BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dengan semakin maju dan kompleknya kehidupan manusia, semakin penting pula kegiatan perpindahan dan pemindahan dalam kehidupan mereka. Seiring dengan itu kebutuhan akan mobilisasi (daya gerak yang cepat atau mudah) pun terus meningkat, tidak hanya manusia tetapi juga surat atau dokumen, uang dan barang. Kenyataan ini ditambah adanya peningkatan pendapatan masyarakat, merupakan peluang yang kemudian ditanggapi dengan munculnya perusahaan-perusahaan jasa pengiriman, yang melayani pengiriman surat atau dokumen, uang dan barang.


Hal yang menarik pada jasa pengiriman barang adalah bahwa proses pengiriman barang relatif lebih konvensional pada surat atau dokumen dan uang, yang proses pengirimannya dapat dipercepat dengan kemajuan teknologi, seperti faksimili dan computer, sehingga suatu barang yang dikirim tidak jarang memerlukan perlakuan yang khusus. Keadaan tersebut dapat menjadi tantangan dan peluang bagi perusahaan jasa pengiriman barang, dalam hal ini barang yang dikemas dalam ukuran tertentu (paket).


Keadaan jasa paket pos cepat yang ada pada unit usaha pada PT. Pos Indonesia (persero) telah memberikan alternatif pilihan pada mereka yang akan mengirimkan paket (barang). Di pihak lain persaingan tidak dapat dihindarkan bahkan semakin tajam, dan perusahaan-perusahaan jasa pengiriman selain PT. Pos berlomba dalam mendapatkan konsumennya.


Persaingan yang semakin tajam serta semakin kritisnya konsumen (pengguna) jasa pengiriman paket ini, merupakan faktor-faktor yang harus di perhatikan oleh perusahaan. Tidak hanya itu, perusahaan itu perlu mengubah orientasinya kepada orientasi pasar (konsumen) agar bisa bersaing. Berorientasi kepada pasar, berarti selalu memperhatikan dan mempertimbangkan selera konsumen (pelanggan) dalam memasarkan produknya.


Salah satu bentuk aktifitas yang dapat dilakukan perusahaan untuk memperoleh posisi bersaing dalam upaya pemasarannya itu adalah pelayanan, yang sering kali menjadi pertimbangan utama calon konsumen dalam memilih perusahaan jasa pengiriman. Dalam hal ini tentu saja pelayanan yang baik yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan-keinginan konsumennya, karena sebagaimana yang di kemukakan Philip Kotler (1997:467) bahwa, “para pelanggan tidak hanya menginginkan jasa pelayanan tertentu tetapi juga pelayanan dalam jumlah dan mutu yang memadai”.


Dengan usaha itu diharapkan konsumen akan merasa puas, yang selanjutnya akan mendorong pemakaian ulang jasa perusahaan sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan. Disamping itu dapat mempengaruhi calon konsumen lainnya untuk memilih pelayanan jasa perusahaan tersebut, sehingga dapat meningkatkan jumlah pengiriman dan dapat memperkuat posisi bersaing.


PT. Pos Indonesia (persero) adalah salah satu perusahaan yang melayani jasa pengiriman paket dan merasakan persaingan itu, khususnya Kantor Pos Tasikmalaya. Adapun tanggapan para pelanggan (costumer) mengenai kualitas pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia (persero) adalah beragam. Hal ini didasarkan pada survey (penelitian) yang dilakukan penulis untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan PT. Pos berkaitan dengan loyalitas pelanggan. 


Adanya kecenderungan konsumen merasa kurang puas terhadap kualitas jasa pengiriman paket pos yang didasarkan pada factor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Faktor-faktor tersebut diantaranya meliputi minimnya peralatan dan perlengkapan yang digunakan dalam proses pengiriman, tidak tersedianya informasi dalam pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen dan proses pengiriman yang sering kali terlambat dari waktu yang ditentukan.  Hal ini juga menjadi bahan pertimbangan bagi masyarakat konsumen pada umumnya berkaitan dengan kurang memuaskannya kualitas pelayanan jasa pengiriman paket pos sehingga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.


Pelayanan adalah perihal atau cara melayani : service, jasa, kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli (pusat pembinaan dan pengembangan bahasa, 1989:504). Dengan demikian pelayanan dalam hal ini adalah cara-cara yang dilakukan perusahaan dalam upaya memenuhi kebutuhan konsumen akan pengiriman barang atau paket. Adapun keberadaan PT. Pos Indonesia (persero) yang merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa, dengan misi publik service atau tujuan untuk melayani masyarakat luas sangat diharapkan untuk dapat berperan secara konsisten dalam upaya memberikan pelayanan terbaik kepada para konsumennya.


Pelayanan yang baik dapat memberikan kontribusi yang sangat berarti pada kepuasan pelanggan sehingga mempengaruhi terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Kepuasan tersendiri diartikan sebagai rasa senang hati karena tercapainya harapan dan keinginan tertentu. Dalam hal ini kepuasan konsumen tidak dapat tercapai apabila pelayanan yang diberikan kurang memuaskan. Sedangkan loyalitas pelanggan diartikan sebagai kesetiaan konsumen terhadap barang atau jasa pelayanan yang dapat dilihat dari frekuensi pembelian yang rutin sebagai implementasi terhadap kepuasan pelanggan akan barang atau pelayanan jasa yang diterima

 Dari tahun ke tahun PT. Pos Indonesia selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang baik kepada konsumennya untuk memberikan kepuasan yang diharapkan konsumen agar diperoleh loyalitas sesuai dengan tujuan perusahaan. Namun ada kalanya target yang diharapkan perusahaan tidak selalu tercapai, dan menurut wacana yang beredar meskipun secara tujuan organisasi perusahaan (PT. Pos Indonesia) memang melaksanakannya, namun pada kenyataan dilapangan hal tersebut tidak selalu tercapai khususnya pada jasa pengiriman peket pos cepat. Mengingat hal tersebut, maka penulis mencoba untuk mengetahui sejauhmana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya. Mengingat besarnya dampak positif dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, maka penulis tertarik untuk menelitinya dengan memberi judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PAKET POS CEPAT PADA PT. POS INDONESIA (Persero) KANTOR POS TASIKMALAYA”.
1.2 Identifikasi Masalah


Masalah-masalah yang akan dibahas oleh peneliti adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.

2. Bagaimana tanggapan responden mengenai loyalitas pelanggan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.

3. Bagaimana tanggapan responden mengenai pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya terhadap loyalitas pelanggannya.

1.3 Tujuan Penelitian


Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.

2. Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai loyalitas pelanggan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.

3. Untuk mengetahui tanggapan responden mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan paket pos cepat PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.

1.4 Kegunaan Penelitian



Penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan data dan mengolahnya menjadi informasi yang diharapkan dapat bermanfaat bagi :

1. Peneliti, selain untuk memenuhi salah satu syarat dalam penyelesaian program pendidikan S-1 di UNIKOM, juga untuk melengkapi pengetahuan yang telah diperoleh di bangku kuliah dengan mengetahui keadaan yang sebenarnya di dunia usaha.

2. Perusahaan, sebagai bahan pertimbangan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen.

3. Rekan peneliti, untuk digunakan sebagai bahan atau dasar acuan untuk penelitian yang lebih mendalam.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1 Kerangka Pemikiran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Untuk mengelola kegiatan-kegiatan perusahaan diperlukan sejumlah upaya untuk mengukur kegiatan pemasaran perusahaan tersebut agar sesuai dengan tujuan pemasaran yang telah dirancang. Maka hal ini diperlukan suatu pengukuran atau manajemen yaitu manajemen pemasaran.
Kegiatan pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam operasional perusahaan. Agar lebih jelas layanan konsumen akan didefinisikan di bawah ini yang dikemukakan oleh para ahli di antaranya adalah :


Menurut Widyaningtias Sistaningrum (2002 :28) Pelayanan dapat di artikan sebagai berikut :

“Pelayanan adalah tindakan dari suatu pihak ke pihak lain dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pihak yang lain dalam pembelian produk”

Menurut Fandy Tjiptono (1996: 54) menyatakan pengertian kualitas Pelayanan bahwa : “Kualitas Pelayanan adalah keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.


Untuk mengukur kualitas pelayanan jasa, salah satu pendekatan yang dapat dilakukan adalah dengan model SERQUAL (sevice quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zaitmal, Berry. Model ini sebagaimana dijelaskan Philip Kotler (2000;490-495) yang dialih bahasakan oleh Hendra Teguh , Ronny A Rusli dan Fandy Tjiptono telah mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan jasa sebagai dasar pengukuran, yaitu :

1. Tangible (bukti fisik)

Yaitu meliputi fisik (gedung, gudang dan sebagainya), peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan dan lain-lain.

2. Empaty (empati)

Yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian dan memenuhi kebutuhan konsumen.
3. Reability (kehandalan)

Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang diberikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

4. Responsiveness (daya tanggap)

Yaitu keinginan para staf untuk membantu para konsumen dalam memberikan pelayanan sehingga dengan cepat menanggapi seluruh keinginan konsumen.

5. Assurance (jaminan)

Yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya resiko atau keragu-raguan.


Dengan menerapkan ke-lima dimensi kualitas pelayanan di atas, diharapkan dapat meningkatkan atau mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan memberikan secara konsisten pelayanan yang sebaik-baiknya kepada konsumen merupakan tindakan yang tepat, karena PT. Pos Indonesia (persero) merupakan perusahaan jasa.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penentu loyalitas pelanggan. Faktor loyalitas adalah rintangan pengalihan (switching barriers) pemasok dan keluhan (Voice) seperti pada gambar 1.1 model kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Gambar 1.1

Model kepuasan dan loyalitas pelanggan





Sumber : FandyTjiptono : “Prinsip-prinsip Total Quality Service”, Andi Yogyakarta, 1997, P: 126

Kemudian, menurut Oliver (1997: 392) yang mendefinisikan tentang loyalitas pelanggan (customer loyalty) yaitu : 

“Komitmen untuk bertahan secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan prilaku”.

Sedangkan Griffin (1995: 4), menyatakan pendapatnya tentang loyalitas pelanggan antara lain :

“Konsep loyalitas lebih mengarah kepada prilaku (behaviour) dibandingkan dengan sikap (attitude) dan seorang konsumen yang loyal akan memperlihatkan prilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembeli yang teratur dan diperlihatkan sepanjang waktu oleh beberapa unit pembuatan keputusan”.

Kualitas produk atau jasa yang diberikan perusahaan dapat menciptakan suatu kepuasan serta loyalitas pelanggan. Hal tersebut dikemukakan oleh Jhon Sviokla yang dikutif oleh Rambat Lupiyodi (2000: 195). Sedangkan menurut Griffin (1995:4) mendefinisikan “Loyalty is devined as non random purchase expressed by some decision making unit” yang artinya loyalitas merupakan prolaku yang cenderung tetap dalam melakukan keputusan pembelian dengan mengesampingkan faktor-faktor lain yang berpengaruh.

Dari definisi tersebut di atas mencakup dua komponen penting yaitu loyalitas sebagai prilaku dan loyalitas sebagai sikap. Kombinasi kedua komponen tersebut menghasilkan empat situasi kemungkinan loyalitas yaitu non loyalty, spurious loyalty, latent loyalty, loyalty .

Oleh sebab itu kepuasan pelanggan harus disertai pula dengan loyalitas pelanggan, karena pelanggan yang benar-benar loyal bukan saja sangat berpotensial menjadi word of mouth advertaiser (iklan dari mulut ke mulut), namun juga kemungkinan besar loyal pada portofolio produk dan jasa perusahaan jangka panjang.

Kunci dalam program pokok loyalitas pelanggan adalah upaya menjalin korelasi yang panjang dengan para pelanggan. Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun bisnis ulang dan menciptakan loyalitas pelanggan. Pertanyaan di atas menunjukan komitmen untuk tetap menggunakan suatu produk baik berupa barang atau jasa tanpa terpengaruh oleh usaha yang dilakukan pesaing.

Berdasarkan teori-teori diatas mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan maka penulis menghubungkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang diajukan sebagai pedoman melakukan penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 1.1

Kerangka Pemikiran

	Kualitas Pelayanan

	· Tangible

· Emphaty

· Reliability

· Responsiveness

· Assurance

Sumber : Fandy Tjiptono (2000: 480)

	Loyalitas Pelanggan

	· Membeli jasa secara rutin

· Membeli diluar lini produk

· Merekomendasikan kepada orang lain

· Tidak terpengaruh daya tarik pelanggan pesaing

        Sumber : Griffin (1995: 31)


1.5.2
Hipotesis


Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka penulis mengemukakan hipotesis sebagai berikut :

“Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan paket pos cepat pada PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya.
1.6 Lokasi dan Waktu Penelitian


Penelitian yang dilakukan oleh peneliti guna memperoleh data dan informasi dalam penyusunan skripsi ini di lakukan di PT. Pos Indonesia (persero) Kantor Pos Tasikmalaya yang berlokasi di Jl. Oto Iskandardinata No. 6 Tasikmalaya. Adapun lama penelitian yang dilakukan untuk mengadakan penelitian yaitu dari Bulan November sampai dengan Bulan Desember 2005.
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