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ABSTRAK 

Persaingan perusahaan penyedia jasa pengiriman barang saat ini semakin ketat 

sehingga perusahaan dituntut agar dapat menonjolkan keunggulan yang dimiliki 

untuk dapat bersaing di pasaran. Kualitas pelayanan yang tinggi menjadi salah 

satu kunci agar perusahaan bisa bertahan dalam persaingan. Berdasarkan hasil 

survey pada Kantor Pos Cabang Klaten 57400 terdapat permasalahan kualitas 

pelayanan yaitu keterlambatan pengiriman barang, salah update status 

pengiriman, dan pelanggan merasa kurang adanya keramahan, ketanggapan, serta 

respon aktif dari customer service. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

tingkat kesesuaian antara kepentingan dan kepuasan pelanggan, menentukan 

atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan, serta memberikan 

rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan. Metode yang digunakan yaitu metode 

IPA dan metode PGCV. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 

responden. Hasil dari penelitian menunjukkan rata-rata tingkat kesesuaian antara 

kepentingan dan kepuasan pelanggan yaitu sebesar 93,66%, yang menunjukkan 

bahwa secara keseluruhan tingkat kesesuaian 26 atribut masuk dalam kategori 

baik, namun masih memerlukan peningkatan kinerja. Atribut kualitas pelayanan 

yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan yaitu AC kurang dapat berfungsi 

dengan baik, pengiriman paket tidak tepat waktu, karyawan kurang menciptakan 

komunikasi yang ramah dan sopan, serta karyawan kurang mampu melayani 

pelanggan dengan cepat. Usulan perbaikan kualitas pelayanan yang diberikan 

yaitu menjadwalkan perawatan AC tiga bulan sekali, perusahaan memberikan 

target kerja kepada karyawan, perusahaan memberikan jaminan ganti rugi atas 

keterlambatan pengiriman, mengadakan pelatihan mengenai tata cara pelayanan 

secara prima, mengoptimalkan SOP, menambah sarana papan informasi, dan 

menambah karyawan di bagian customer service untuk mengisi loket yang tutup 

pada jam operasional. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, IPA, PGCV 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Selaras dengan perkembangan zaman, kompetisi dalam sektor industri jasa 

(Sihotang, 2019)maupun barang semakin ketat. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

industri dan perekonomian suatu negara mengalami perkembangan. Banyaknya 

bisnis yang bersifat sejenis bermunculan sehingga menuntut pelaku usaha harus 

dapat mempertahankan dan memenangkan persaingan. Persaingan antar produk 

maupun jasa dalam suatu pasar menjadi tuntutan bagi perusahaan agar selalu 

berusaha memberikan kepuasan secara maksimal kepada pelanggan dengan lebih 

memperhatikan kebutuhan serta harapan pelanggan (Yunita, 2019). Kepuasan 

pelanggan adalah perasaan bahagia ataupun kecewa yang terdapat pada tiap 

individu akibat dari aktivitas membandingkan antara harapan pelanggan terhadap 

hasil produk atau jasa dengan kenyataan hasil produk atau jasa yang diterima 

pelanggan (Tjiptono, 2014). 

Usaha jasa pengiriman barang di Indonesia pada saat ini sedang mengalami 

perkembangan pesat, pelopornya yaitu PT Pos Indonesia atau lebih dikenal dengan 

Kantor Pos. Seiring berjalannya waktu banyak bisnis swasta yang turut 

bermunculan pada bidang jasa pengiriman barang dan logistik. Para pengusaha jasa 

pengiriman barang dan logistik dituntut agar dapat menonjolkan keunggulan yang 

dimiliki untuk dapat bersaing di pasaran. Keunggulan dalam persaingan bisnis 

pengiriman barang dan logistik dapat diukur dari empat faktor, yaitu ketepatan 

waktu dalam pengiriman barang, biaya pengiriman, tingkat keamanan barang yang 

dikirim, dan asuransi yang diberikan (Putri et al., 2014). Selain itu, kunci agar suatu 
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bisnis bisa bertahan dalam persaingan pasar adalah dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan. Menanggapi hal tersebut perusahaan perlu memberikan pelayanan yang 

maksimal kepada pelanggan melalui kualitas pelayanan karena semakin baik 

kualitas jasa pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

pelanggan. Sejatinya tujuan dari suatu bisnis atau usaha yaitu memberikan rasa puas 

kepada pelanggannya (Purnama et al., 2019). 

Tingginya kualitas pelayanan yang diberikan sangat mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan sehingga melahirkan hubungan yang positif antara perusahaan 

dan pelanggan serta menciptakan, reputasi yang baik bagi perusahaan. Reputasi 

tersebut dapat menarik minat pengguna jasa pada perusahaan tersebut, sehingga 

berakhir pada meningkatnya keuntungan yang didapatkan perusahaan (Pramularso, 

2019). Berdasarkan model analisis terdapat lima dimensi yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yaitu bukti fisik (tangibles), empati (empathy), daya tanggap 

(responsiveness), kehandalan (reliability), dan jaminan (assurance) (Parasuraman 

et al., 1991). 

Dalam hal ini peneliti melakukan penelitian mengenai kualitas jasa pelayanan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Cabang Klaten. Kantor Pos 

merupakan perusahaan milik pemerintah Indonesia yang menyediakan pelayanan 

jasa khususnya pengiriman surat menyurat, selain itu juga menyediakan pelayanan 

jasa seperti pengiriman barang, tagihan rekening listrik, air, telepon, pajak, 

tabungan, dan lain-lain. Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya 

Kantor Pos Cabang Klaten berusaha memberikan pelayanan yang terbaik serta 

mengajak seluruh karyawan untuk memprioritaskan pelayanan di setiap aktivitas 

terhadap pelanggan. 
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Survey awal dilakukan pada bulan Januari 2022 didasarkan pada observasi 

langsung, wawancara kepada bagian pelayanan Kantor Pos Cabang Klaten yaitu 

Ibu Choirun Nisa, serta ulasan yang dipilih pada Google Maps yang tercantum pada 

lampiran.  Ulasan yang dipilih berdasarkan pelanggan yang memberikan ulasan 

atau tanggapan yang berisi respon negatif berupa keluhan. Keluhan tersebut 

dikarenakan pelanggan yang merasa tidak puas atau kecewa terhadap layanan 

Kantor Pos Cabang Klaten. 

Setelah melakukan survei awal diketahui beberapa masalah yang terjadi yaitu 

keterlambatan pengiriman barang sehingga waktu penyerahan barang tidak sesuai 

dengan estimasi pengiriman yang tertera pada resi, salah update status pengiriman 

barang pada tracking system, dan pelanggan merasa kurang adanya keramahan, 

ketanggapan, serta respon aktif dari customer service. Sebagai salah satu 

perusahaan penyedia jasa layanan pengiriman barang, Kantor Pos Cabang Klaten 

ingin selalu mengedepankan prosedur layanan yang tidak berbelit-belit, karyawan 

yang tanggap, pengiriman barang akurat, cepat, serta mudah dilacak guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta sebagai upaya untuk menyikapi 

persaingan yang semakin kompetitif atas hadirnya berbagai bisnis pengiriman 

seperti TIKI, J&T, JNE, DHL, dan sebagainya. Namun berdasarkan masalah yang 

terjadi pada survei awal diketahui Kantor Pos Cabang Klaten belum dapat 

memenuhi target tersebut sehingga diperlukan peningkatan kepuasan pelanggan 

pada Kantor Pos Cabang Klaten. Peningkatan kepuasan pelanggan dapat dilakukan 

dengan memperhatikan kualitas pelayanan yang dikehendaki pelanggan karena 

kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kebutuhan, harapan, dan keinginannya 

terpenuhi. 
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Menanggapi permasalahan yang terjadi pada PT. Pos Indonesia diperlukan 

alat atau metode untuk mengukur kualitas pelayanan yang terdapat pada 

perusahaan. Metode yang dapat diaplikasikan untuk menganalisis kualitas 

pelayanan yaitu metode Importance Performance Analysis (IPA) yang 

dimanfaatkan untuk pengukuran kepuasan pelanggan berdasarkan pengaruh dua 

faktor yaitu harapan pelanggan atas hasil suatu produk atau jasa dan kenyataan 

sebenarnya setelah pelanggan mendapatkan hasil produk atau jasa tersebut 

(Nusaputra et al., 2014). Dengan menggunakan metode IPA dapat mengetahui 

tingkat kesesuaian antara kepentingan dan kepuasan pelanggan serta dapat melihat 

atribut kualitas pelayanan yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan oleh 

perusahaan. 

Hasil analisis menggunakan metode IPA hanya membagi atribut ke dalam 

empat kuadran dan kurang dapat merekomendasikan perbaikan atribut yang 

menjadi prioritas utama. Oleh karena itu diperlukan analisis lebih lanjut 

menggunakan Potential Gain in Customer Value (PGCV) guna menganalisis 

masing-masing atribut yang menjadi prioritas untuk dilakukan peningkatan kualitas 

pelayanan berdasarkan besarnya nilai indeks PGCV (Darmawan et al., 2014). 

Metode IPA dan PGCV memiliki keterkaitan yang saling mendukung untuk 

menghasilkan nilai tingkat kepuasan pelanggan secara teliti dan terperinci. Metode 

IPA berfungsi untuk menentukan atribut yang harus diperbaiki atau dipertahankan 

sedangkan untuk mengurutkan atribut- atribut yang perlu diperbaiki yaitu dengan 

memperhatikan index PGCV. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Melalui latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, rumusan masalah 

diketahui sebagai berikut: 

1. Berapakah tingkat kesesuaian antara kepentingan dan kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Pos Cabang Klaten?  

2. Apa saja atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan pada 

pelayanan jasa Kantor Pos Cabang Klaten? 

3. Apa saja usulan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan berdasarkan hasil 

penelitian pada Kantor Pos Cabang Klaten? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan dari penelitian tugas akhir ini:  

1. Menganalisis tingkat kesesuaian antara kepentingan dan kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Kantor Pos Cabang Klaten. 

2. Menentukan atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan pada 

pelayanan jasa Kantor Pos Cabang Klaten. 

3. Memberikan usulan untuk peningkatan kualitas pelayanan berdasarkan hasil 

penelitian pada Kantor Pos Cabang Klaten.  

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil yang diperoleh diharapkan mampu memberikan manfaat bagi pihak 

yang berkaitan, berikut merupakan manfaat dari penelitian tugas akhir ini.  

1. Bagi Peneliti 
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Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran bagi 

mahasiswa dalam pemecahan masalah yang terdapat pada lingkungan sekitar 

khususnya pada Kantor Pos Cabang Klaten menggunakan metode IPA dan 

PGCV. Penelitian ini digunakan sebagai penerapan teori-teori yang telah 

didapatkan dan dipelajari selama kegiatan perkuliahan pada keadaan 

sebenarnya yang terjadi di perusahaan.  

2. Bagi Kantor Pos Cabang Klaten 

Dapat memberikan masukan kepada Kantor Pos Cabang Klaten terkait 

kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan dan 

menjadi bahan evaluasi untuk merancang strategi pengambilan keputusan 

dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan.  

 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian sangat diperlukan, tujuannya yaitu 

menjadikan suatu penelitian lebih terarah dan menghindari pembahasan 

permasalahan yang terlalu luas, berikut adalah batasan masalah pada penelitian 

tugas akhir.  

1. Penelitian dilakukan di Kantor Pos Cabang Klaten 57400.  

2. Penelitian hanya fokus kepada lima dimensi kualitas pelayanan (fasilitas fisik, 

keandalan, daya tangkap, jaminan, dan empati). 

3. Metode yang digunakan pada penelitian yaitu metode IPA dan PGCV. 

4. Responden adalah pelanggan yang telah berkunjung dan menggunakan jasa 

Kantor Pos Cabang Klaten dalam kurun waktu April 2021 – April 2022. 
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5. Responden berusia minimal 18 tahun sesuai dengan persyaratan kategori usia 

dewasa UU No. 35 Pasal 1 Tahun 2014. 

6. Penelitian dilakukan pada bulan April – Mei 2022. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Penelitian tugas akhir mencakup lima bab, yang terdiri dari bab satu berisi 

tentang latar belakang penelitian yaitu adanya permasalahan yang terjadi pada 

Kantor Pos Cabang Klaten berupa ketidaktepatan waktu pengiriman barang dan 

pelanggan merasa kurang adanya keramahan, ketanggapan, serta respon aktif dari 

customer service yang mengakibatkan tingkat kepuasan pelanggan menurun 

sehingga perlu dilakukan analisis terkait kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan guna mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang 

telah diberikan dan mengetahui prioritas untuk dilakukannya perbaikan kualitas 

pelayanan. Selain itu, pada bab satu membahas mengenai perumusan pokok 

masalah, tujuan dilakukannya penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, serta 

sistematika penulisan. Kemudian bab dua yaitu tinjauan pustaka yang menjelaskan 

tentang bahan acuan peneliti untuk melakukan penelitian yang yaitu meliputi 

prinsip dasar serta konsep-konsep yang digunakan peneliti terdahulu untuk 

memecahkan permasalahan sesuai dengan tema yaitu analisis kualitas pelayanan 

yang ditinjau melalui kepuasan pelanggan.  

Kemudian bab tiga yaitu metodologi penelitian yang menjelaskan mengenai 

langkah-langkah dilakukannya penelitian dari awal hingga akhir meliputi objek 

penelitian berupa kepuasan pelanggan di Kantor Pos Cabang Klaten, jenis data yang 

digunakan, metode pengumpulan data yaitu berupa wawancara, observasi lapangan, 
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serta penyebaran angket atau kuesioner, metode pengolahan data yaitu 

menggunakan metode IPA dan metode PGCV, selain itu terdapat diagram alir 

penelitian pada bab ini. Kemudian bab empat berisi tentang identifikasi data yang 

didapatkan selama penelitian berlangsung serta mengolahnya menggunakan 

metode IPA dan metode PGCV disertai dengan analisis hasil dari pengolahan data 

tersebut. Kemudian bab terakhir berisi kesimpulan dari hasil pengolahan dan 

analisis data. Kesimpulan yang telah dijabarkan merupakan pernyataan yang 

menjawab tujuan penelitian. Selanjutnya pada bab terakhir juga memuat beberapa 

saran yang ditujukan kepada perusahaan sebagai masukan atau bahan pertimbangan 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 
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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data secara statistik dan deskriptif serta 

pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan metode IPA didapatkan hasil 

rata-rata tingkat kesesuaian antara kepentingan dan kepuasan pelanggan yaitu 

sebesar 93,66%, yang menunjukkan bahwa secara keseluruhan tingkat 

kesesuaian 26 atribut masuk dalam kategori baik karena sebagian besar atribut 

memiliki tingkat kesesuaian di atas rata-rata dan mendekati nilai 100%, namun 

masih memerlukan peningkatan kinerja.  

2. Atribut kualitas pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan 

kuadran I pada metode IPA dan diurutkan berdasarkan nilai PGCV tertinggi 

yaitu sebagai berikut: 

a. AC (Air Conditioning) yang terdapat pada ruangan tidak dapat berfungsi 

dengan baik. 

b. Pengiriman paket yang dilakukan Kantor Pos Cabang Klaten tidak tepat 

waktu sesuai dengan estimasi pengiriman yang tertera pada resi dan 

tracking system. 

c. Karyawan kurang dapat menciptakan komunikasi yang ramah dan sopan 

kepada pelanggan. 

d. Karyawan kurang mampu melayani pelanggan dengan cepat. 
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3. Usulan perbaikan kualitas layanan berdasarkan atribut-atribut yang menjadi 

prioritas perbaikan yaitu sebagai berikut: 

a. Kantor Pos Cabang Klaten menjadwalkan perawatan AC tiga bulan sekali. 

b. Karyawan lebih teliti dalam pemeriksaan barang dalam gudang, 

meningkatkan kedisiplinan kurir saat melaksanakan tugas, perusahaan 

memberikan target kerja kepada karyawan, dan perusahaan memberikan 

jaminan ganti rugi atas keterlambatan pengiriman. 

c. Mengadakan pelatihan mengenai tata cara pelayanan secara prima baik 

verbal maupun non verbal dan mengoptimalkan SOP. 

d. Menambah sarana pembantu seperti papan informasi dan menambah 

karyawan di bagian customer service untuk mengisi loket yang tutup pada 

jam operasional agar tidak terjadi penumpukan antrian. 

 

5.2. Saran 

1. Bagi pihak Kantor Pos Cabang Klaten 

 Hendaknya permasalahan kualitas pelayanan yang ditemukan berdasarkan 

kuadran I pada metode IPA segera untuk dilakukan tindakan perbaikan dengan 

mempertimbangkan usulan serta strategi-strategi peningkatan kualitas 

pelayanan pada penelitian ini. Selain itu diharapkan Kantor Pos Cabang Klaten 

mempertahankan atribut kualitas pelayanan yang telah memenuhi harapan 

pelanggan agar tidak hanya fokus pada peningkatan kualitas pelayanan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

 Kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Cabang Klaten tidak hanya dipengaruhi 

oleh faktor kualitas pelayanan, maka disarankan bagi peneliti selanjutnya untuk 
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manganalisis juga faktor lain seperti faktor harga dan strategi pemasaran 

sehingga penelitiannya lebih baik dan diharapkan dapat mengembangkan hasil 

penelitian ini. 

Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik mengangkat judul yang sama disarankan 

agar dapat menambah jumlah variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

untuk dibuktikan dalam penelitian tersebut dan juga menggunakan metode 

analisis yang lain agar mendapatkan sudut pandang yang berbeda.  
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