos,

Salah =atu langkah vang penting artinya bagi Pernsahaan Umum Pos dan
Giro adalab penandatancanan nwkah kerja saia dengan PT. Indosar di Jubarta
sehart sebebun Hari Bhaku Postel ke 40 tepapna tongeal 26 September 1985
tentane pengoperisian pelavanan jasa biro fax  interpasional umuk  wmum
Pengoperasian biro fax internasional merupakan penzanchavagaan pelayanan
berita juea merupakan langkah awal bagi Pernvahuan Umum Pos dan Giro unmk

memuantaotkan hasi reknolost mutakhiv di dalam lalu liomgas berita melaku pos.,

4.1.2 Tujuan Di disikaunya Kantor Unit Divisi Paket

Persaingu diberbagal bidang usaha akhir-aklne i semakin ketar begitu

pula dengan bidanz nsaha jasa rtipan. In berartt bahwa senap pervsaboan jasa atav . .~/\\
barang dituntut untuk dapar memmughatkan kualias produknyva. sehinsga nmrupu‘x_/

1"
bersaing dan memenanskan pangsa pasar. Saah satu lokast vang sangat sirateg i -

akan dapar membariu perubahan dadan memenangkan pangsa pasar, kareud iu

dibutuhkan manajemen yang handal puia.
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Suatn pentdshan dibarapkas membava suaiu perhukan baik benpa
sistern maupun pertlaky Sumber Dava Manustmya Seperti halnva dengan brans
logstik, Dimana dari tahun mengalamn suahe pemingkatan yang vangat besa.
schingga dalam upava penanganan kiriman puket pos vang dilakukan secia manual
sangal membaniu dengan didirtkannva kantor Unit Divist Paket,

Dengan admmva kanor mt Divisi Paker dilarapkan unink semakin
memberikan kemajuan dalam proses pengolahan kviman pos yang dupal menjadi
kekuatan dulom penvelensgaram jesa kirunan Bamtik rolak dar hal ersebut PT.
Pos Indotiesia (Persero) Mukussar mendittkan kantor Unit Devist Pudier bermiksud
mernperitas  jaringan  ussha  dalam  npava untuk  memngkatkan  pendapaian
perusahan, dava saing dan pelavanan kepada msyvarakal Sehinggn didalam
melaksaakan distribust hasil dart produzen kepada konsumen dan wendismribukan
hame atau paket dart beberapa produsen manpun komsumen dapat fercapat.

Adapun juan berdirinva Kantor Uit Phivest Paket adalal

1. Schagal pusat hizniz logistik wilavah Makassar

[

Dyapat mempermudah proses pengitiman jusa pakel pos.
3. Memperluas jaringan nsaha.

4. Menmnghatkan pendapatuis dan daya saing perusahaimn
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4.1.3 Strukeur Organisasi

Suuktur organisasi dapat diartikan sebagal mekamsme formal. Struktur
organizasi menumnkkan kerengka dan sneunan pervudan pola tetap. hubungan-
hubungan diantara fungai-funest bagian-bagian atay posisi-posisy @awpun orang-
orang vany meuunjukkan kedudukan tugas, wewenang dan tanggung yawab yang,
berbeda-beda daln snaty organisasi. Stukour i menganding  unsur-umsar
spesialisasi kerja standarisasi, semralisasi don desentralisaxi dalam pembuaran
Keputusan dan besarmi <afuan kerja tergaphurg pada strukfur organtsasi vang
digmakan.

Klasifikasi pekerjoan merpakan proser pengkategonsistan Kedudnkan
sesuaal dengan jenis kerja yaug dilukokan, jenis kecakupan vang diburuhkan alaw
fakior innva vang berkaitan dengan kerja. Rlasifikast mempermudah amhisas
pekerjamm Karena klasitikasd berarti uralan pekerjaan, standar Kaasdikast yang
dilalukan dapat diumuskan untok sckungpulan posisi. Pekerjaan meruprakan posis
dan merupakan kedudukan vang sangar mirip depgat nigas-tugay dan kualitikoss
uptuk pembenaran keberadaannya seperti difetapkan dalam nraan pelerjaan

Agar strukny organisast PT. Pos Tndonesia (Persero) efesien dan ctektil
sekaligns sebangai benink transizi menum sidem orgamsas unit yang mengadu
kepada Sistem Kerja Lnit (SKU}. maka suktur orgamisst kantor unut perlu disusun
sedemikian rupa sehingga disam pihak hegaan marketing dan pelayanan dapat

berfungs: optinal,




Daket lebih efizten. maka ditetapkan prinsip-prinsip efisien dafam reorganisass

¥}

Agr pengeunaan sumber dava manusia (SDAM dikartor Unit Dives

kargor TUlnit Diviz: Paker mnjadi

Menerspkan  perangkat mzas  atun Fewviatan yvang tdak melemahkan
pengawasan intern kantor rersebut

Sigem back up artinva menggantikan pekerjaan orang lain dalam periode
tertentu. dimana pada 2aat pekerjaan ormre lain tersebut vang bersangkutan
dibebaskan dari tangoung jawab  dan wewepang pekerjasn  wananya.
pengertin back up adalah melakukan peranghapan tgas kegiatan lain
Melakukan Menerapkan  pembentukan kegiaran  serta pengelompokan
kembali iRegrouping). Regitan vang memmngkinkan organisast kantor unit
menjad: etivien dan etekut.

Entuk keseimbangan antara kelancaran peluyvanan pengasvasan nfern

maka design organizasi unit barus dapat menjannn bahwa disuate sist pelavasn

kepada kouwsumen berjalan efeknt dan ehsien. namnn i

baon ditunit

meminitnkan resiko operasional {Operasional Kisk} vapg ferjadi, unfuk keperluan itu

pertu dibentuk formaz

Adapen struktur orsanisast pada Rator Umt Divist Paket Makassar

adalah sebaval berdmt

[

-

Manajer Divis Paket
Asman Penigolabian PPLN

Azman Administrast Keuangan




6.

9.

[
A

Pengvas Mindor
Loket

Pembuka

Antaran

Penutup

Jaga Malaus

4.1.4 Rineian dan Tanggung Jawab

~ Alanajer Divisi Paket

Tugar Polok

Merencanakan, melaksanahan dan mengendalikan ke gigan lavanan loket
bisnis logistik,
Meneelola. mengendalikan dan mengembangkan antaran paket pox.

Prosy s pengelolaan persiapan penyahran kirnnan paket pos.

Tmgrunas Jawab

[

Menjamin kelancaran lavanan bisnis logistik sesuat SO vang berlaku.
Melakukan pengawasan melekar (waskat) dan rerjaminnyy kebenaran afas
naskab-naskah pertanggnnsan kevaszan loket

Tersedianva bukw dafiar rekapitulast transaks penerimeas di loket sehagad
bahan rekonsilias dengan bagian aknmtansi secara harian daus buku bantu

kiriman PP ledst.




J. Tersechanva tuporan produksi-realisssi penertmasanbarga tangzungan dap
fam-lain tepat swakin dan mengrimkannya ke wilpos Kantor puzat se~uw
bidang terkait,

5. Mercspon secara cepadl sefiap koruplain pelanggun berkail dengan paket
pos.

6. Tersedianya intormust yang memadai bag: pelanggan berkatan dengan
paker pos.

7. Alemberihan penjelasan dan pengaahan kepada stat tentang hetaatan
terhadap SOP bisnis logistk,

% NMengawast penggunnan regisier berhiwrga, dan cap tungeal perln certa
PeIrsMPAnaniya ai Cnpal Yang ama

9. Aenjamin'mengendatikan kelancaran atan kecepatan pemrnsesan paket pos
terirma kirim

10, Menjamindmengendalikan kelancaran adonast‘hecepatan antaran paket pos,

1} Melakukan pembinaan SDAL i hnegkungzan kerpanya,

12. Menjamin kefancaran wai kecepatan respon korezpondenst vang berkaitan
dengan fayanan bislog.

13. Menjanin tersedianya <arana penunjans layanan bisnis logistik di loket.

Wewenang

1. Akses ke bagian lain yany terkait di UPT {aknntasst. Kevangan, pelayanan.

peralatan dan lai-fas
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Meniberikan tegwran kepada staf dalam hal ketwatan dan kedisiphean
terhadap SOP.

Memberdayakan SDM stat &b Lingknangan kerjanya.

Memberikan masukarn, rekomendast hepada Whp, Kakp untuk perbatkan
muiu sperastonal lavanan bisnus togistik

Melakukan watass ntarnal.

= Asman Pengolahan PPLN

Tueas Pokok dan Tancanne Jowwab

Lrn

.

fan}

Meneawasi kegtatan operasi (antaran. peuibuka, dan penutup ).
Pencrimaan dan penervzan PPIN

Admimstrasi PPIN (PP 11 Neraca dan fuin-famn

Mengizi PP 15,

Membuat PP 23

Penapawazan PP 14 (N dan I.N)

NMengisi PP 2S5

Koordinasi dengan pihak Eea dun Cukal

Membnat PP 13

10. AMembanty tugns manarer iy a

¥ Asman A dministrasi Keuangan

Tupas Pokok dan Tanesung Jmvab

I

Menongani pengadumm instomer service)
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Pelayanan karvawan vang bersital ckononms,

[E¥)

Petavamin karvavvan yang bersitat membert kezenangan.

3. Pelavanan karvinvan vang bersitia memudahkan atun meringankan.

4.2.3 Pelayanan Karvawan Yang Bersifat Ekonomis

Program pelavanan karymvan vang bersifat ekonomis bertujian nntuk
memberikan suam keammanan tambahan ckonomis di ats pembayaran pokok dan
pembavaran perangsang verin hadiah-hadiah vang berhubungan latnnya Adapun
jenis pelavanan vang dimaksud antara lain persnnan, Pensiunn distni diskibatkan
karena karvawan berusia lujui atau karenn pensiun dilakukan apabila karyawan
vang bersanghutan beruzia lanjut arau karena pensinn difakukan apabily Rarvawan
yang bersangkutan telah mencapai batas usia pensiun telah mencapal masa ketja
tertenth xestai denzan perafuran atan ketentuan vang ditetapkan oleh perusahaas.

Pemberian pelayanan terhadap pensivnan =ebagal imbalau jasa masa
Lerja produktit’ karyawan, Penstun sebagal sumtu aspek memanfastian karyawa
sestmagubnya berdujuan anfuk wemperolel elisiensi Kerja yang tinggs dan setiap
karyawan perusahaan. Mempertings efisienst kegga Kayawan e direabisasikan
dengan menvediakan tenaga-tetsywa muda menggantihan Rarvinwiti- Karyawvig yang
sudah tua, yane invalid dan tidak dapat bekeria serta telah labis masa kerjanya
dalam perusabaan

Selain ha! tersebui ada  juga pelavanan berupa asuranst  jiwa

kesejabteraan dan kecelakaan, Walaupun perusabiaan yang bertangzung yawab penub




uniuk program-pregram keseiahiernan i, namon wesvenang penuh atas hal tersehi
sebagian pada bugian personalia. Narena bagian personalia bertanggung jawub untuk
seleksi dan latihan personalia. maka bagian personzlin yvang benungeung jawab

dalam mengawasi pekerjuan-pekerjaan karvawan vang menunggnng resiko.

4.2.4 Pelayanan Karvawau Yang Bersifat Memberi Kesenangan

Pelayanan  vang  bersifal  kesenangan  termama  dimjukan  kepacia
kesenangan dm kegiatan-ke gatan gostal Janmya. Adapun pelayanan vy dimaksnd
adalah olah raga Pimana dengan olah raga diharapkan setap karvawan akan
memiliki kendisi badaniah dan robamah vang retap =¢hat Perusahann menyerdiakan
sarana olah raza uoruk dignnakan karvawen berolah raga. selam ru akau terjadi pula
hubungan komunikasi tidak saja pada karvawan dalam unit kerja melainkun juge
pada mit-sait kerja skan menimbulkan hubungas keria vang harmoniz dan dinamis.
Terjadinya hubungan vang lebili erat antara bawahan daw atasan atmpui sebaliknya,

Begnu pula pada ke gaistan-ke gatan sozial sepertt darmawisata. Dengan
pelavanan tersebiul karvawan akan merasakan berada dalam suam keluarga yang
besar. Hubungan antara barvawan tidak: saja teniadt pada jam-jam ketja nowoun dapat
tetiadi pada kegiaian sosial eperti vang disebuthan di ains,

Dengzan pelavanan yang bersifut memberi kesenangan ini. diharapkan
nantinva karvawan tidak meraza jenuli akan pekerjaan-pekerjamn aran dengan kata
tain. pelavanan vang hersitat memberi kesenangnan ini ierupakan xebagal refresing

dari jwo-jam ke selama ban kegja. Karvawan dengan adanya pelayvanan im




tentunva  akan nerasakan sesuatu yapg barn dan mampu berpikir jemih

sekembalinva Le aktifitas-aktifitas masing-masing dalam perusabhaan.

4.2.5 Pelayanan Karvawan Yang Bersifai Memudahkan aran Meringankan

Pelavanan  vany bersitat  memudabkan  atmi  merineankan  adalab
pelayanan veng biasanya sangar diparhukan oleh karvawan- karyavwan dan mereka
akan bernsaha memenuhi <endiri apabila perusabaon tidak menyediakan.

Adapun jeniz pelavanan yang diberntkan pernsaham adalali pelayanan
medis. Biasanya perusahaan felal menetapkan dokter-dokter perusabamn uutuk
melavant keluhat-keluhan dari karyawan baik ity masalah keschatan mbuh maupun
mengenai psikologis. Pelayanan mediz ini akan memudahkan karyawan bah dari
seyi biava maupun prakuisnya

Pemeriksaan secara berkala diadakan pemnsahann untuk menthagnosa
sejala-gejala penvakit dari setiap karvawan. Kegiatan ini dilakokan unrak mencesah
jangan satpai menimbulkan dampak yang sausat berbabnya kepada kayawan yang
juga aklirnya akan menghambat aktifitas karyus an,

Denean pereriksaan secara berkala, karyivwan merasa bahwva peruzahaan
tethadap karvavwan begitn besar perhatiansya, Hal ini didasari babwa sumber daya
manusia vang handal dan berpotensi tidak akan rerwujud apabitu sumber daya
mannsianya Hdak sehat baik badanish mavpun rohamah,

Ada juga pelayanan dalam rangka  memudahkan  karyawan  dan

memberikan kenyawmnan dalam wmelaksanakan pekerjaannya seperti penyediaan




kemputer untinh mempermndah pelkerjaan karvawa vang mana ki ketabni il
pengetahuan dan reknofogi vang ferns herhembang menuniut perosdiaan maupun

karvawan untik menggunakannya.

4,3, Analisiy Dada
4.3.1. Analisis Just In Time

Kepuasan  pelangzan  ditentukan olch  persepa pelanggon s
performance produk aiau jasa dalam memenubi harapan pelangzan. Pelanggan
merasa puas jika harapan rerpenuhl. Salah swu faktor vang paling herpenzauh
tetiadap kepuarai konsumen adaiah kualiras pelayanan dimares wisur kualitas
tercebit terutains adalah ketepatan waktu Kirttnan sampai ke tyjuan.

Ferepasan kiriman didasarkan pada waktu tempub vung dibitons mufad
dart saat pengeposan xampai dengan saat penyerahan kepada peuerima sc-uil wakfu
yang telah ditetapkan.

Pengiriman paket pos brasa, paker pos kil khusus dan paket oprima
digunakan oleh konsumen dengan herhawpl tujuan petigiviman, bahkan swinpad ke
pelosok-pelozok vang tidak terjangkan oleh perusubnan pengwiman (ekspedisil
tamnya.

Metode vang digamekan untuk menzcishut ketepatan waklu jasa
pengiriman paket pos dapat dirumuskan zcbagat bertbur

L= diw=pj(l vl

o
Y
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RBerikut tabel 4.2 dupar dilihat kelepatan wwaktn aran wakin vang
dibutuhkan untuk sampai ke duersh tujuan, Rateram wakia menunsga kiriman
sampai atau waknl pergndangan { & 1 autnk paket pos biasa adalah 3 {eapan; hart
afau 96 jam. rara-rata waktu proses atau pelavanan schap pengwaunan 2 {duqi jam
{ p ) dan srandar kualitaz per hountainer { « } 500 ke, denzan dergat < vang

ditentukan adalah 5 %o atap .05, Pade pengsmatan zelama 50 hart yarnik paker pox

biasamaka ketepatan waktu dari pengiriman tersebut bervariatil anfara lam

Tabel 4.2
Ketepatan Waktu Paket Pos Biasa (jam'kg}

{38 han pengamatan)
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Sumber : Hasil Aralisis

Dari perbitingan di atas rata-rara wikru keterkonbaran vang paling lan
adalah 13.17 jam wtau astwa 10 Jam ~wmpat 13 jam merupakan batas joaksimal
keterfambaran kirimau dimana dagi 50 hari pencamatan terdapar 1 %6 ataw lunu hart
batas wormal vang ditetapkan PT. Pos Indonesia adaluh Ketolambatan antara

O sampai 5 jam sampat G ngjuan, diangzap repal waktu maka dimt pengamatun di




atax terlihat sebesar 34 %6 aau 17 harl pengamatan, il memberikan gamburan
keterlambatan pengiriman pada PT. Pos Indonesia sebanyak 66 %o terjadi hal
tersebul  disebabkan pengiriman barung per kountainer armu harss  menunggy
kountainer penuh sebesar kapasitas 300 kg,

Paket pos kitar khusus dengan rata-vata waktu pelayanan arau tersumpan
(e ) selama 16 jam dan pelayanan ratavat 1 jam {pi, standar kuantita: pengrimu
100 kg per sam kali pengiriman muka keterlambamn aan keteputun waktu dapat
dilibar pada tabel 4.3 sebaga benkut

Tahel 4.3

Ketepatan Wakia Paket Pos Kitat Khuosus (jam-ke)

(54 hari pengamatan)
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Dt hast] perhimngan dioatas ke dibandingkan  dengan standar
keterlambatan vang difoleriy oleh PT. Pos Indoussia scbesur € sarpai 2 jam, maka

54 %0 sudak tepat waktu atan 27 hari seluma pengamatan penelint. dan 46 %o amu 23
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hari mengalami keterlambatan, hal i disebabkan oleh standar Knamitas per ~sam kali
pengiriman 100 ke dan wmada yang dizunakan adaiah pesavwat.

Paket pos optima dengan rata-vata vwakdu pebavanan al ersimpan { & )
sclama 3 hari atau 96 jam dan pelavanan raia-rata (p) 2 am, standar kountainer

pengiriman 300 kg per satu kali pengiviman, maka keterlambatan stan ketepatan
waktn dapat dilihat pada tabel 14 sebagat herikur -
Tabel 4.5

Ketepatan Waktu Paket Pos Kitat Khusus (jamike)

{30 hapi pengarmatac}
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Sumber - Husii Analisis

Paket pos optitna ditgukan untuk jenis barang amu pengirimat yang
tidak memnngkinkan dimuat pads paket pos biasa dw paket pos kil ks s,

Dari rabel di atas sclama 50 hari pengamaran terdapat 22 har tidak ada
pengiviman dan standar keterlambatun yang ditargetkan oleh PT. Poz Indouesia

O sampat § jam. schingga pakel pos opiima ini saugaf fepai waktu, rHimyan rafa-rala

keterlambatan maksimum 2 jam.




4.3.2. Analisis Pengarnh Ketepatan Wakin Keamanan Kiriman dan Biaya
Kiriman [erhadap Volume Pengiriman Paket Poy

Biava Kirima pakel pos pada PT. Pos Indonesia dibedakan berdaskan
jenis puket pos dan asal-ijuan paker. Berdusarka dara sang telah diperoleh biava
kirtman jenis paket pox biasa untuk hiava kiriman yang tertisizys  sebesar
Rp11.248- per kilogram Sedangkan uniuk buna kirmman  ferendah  <ebesar
Rp.1.468.- per kilogran.

Adapun  bima  kiriman  jesis paket pos hilar Khosus chibedakan
herdasarkan saruan kijoeram pertama dan wtuan kilosram berikutnya dimana nntuk
biava kiriman yang tertinggl schesur Rp. 30.100.- per kilogram penarma dan pada per
kilogram benkutnya dikenakan biiva sebesar Rp. 26.700.- Sedanckan unruk buva
Liriman terendah sehesar Ry, 8.500.- per kilogrum pertama dan untak per kilogram
berikutnva biava yang dikenakan tidak mengatemi penbahan vailu ~ebesar
Rp. § 504.-

Sedapekan biayva Kiriman jenis paket pox opiima untuk biaya Kirunan
yang fertinggl sebesar Rp, 7 S06C.- peor kilogram Sedangkan untak biava Kirimun
terendah sebesar Rp. 1.400.- per kilogram. Untuk lebih jelasmyn mengena biava

kiriman paket pos pada PT. Pox Indonesia dapat dilihat pada tabel 4.4 bertkut ;




Tahel 4.4
Dadtar Biava Kiriman Paket Pos Pada PT. Pox Indonesia

{Rpkg)

Biava Fariman lertinggi - Biaya Ririman Terendah

- No. | Jenis Pakel Pos {Rp) : {Rp)
ke Pertama | K é.ml'r'&_gii'iiﬁi.ri;;{'? KgPertama ke Berikurnya |

fisa T : RRT :

3 Rilat Khweus 304060 26,700

3 Optima

— CEEgn . T 110t : -

Sunber © PLL Pos fndonesia

Untuk metigerahui hubungan antara kepuazan konsumer rerhadap jumlah
pengiriman paket pos dimnakan metode atalizs regiest dengan ramus <chagal

benkut:

Yoeg oo thoNs by

Relerangan
Y = Volume kiriman paket pos
- = Ketepainn Wakii
AW - Keamana Rarnnan
N =~  Biava Kirunan
u = honstarta

b b b. - Koelisien Regress




Berdasarkan hasil analiziz resresi dengan menggnnakan program SPSS,
maksa volume peungiriman paket pos pada PT. Pox Indonesia dapat didiliat sebagai

berikut :

# Paket Pos Biasa

Y =1671 0 D3IEN, - 0215 N, - 0,207 Xy

Jika faktor ketepatan wahtu. keanmupan kiriman dan biwva kirman
digbnikan atan disngeap konstan, maka volume prngiviman paket pos biasa sebesar
1.971 ke dan jika taktor kerepatan wakiu diungkatkan I jam maka akan berpengarsh
sebesar 0.31% tethadap volume pengirinmn paket pos brasa atan 1.971 318 ke
Apabila faktor kewmanan kirman ditingkatkin maka pengaruhnya sebesar 0,215
terhadap volume pengiriman paket pos biuza bertawbah sebesar $971.715 Apabila
biava pengiruman ditingkatkan atan ditambal 1 mptab maks akan mennrunkan

volune pengirinnm paket pos biwsa sebesar 0.207 atin 1.570.793 ke

» Paket Pos Kilat Khusus

V206 - D096 X, - 0057 X - 0.0605 X

Apabila fukior ketepatan waktu. keamana kirtpan dan biaya kinman
diabaikan atau diangeap konstan maka solame pensiriman sebexar 2064 ke hka
ketepatan wakru paket pox kitat khusus ditingkatkan atan ketertandatan diperkectd
maka akan menzurangd volume pengiriman barang. hal dikarenakan mahalnya
jasa aghutan vang digunakan sehingga mempercepal pesavval pengiriian pos. lasa

akan meningkatkan biaya besar selingga volume pengiranan akan memrun sebesar




(03967 atan T OsIwiis ke Apabila tiktor Kesnmman kirmman ditmekatkan maka
akan berpensaruhl scbesar 0057 atin voltme pengiriman menngkar ~chesar
2.064.957 ke dan jika biavo pengiriman ditingbikan L ngoah dan bt Yan dunegap

konstan  makn i meninskathan voluee  penpuadan sebesar 00605 alau

2061 0605

» Paket Pos Optima
V-2 - DRSS N A 0T2E N BUHES X

Apabila taldor ketepatan waktin keansnan ketman dag Brava Kwinan
paket po< opfini dianzesp konsan aiau disbadan maka volitme penarimun barane
~ebe~ar (0330 ke Hka kerepatan waktn ditmelakan alau kereviambatan masih harus
dipetkectl maka akan wenwrunka s olume pengitiman <ebesar 09E aran 0.2768 ke
Hal ini dikarenabim sclua & tabun taahdur mi paket pos optint <udali st wepat
svakit agan reta-rata Belerlambatmiya 2 pan Apabala bisva binan dhitimekatkan
sebexw 1 rapiah maka akan meminshatban volune pengirinan sebe<or (L0435 wtau

(13905 fe




BAB W

PENLTLUP

1. Kesimpulan

Perdnsarkan havtl malisee vimg teleb dilidnbon maka dapat smipnikan
bahwwa bexamva penvarubh hepnavag konsaen tevhadap clektittias sistemn pengiri i

1a=a puket pos pada PUPos Indonestatersantinee pada
. Kdepatan Waktu, jika faktor ketepana swakiu dinnghatkan [ jam maka akon
bempengaruh terhadap meningkatova votume penginman, sedanzkan pha
Lelepatan soktu dhperkecth makicakin menganme penimmeg volune harany

Korena miihadnyva s anehatan vang dignnakon

2T Rakior heinmuan Findn. pa Kednanan srion ditmaekafkai meka akan
bempenguul besar puds menmehatnsa volume peneriman.

3.0 Busa Fiman, ke biava pengiviown ditinehatkan 1 ovapiabe meka akon
menurunhan volime penginnin puhet pos. sulansian scbalknya ha binyvi
pengivitnan ditingkatkan | oruprah den bl Tan dinggap Konstan maks akiu
bempenzarnh pada mennekidnya voluine perualin,

5.2, Saran

Sebuem dusig pertinbangan kepada DU Pov Indonesia maki antik
meningkatkun hepuasan Komsumen terhadap clektitias sistemn pengrimin jasy paket
pos pada PT Pos Indonesia dibaraphan sew faktor kerepatan wakiu dan keaman
kirman lebih diingkatkin uniuk febih meumzkatkan Koahitas sisfem penginma

paket sedangkan untul blava peneirinan kiranya dapat pertahiankan
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Pengiriman Paket Pos Biasa

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Varnables
Maodel Entered Removed Methed
1 X3, X1, X2 Enter
a All requested variables entecco.
b. Dependent Variable: Y
Model Summan/
Adjusted Std. Error of
Mode! R R Square | R Square | the cstimate
1 2142 046 - 016 2.3378
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
ANOVAP
{ Sum of
Model Souares af Maan Squarz F Sig.
1 Regression 12104 3 4035 738 5352
Residual 251.350 46 5.464
Total 263 455 49
3. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
Coefficients
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients is
Model 8 Std. Erfor Beta t Sig.
1 {Constant} 4 971 1.8561 2670 010
X1 318 321 A5 991 327
Xz 215 380 087 567 573
A3 - 207 .308 - 098 -672 505

2. Dependent Vanable: Y




Peagiriman Paket Kilat Khusus

Regression

Variables Entered/Removed

' Varables Variables
Model Entered Removed Method
1 X3, X1, X2 Enter

3. All requested variables entered.

b. Dependent Vanable: Y

Modcet Summan?

Adjusted Std Error of
Modet R R Sguare ] Sguare the £stimate
1 1882 035 -028 5346
a. Prediciors {Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Vanaole Y
ANOVAP
Sum of ; 1
Modeal ¥ Souares | af | Mean Squere F Sig
1 Regression 877 | 3 226 561 6442
Residua! 18527 46 | 403
Tot 13200 S
a Predictors (Constart] X3 %1 x7
D Dependent Vanasle ¥
Coeflicients
I Standard
zed
unstangaraized Coefficien
Coefficents 15
Modei B8 | Std Error Beta t Sig.
i {Constant} 2.064 l 155 13325 000
X1 9B7E-02 | 088 -316 -1 098 278
X2 5713E-02 102 202 560 578
X3 o 057E-02 105 147 574 569

2. Dependent Variable: Y




Pengiriman Paket Pos Optima

Regression

Variables Entered/Removed

Variables Variables
Modet Entered Removed Method
1 X3, X1, X2 Enter

2. All requested variablas entered.

b. Dependent Variable: Y

Model Summanf

Adusted | Std. Error of
Model R R Sauare | R Square | the Estimate
1 2243 {050 -.036 4812
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2
b. Dependent Variable: Y
ANOVA
| sumot ! {
Madel | Scuares df | Mean Square F Sig.
1 Regression | 404 3 135 581 6327
Residual | 7.641 33 232
Total | 8044 36 |
a. Predictors: {Constant), X3, X1, X2
b Depengent Vanable: Y
Coefficients®
Standcardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts
Model B Sta. Error Beta t Sig.
1 {Constant} 342 098 3.507 D01
big | -6.52E-02 .00 -28B4 - 650 520
X2 7.245E-02 22 316 595 556
X3 4.851E-02 11 145 439 664

3. Dependent Vanable: Y
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