BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam dunia pemasaran, jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena
yang rumit. Kata jasa itu sendiri mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan
personal sampai jasa sebagai suatu produk. Definisi jasa adalah setiap tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu (Tjiptono, 2006). Jasa juga bukan merupakan barang, jasa adalah suatu
proses atau aktivitas, dan aktivitas tersebut tidak berwujud. Dari definisi diatas
tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak pelanggan dan
pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari.

Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang
secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi
proses, lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam defenisi yang
dirumuskan oleh Goeth dan Davis yang dikutip Tjiptono (2012) bahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga
kepada yang lebih strategik.

Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012) menyatakan bahwa terdapat
lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat
tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan
preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi.
Parasuraman (2001) mengemukakan konsep kualitas layanan yang berkaitan
dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah
kualitas layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan
reliability). Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan
perilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang

kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang



diterima. Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala bentuk
aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima
pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya
jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (tangible)yang dapat dilihatnya,
menurut empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai
dengan kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan
secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang
dituntut kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan
konsumen yang hampir setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak setelah
membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. Menurut
Sunyoto (2013), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya.

Berdasarkan teori peningkatan kepuasan konsumen, maka hasil penelitian
terdahulu yang merupakan bahan rujukan dalam penlitian ini ialah Qomariah
(2012), dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Institusi
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Universitas
Muhammadiyah Di Jawa Timur)” dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
mahasiswa. Variabel citra institusi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.
Variabel nilai-nilai ke-Islaman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
mahasiswa tetapi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.
Variabel kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
mahasiswa.

Berdasarkan teori pemasaran dan empiris diatas, maka objek penelitian
yang dipilih ialah pada kantor PT. Pos Indonesia Situbondo 68300 JI. A yani No.
129 Situbondo. PT POS Indonesia atau lebih dikenal dengan Kantor Pos adalah

salah satu Badan Usaha yang bergerak di bidang jasa khususnya pengiriman surat



menyurat. PT. Pos Indonesia (persero) menyediakan jasa dengan banyak produk,
salah satunya adalah layanan paketpos. Jasa pengiriman barang saat ini sudah
banyak persaingan dengan sektor swasta. Untuk itu PT. Pos Indonsia (persero)
dituntut dapat memiliki nilai lebih dalam menghadapi persaingan yaitu melalui
peningkatan pelaksanaan dalam memberikan pelayanannya. Jenis-jenis layanan
pengiriman paket pos yang terdapat pada PT. Pos Indonesia (Persero) Situbondo
meliputi : Paket Pos Biasa; Paket Pos Kilat; Paket Pos Express; Paket Pos kilat
khusus.

Tidak tercapainya target pada jasa pengiriman paket salah satunya
dipengaruhi oleh faktor kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak PT. Pos
Indonesia (Persero) Situbondo sebagai penyedia jasa. Adanya komplain dari
pelanggan juga dapat memberikan penilaian bahwa pelayanan yang diberikan
masih belum memuaskan konsumen pengguna jasa hal ini bisa kita liat dari
keluhan pelanggan mengenai keterlambatan titipan pelanggan baik dalam

penjemputan maupun pengantaran, kerusakan serta kehilangan titipan pada tabel

dibawah ini:
Tabel 1.1
Data Keluhan Pelanggan Kantor Pos Situbondo Tahun 2014 —-2016.
Tahun Jenis Keluhan
Konfirmasi Hilang Terlambat Rusak
2014 185 5 148 3
2015 152 8 211 5
2016 163 2 116 3

Sumber : Kantor Pos Situbondo (2017).

Berdasarkan data diatas masih banyak keluhan konsumen atas kualitas
pelayanan yang kurang memuaskan yaitu dengan adanya kehilangan yang terjadi
pada tahun 2014 sebvanyak 5 berkas, tahun 2015 sebanyak 8 berkas dan tahun
2016 sebanyak 2 berkas, jenis keluhas yang selanjutnya ialah mengenai
keterlambatan yang terjadi pada tahun 2014 sebanyak 148, pada tahun 2015
sebanyak 211 dan tahun 2016 sebanyak 116 serta keluhan konsumen mengenai
berkas yang rusak pada tahun 2014 sebanyak 3 berkas, tahun 2015 sebanyak 5
berkas dan tahun 2016 sebanyak 3 berkas. Dengan adanya hal tersebut
mengakibatkan kepuasan konsumen berkurang sehingga jumlah pengunjung atau



pengguna jasa pelayanan semakin berkurang, hal ini ditunjukkan dengan jumlah
konsumen yang semakin berkurang dari tahun 2014 sampai dengan tahun 2016.

Tabel 1.2
Data Pengunjung Kantor Pos Situbondo.

Tahun Jumlah Pengunjung
2014 275.388
2015 154.765
2016 223.346

Sumber : Kantor Pos Situbondo (2017)

Berdasarkan data jumlah pengunjung diatas dapat diketahui bahwa tingkat
kepuasan pelanggan semakin berkurang yang diakibatkan adanya keluhan keluhan
pelanggan dengan adanya barang yang hilang atau rusak serta barang yang
terlambat pada tujuan, berdasarkan data diatas, maka peneliti mendapatkan
fenomena yaitu “tejadinya penurunan jumlah konsumen yang diakibatkan
banyaknya keluhan konsumen atas kurangnya kualitas pelayanan”, sehingga
dalam penelitian ini peneliti mencoba mengangkat beberapa faktor yang
diasumsikan penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen yang berdampak
pada peningkatan jumlah volume pengunjung atau konsumen Kantor Pos
Situbondo, adapun faktor tersebut ialah kualitas pelayanan dengan mengacu pada
peningkatan responsiveness; assurance; tangible; empathy dan reliability

terhadap kepuasan konsumen.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya
dan fenomena yang ditunjukkan dengan data kedatangan pengunjung serta data
keluhan pelanggan, terlihat bahwa permasalahan utama yang dihadapi oleh Kantor
Pos Indonesia Situbondo adalah tingkat penurunan penggunaan jasa Kantor Pos
Indonesia Situbondo oleh konsumen dimana adanya ketidakpuasan konsumen
terhadap pelayanan Kantor Pos Indonesia Situbondo. Adapun masalah penelitian
yang akan dikembangkan adalah “Bagaimana Cara meningkatkan kepuasan
pelanggan Kantor Pos Indonesia Situbondo yang mampu meningkatkan volume

pengunjung.



Dari masalah penelitian tersebut, maka pertanyaan penelitian yang akan muncul

adalah sebagai berikut:

1.

Apakah responsiveness pengaruh terhadap kepuasan konsumen?

2. Apakah assurance pengaruh terhadap kepuasan konsumen?
3. Apakah tangible pengaruh terhadap kepuasan konsumen?

4.
5
6

Apakah empathy pengaruh terhadap kepuasan konsumen?

. Apakah reliability pengaruh terhadap kepuasan konsumen?
. Apakah secara simultan Responsiveness, assurance, tangible, empathy dan

reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah :

1.

o g ~ wD

Untuk menganalisis pengaruh responsiveness terhadap kepuasan
konsumen.

Untuk menganalisis pengaruh assurance terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menganalisis pengaruh tangible terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menganalisis pengaruh empathy terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menganalisis pengaruh reliability terhadap kepuasan konsumen.
Untuk menganalisis pengaruh secara simultan Responsiveness, assurance,

tangible, empathy dan reliability terhadap kepuasan konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian

1

2

Manfaat dari penelitian ini antara lain:

Teoritis :

Menambah pengetahuan di bidang pemasaran khususnya dalam hal

peningkatan kepuasan dan loyalitas konsumen serta sumbangan pemikiran

kepada objek penelitian yang terkait dalam penelitian ini.

Praktis :

- Memberikan informasi yang berguna bagi semua pihak yang terkait
dan berkepentingan, serta hasil dari penelitian ini sebagai referensi

atau acuan untuk melakukan penelitian lebih lanjut.



- Menambah pembendaharaan pengetahuan praktis bagi penulis dalam

rangka menerapkan teori yang diperoleh sebelumnya.



