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ABSTRAK

Nama : Gina Gumelar

Nim : 1006015026

Peminatan : Hubungan Masyarakat

Judul Skripsi . Kepuasan Pelanggan terhadap Layanan PT. Eka Sari Lorena
(ESL Express)

Halaman : 117 + xv halaman + 30 tabel + 3 gambar + lampiran

PT. Eka Sari Lorena (ESL Express) merupakan perusahaan yang bergerak
dibidang jasa pengiriman barang ke seluruh wilayah di Indonesia. Y ang menawarkan layanan
pengiriman paket, dokumen, dan kargo, sebuah perusahaan yang menyediakan transportas
jasa dinila bak jika perusahaan itu dapat memberikan pelayanan terbaiknya kepada
pelanggan atau konsumen, untuk itu perusahaan harus berkerja keras agar dapat memberikan
pelayanan terbaik kepada konsumennya dan mendapatkan hasil yang maksimal. Pendlitian ini
meneliti tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan PT. Eka Sari Lorena (ES. Express),
adapun tujuan pada penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan
terhadap layanan PT. Eka Sari Lorena ESL (ESL Express).

Teori yang digunakan pada penelitian ini adaah pelayanan prima (service of
excellence), karena teori ini memfokuskan pada pelayanan terbaik kepada pelanggan atau
konsumen, penelitian ini menggunakan paradigma positivisme melaui pendekatan kuantitatif
dengan jenis penelitian deskriptif, sedangkan metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah survei. Populas pada penelitian ini adalah customer (pelanggan) yang telah
menggunakan jasa pengiriman barang melalui PT. Eka Sari Lorena (ESL Express), dengan
jumlah sampel sebanyak 90 orang responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
pada penelitian ini menggunakan sampling random.

Hasil penelitian ini menggambarkan bahwa kualitas layanan PT. Eka Sari Lorena
(ESL Express) yang berdampak pada kepuasan pelanggan mencapai 8963 pada kategori
tinggi yang berarti kualitas layanan yang diberikan PT. Eka Sari Lorena (ESL Express)
kepadacustomer (pelanggan) adal ah baik.

Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi terhadap teori pelayanan prima
(service of excellence) terutama untuk diterapkan pada pelayanan yang dilakukan perusahaan
penyedia jasa, khususnya pada jasa transportasi di Indonesia.

\"

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



KATA PENGANTAR

PR Ve a3 PN P D

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang selalu memberikan nikmat, berkah
ilmu dan kebaikan dalam hidup kita hingga sekarang. Shalawat dan salam kepada
junjungan kita, Nabi Besar Muhammad SAW atas segala kebaikannya membawa
kita pada zaman pencerahan seperti sekarang ini.

Penulis mengucap syukur Alhamdulillahirobbil’alamin, telah Allah
mudahkan dalam menyelesailkan skripsi yang berjudul “Kepuasan Pelanggan
Terhadap Layanan PT. Eka Sari Lorena (ES. Express).”

Skripsi ini dapat selesai berkat adanya doa, dukungan, nasihat dan
semangat yang diberikan oleh berbagai pihak kepada penulis. Pada kesempatan
ini penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah
membantu dan membimbing dalam menyelesaikan Skripsi ini, kepada:

1. Kedua orang tua yang selalu memberikan dukungan kepada penulis, baik
dukungan moral maupun material, kasih sayang serta doa yang tidak ada
putusnya mengalir untuk penulis.

2. Said Ramadhan, S.Sos., M.Si, Dekan Fakultas [Imu Sosia dan lImu Politik
Universitas Muhamadiyah Prof. Dr. HAMKA.

3. Dr. Sri Mustika, M.Si, Wakil Dekan FISIP UHAMKA.

4. Dini Wahdiyati, S.Sos, M.lkom, Kaprodi IImu Komunikas FISIP

UHAMKA.

Vi

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



10.

11.

Dr. Maryono Basuki, M.Si., pembimbing I, terimakasih banyak sudah
meluangkan waktu serta memberikan pengarahan dan bimbingan yang begitu
berarti demi suksesnya skripsi ini.

Nurlina Rahman, S.P.d. M.Si., Pembimbing II, Terimakasih banyak sudah
meluangkan waktu serta memberikan pengarahan dan bimbingan yang berarti
demi suksesnya skripsi ini.

Seluruh  dosen Fakultas Illmu Sosid dan [Imu Politik  Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA, khususnya seluruh dosen peminatan
Hubungan Masyarekat yang selama ini telah memberikan ilmu dan
pengalaman yang sangat berguna sertabermanfaat kepada penulis.

Johannes M.H. Silalahi, MBA. Commissioner PT. Eka Sari Lorena (ESL
Express), terimakasih karna penulis telah diberikan kesempatan untuk
melakukan penelitian.

Dyah Citra Kirana, SE. Franchise Analyst & Support Coordinator, yang telah
membantu penulis dalam mendapatkan informasi selama penulis melakukan
penelitian di PT. Eka Sari Lorena (ESL EXxpress).

Agus dan Toto, Sales Counter di PT. Eka Sari Lorena (ESL Express) yang
telah membantu penulis selama penelitian di PT. Eka Sari Lorena (ES-
Express).

Dilla Apriyani, Johari Adam, Jefrinal, Rizkiyan Syaiful, Adhe Adnan
Maulana, Arfani dan Reynadi, sahabat penulis yang rela meluangkan

waktunya dan telah banyak mengasih masukan kepada penulis.

Vii

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



12. Seluruh teman-teman Sebumi 4Bradha Schoot, Ilham, Andi, Zarkasih, Shem
Delorto, Jufriansyah, Yusuf, Doni, Choky, Bintang, terimakasih penulis
ucapkan atas dukungan dan semangat yang kalian berikan kepada penulis.

13. Seluruh teman-teman #Antifokus terimakasih penulis ucapkan, dan terus
keluarkan imajinasi karya-karyaindah.

14. Seluruh teman-teman Fakultas Ilmu Sosial dan IImu Politik angkatan 2010.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih jauh dari kata
sempurna, namun _penulis selalu berusaha untuk membuatnya menjadi lebih
sempurna. Kritik serta saran yang diberikan kepada penulis sangat berharga dalam
proses penyelesaian skripsi ini. Penulis berharap skripsi ini nantinya akan
bermanfaat untuk penulis, angkatan selanjutnya serta pembaca umumnya.

Wassalammu’ alaitkum Wr.Whb.

Jakarta, 18 Juni 2016

Gina Gumeéar

Nim : 1006015026

viii

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



DAFTAR IS

HALAMAN JUDUL ..o s i

PERNYATAAN BUKAN PLAGIAT ..o i
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ......ccooiiiii i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ..o v

KATA PENGANTAR ittt cines et nans Vi
DAFTAR IS i it st e dee e ent e e st neas IX
DAFTAR TABEL .. et e st s s Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt sasien e ais e eibs s anne s ensnabasee e XVi
BAB | PENDAHULUAN ...t bbb e e sn e 1
1.1, Latar Blakang .........ccoceiiiiieniiniesiieieeseeiins e snee e aesnesnnesneesseenes 1
1.2,  Perumusan Masalah ...t e 8
1.3.  Pembatasan Masalah ..........ccoeieni it bt 8
1.4, TUJUAN PENEIITIAN .......cooiiiteiieinianeiintanne e eessiessnassenseeseesseesseeeessennsens 8
1.5.  Signifikans Penelitian ... 9
1.5.1. Signifikansi AKademisS .........ccccveveeiiienie e 9
1.5.2. Signifikansi MetodolOgisS .........cccoverenieneneneseeeeseeeeee 9
1.5.3. Signifikans Praktis ........cccccvvieeverienieesee e 10
1.6. Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian...........cccccooeeeieiiiincnnnne 10
1.7.  SistematikaPenuliSan ... 10
ix

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



BAB Il KERANGKA TEORI ..o 12

2.1.

2.2.

2.3.

24.

2.5.

Paradigma POSITIVISME ..o 12
Hakekat KOMUNIKES .......cooveieiiiiieceneeesesresee e 16
2.2.1. Model KOMUNIKBSI........ccceiriiieiniinieeeisieseeese s 17
2.2.2. Elemen KOMUNIKES .......cccoeoveieiiiiiicsiieeeeeeesesee e 18
2.2.3. Fungsi KOMUNIKBST ......cccooeriiriiniinienieeeeeee e 19
2.2.4. KontekSKOMUNIKES ..i.oveiviieiniiniinieeeeesese e 21
Hubungan Masyarakat (Public Relations) .................ccccccceoeiiiennene 24
2.3.1. Fungs Hubungan Masyaraket .........c...ccuveereieenreireienene 25
2.3.2. Peran Hubungan Masyarakat .................ccceceviveeneciecccn, 26
2.3.3. TugasHubungan Masyarakat ..............cc.cccoierieeienincnnnne 28
2.3.4. Ruang Lingkup Hubungan Masyaraka.........ccccecceeeurnnvnne. 29
2.3.5. Peran Humas dalam Lembaga Profit dan Non Profit ......... 30

2.3.5.1. Hubungan Masyarakat Profit..........ccccccovvennrnnnnne. 31

2.3.5.2. Hubungan Masyarakat Non Profit ....................... 32
2.3.6. Humas Eksternal dan Internal............ccccoeoveneneiiiciniinnnns 33

2.3.6.1. Humas EKSternal.........c.cc.oovemeienienicniiiiiciciscsiens 33

2.3.6.2. HumasInternal............ooooeiie 33
2.3.7. Humas Pemerintah dan Swasta...........ccccveverenieneincniennnn 34
Komunikasi OrganiSasi .........ccceuvieereeieeeeseesieseeseesse e sseesse e 35
24.1. Elemen Komunikasi OrganiSas .......cc.ccceeeeeveereeneesiensenneens 37
2.4.2. Fungs Komunikasi OrganiSasi ..........ccc.eeeeereereesenesesiennens 39
2.4.3. TEOM SISIEIM ..ottt 40
Pelayanan Prima (Service of Excellence) ..........cccovvevveevivcieenen, 42
25.1. Konsep Pelayanan Prima..........ccooevereninienenenenesesieniens 46

X

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



2.5.2. Kuditas Pelayanan Prima.........cccccocveveeiiiicvcecie e 47

2.5.3. Tujuan Pelayanan Prima..........ccccooviieniriencneene e 49
2.6.  Kepuasan PElanggan ........ccoceeeeeneeiesee e 51
2.7.  Standar KEPUBSAN ........ccoveeeiiesieceseee et s 52
2.8, PE@NgQan ..o 53
2.9, TrANSPOIMAS ..ooueiiiiieiiesiieie et 54
2.10. Definisi KONSEPLUEL.........cocoiiiierieieeesie e 54
211, Operasional KONSEP i e e iieeiuessesse st e sresneas 58
BAB |1 METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 62
3.1.  Pendekatan, Jenis dan Metodologi Penelitian ... oo, 62

3.1.1. Pendekatan Penelitian..........ccoceiennnienienn it 62

KR Ry TN e R e | T 63

3.1.3. Metode Penditian..........ccicuiirerennec i csieesr e 63
3.2, Populas dan SEMPE! ........cceoiiieiimiiin i e 64
3.3,  Teknik Pengumpulan Data ..........ccoceeienisiemnieneesennne e seeeneeeeens 67
34, TeKNiK ANAlISIS DA ....ccueieruriieaieuesuiiunnensesnasietsnsaneseeeesieseeesneseenens 68
3.5,  Lokas dan Waktu Penelitian ..........c.ooooeeeeeeeeeeeeee 69
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....ccccoiiiiinnen. 71
4.1. Sejarah dan Profil PT. Eka Sari Lorena (ESL EXPress) .........cc...... 71

4.1.1. Vis Mis dan Mutu PT. Eka Sari Lorena (ESL Express) ... 72

4.1.2. Struktur OrganiSasi .......ccceceerreeieeseeseseeeseeseseessesssesseessens 73

4.1.3. Logo PT. Eka Sari Lorena (ESL EXPress) .......cccveeeveenienen. 74

4.1.4. Alamat PT. Eka Sari Lorena (ESL EXPress) .......cccccvceveneene 74
Xi

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



4.1.5. Program Layanan PT. Eka Sari Lorena (ESL Express) ...... 74

4.2, Hasil Penelitian ..o 75
4.3, Pemban@aSan ... 104

4.3.1. Pelayanan Prima.........ccccoeiieieiiecicce e 104

4.3.2. Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan PT. Eka Sari

Lorena (ESL EXPress) .....coceeeeerenereniesiesiesieseee s 107

BAB V PENUTUPRP ... ittt ittt ssnne s s sineee s 111
5.1, KESIMPUIBI c.eeeiieiieantarnnnions sns anees daedeessesnnssnnesnsenstineesseeeesneesseessenns 111
D2, SAIAN-SAIAIN .eiuriieiasissternesraantassesasesessanesissbeessbs ssunsnscansatisesseessesnsnne 112

521, Saran AKAemisS ..........cocoieeiiaii sttt e et e 112

522, Saran MetOdoIOgIS . ..cceiiiurerieriiaesiiiaaeeeeecitnensasresneseeneens 112

S (] L el TN e MR e | 113
DAFTAR PUST AK A ettt et et aneeane e sbe e enaes 114
LAMPIRAN

Xii

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Sasaran dan Manfaat Service of Excellence.........evveeveeenennnnen.

Tabel 2.2. Definisi Konsep Pelayanan Prima.............cccoeeveienencneneenee.

Tabel 2.3. Operasional KONSED.........cccoieiinirerenin e

Tabel 3.1. Jadwal Penelitian..........tteitivn o

Tabel 4.1. ESL Express mengirim barang secara cepat .................ccc.e.ee...

Tabel 4.2. ESL Express menjamin keaman barang yang dikirim .............

Tabel 4.3. ESL Express menjaga kualitas dan kuantitas barang yang

AIKITTM SECATAULUN <.t e et a e e e

Tabel 4.4. ESL Express cepat dalam merespon kebutuhan pelanggan ......

Tabel 4.5. Tersediakotak kritik dan saran di setiap agen ESL Express....

Tabel 4.6. Packing barang ESL Express cepat dan rapih ..............cccceee.

Tabel 4.7. Semua barang yang dikirim di data dengan benar ...................

Tabel 4.8. Petugas ESL Express memiliki pengetahuan tentang produk

yang ditawarkan seperti pengiriman paket, dokumen, dan kargo .............

Tabd 4.9. Informasi ESL Express mudah didapat melalui mediaonline ..

Tabel 4.10. Agen pengiriman ESL Express mudah ditemui ...........c..........

xiii

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



Tabel 4.11. Petugas customer service melayani dengan ramah ................. 86

Tabel 4.12. Petugas customer service memberikan layanan melalui telepon

ENGAN SOPAN ...ttt nn e ne e e s 87
Tabel 4.13. ES. Express memberikan informasi melalui website ............. 88
Tabel 4.14. ES. Express memberikan informasi melaui telepon ............. 89

Tabel 4.15. Informasi yang disampaikan petugas customer service mudah

Tabel 4.19. ESL Express bertanggung jawab atas keamanan barang

SElAMA PENGITTIMAN ...ttt sre e enee s 94

Tabel 4.20. ESL Express menjamin kerahasian barang customer ............. 95

Tabel 4.21. ESL. Express melayani pengiriman barang keseluruh kota

DESAr i INOONESIA......eeeeeeeeee e e e e e e 96

Tabel 4.22. Biaya pengiriman yang ditawarkan terjangkau ..................... 97

Xiv

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



Tabel 4.23. Tersedianya are parkir yang CukUp .........ccccccveveevieeveecneene 98

Tabel 4.24. Tersedianya ruang tunggu yang Nyaman ...........cccceeeereeeeenee 99

Tabel 4.25. Lokas gedung ESL EXPress Strategis .....c.ceveeeneeneenerenieneens 100

Tabel 4.26. Skor item Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan PT. Eka

Sari Lorena (ESL EXDIreSS) ...cvvieieiiieecie ettt et 101

XV

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Model Komunikasi Laswell ... 16
Gambar 4.1. Struktur OrganiSasi ........cccceereereseeseeseesesreeseeseeseeseeseennes 72
Gambar 4.2. Logo PT. Eka Sari Lorena (ESL Express) 73

XV

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



11

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Komunikas merupakan aktivitas dasar manusia. Meéealui
komunikasi manusia dapat berhubungan baik satu dengan lainnya, tidak
ada manusia yang tidak terlibat komunikas karena manusia diciptakan
sebagal makhluk sosial maka dari itu komunikasi sangat penting untuk
manusia agar dapat bersosialisasi dalam lingkungan. Manusia sebagai
makhluk sosial yang senantiasa berinteraksi dengan sesamanya, maka
manusia membutuhkan komunikas antara setu sama lain dalam
kegiatan bersosialisasi, kebutuhan manusia bisa terjadi dalam suatu
percakapan dalam bentuk komunikas kelompok maupun organisasi.

Organisasi dalam perkembangan selanjutnya menjelma menjadi
ruang bagi individu memenuhi kebutuhannya. Jika melihat pada tujuan
didirikannya suatu organisasl yang bertujuan mencari keuntungan
(profit) dan organisas yang tidak bertujuan mencari keuntungan (non
profit). Organisas yang bertujuan mencari profit disebut juga
perusahaan yang dapat di bagi lagi menjadi perusahaan tertutup (privat)
dan perusahaan terbuka (Tbk). (Morrisan, 2010: 261).

Organisasi dalam mencapai tujuannya membutuhkan kinerja
individu yang mampu melaksanakan tugastugas terkait tujuan dari

organisasi. Dalam sebuah organisasi menjaga hubungan dengan baik

1
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didalam (internal) maupun diluar (eksternal) organisasi sangatlah
penting, karena dengan hubungan yang baik organisasi dapat membuat
segala kegiatan organisasi berjalan baik dan efektif. Terkait dengan
tugasnya hubungan yang baik dengan pihak internal dan eksternal,
organisasi membutuhkan peran public relations atau yang biasa dikenal
di Indonesia sebagal Humas (Hubungan Masyarakat).

Humas adalah komunikasi yang dilakukan dengan perencanaan
yang baik, antara perusahaan dengan pelanggan. Humas juga adalah
alat manaemen yang mendapat peranan pokok dalam usaha mencapai
tujuan spesifik pada semua tingkat pekerjaan organisasi, dengan
memfokuskan, memperkuat, dan mengkomunikasikan pesan secara
efektif (Iriantara, 2005: 105).

Humas dalam perusshaan berperan sangat signifikan untuk
mengatur arus informasi baik didalam maupun diluar. Perusahaan akan
selalu menjain komunikasi pada masyarakat luar. Perusahaan jasa
misalnya yang memiliki pelanggan, komunikas akan terus berlangsung
secara berkesinambungan demi menjaga kualitas dalam pelayanan.

Ada banyak aktivitas Humas di sebuah perusahaan dalam
melakukan hubungan dengan berbagai pihak, baik kedalam (internal)
maupun keluar (eksternal). Humas ekstenal adalah suatu bentuk dari
kegiatan public relations yang di tunjukan kepada publik yang berada

diluar perusahaan atau instansi. Didalam prakteknya Humas eksternal
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bertujuan untuk mencari serta mendapatkan dukungan dari publik yang
berada diluar perusahaan tersebut (Danandjaya, 2011: 34).

Daam hal ini kegiatan Humas eksternal bisa terjadi di perusahaan
swasta dan pemerintah sehingga peran Humas sangat diperlukan di
dalam perusahaan untuk mencapai citra yang positif, agar terciptanya
dukungan publik serta memberikan pelayanan yang memuaskan bagi
pelanggan.

Pelayanan  merupakan  kemampuan  perusahaan  dalam
memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan kepada
pelanggan dengan standar yang telah ditetapkan. Kemampuan tersebut
ditunjukkan oleh sumberdaya manusia dan sarana serta prasarana yang
dimiliki (Kasmir, 2005: 31).

Customer service adalah pelayanan yang disediakan oleh suatu
perusahaan untuk melayani kebutuhan dan memberikan kepuasan
kepada pelanggan yang bissanya meliputi penerimaan order atau
pesanan barang, menjawab pertanyaan-pertanyaan atau memberikan
informasi, dan penanganan keluhan yang berhubungan dengan produk
yang ditawarkan oleh perusahaan yang bersangkutan (Kasmir, 2005:
182).

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, kualitas
pelayanan merupakan faktor yang sangat penting untuk kepuasan
pelanggan, maka dari itu customer service juga berperan penting dalam

melayani pelanggan. Selain memasarkan produk jasa, interaks antara
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produsen dan konsumen terjadi secara langsung. Pelayanan sebagai
sifat dari penampilan produk atau kinerja yang merupakan salah satu
bagian utama dari strategi perusahaan dalam meraih keunggulan yang
berkesinambungan. Baik sebagai pemimpin pasar atau sebagal strategi
untuk terus berkembang. Perusahaan jasa pasti akan selalu berhubungan
langsung dengan masyarakat sebaga konsumennya. Perusahaan yang
bergerak dibidang jasa seperti jasa transportasi, jasa konsultan, jasa
pengobatan, dan perusahaan yang bergerak dibidang jasalainnya.

Perubahan teknologi yang semakin canggih dan maju pesat
seperti sekarang ini itulah yang menjadi tantangan tersendiri dalam
persaingan dunia hisnis jasa transportasi khususnya jasa pengiriman
barang untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Tantangan tersebut
dapat dilihat dari adanya persaingan terbuka antara perusahaan. Hal ini
tentunya banyak perusahaan yang tidak ingin melewatkan kesempatan
untuk mengambil bagian dalam bisnis yang dapat menghasilkan
keuntungan yang tidak sedikit.

Dalam kondis seperti ini, tentunya perusahaan jasa harus dapat
memberikan kualitas produk serta layanan terbaik kepada pelanggannya
agar para pelanggan merasa puas terhadap layanan yang diberikan dari
perusahaan dan menimbulkan loyalitas terhadap produk dan layanan
yang diberikan.

Memberikan rasa puas kepada pelanggan merupakan keinginan

setigp  perusahaan. Memuaskan kebutuhan pelanggan  dapat
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meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Pelanggan yang telah
puas terhadap jasa pelayanan yang diberikan cenderung untuk
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan dan keinginan itu
dirasakan kembali. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor penting
bagi pelanggan untuk memfasilitas pemenuhan kebutuhan.

PT. Eka Sari Lorena (ES. EXPRESS merupakan perusahaan
yang bergerak dibidang jasa pengiriman express yang selau
mengutamakan kepuasan pelanggan dengan cara menjamin bahwa jasa
transportasi darat yang di sajikan memiliki kualitas tinggi dengan harga
yang kompetitif serta mengupayakan peningkatan pelayanan kepada
pelanggan secara berkesinambungan. Memberikan  pelayanan
pengiriman barang, baik melalui darat maupun udara kepada pelanggan
di seluruh wilayah Indonesia. Dengan jaringan kantor yang terpadu di
68 cabang yang terbesar pada 36 kota dan 518 agen di 138 kota
diseluruh Indonesia, serta di dukung oleh lebih dari 238 armada milik
ESL Express yang menjadi salah satu kekuatan dan andalan ESL
Express dalam memberikan layanan pengiriman dokumen, paket
maupun kKargo secara cepat, tepat aman dan bertanggung jawab.1

Berdasarkan latar belakang di atas peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan PT.

Eka Sari Lorena (ESL Express)”. Untuk itu akan di lakukan usaha

! http://www.l orena- karina.com/profile.html (diakses pada tanggal 15 november 2015 14:43 WIB)

http://www.lorena-karina.com/facilities.html (diakses padatanggal 15 november 2015 15:21 WIB)

http://www.esl-express.com/corporate.php?mode=vision (diakses pada tanggal 5 maret 20016

21:57 WIB)
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untuk membahas masalah tersebut melaui penelitian  dengan
melakukan survei (kuesioner) terhadap pengguna layanan ESL Express.

Untuk perbandingan dalam penelitian ini, peneliti telah
melakukan penelusuran terhadap penelitian sebelumnya yang dapat
menjadi referensi dalam penelitian ini, diantaranya adal ah:

1. Awaliyah Agustin. Universitas Moestopo. Dengan judul Kepuasan
Warga Rw 15 Kelurahan Beji terhadap Kualitas Pelayanan
Administrasi Kelurahan Begji. Dalam penelitian ini menggunakan
Teori Perbedaan Individu (Individual Defferences Theory). Hasll
dari pendlitian ini menunjukkan kualitas pelayanan administrasi
kelurahan Beji dinilai oleh responden adalah baik dan sudah
berkualitas

2. Arif Wahyudiyono. Universitas Mercu Buana Dengan judul
tingkat Kepuasan Penumpang Singapore Airlines Terhadap
Pelayanan Departement Service PT. Jasa Angkasa Semesta di
Bandara Soekarno Hatta. Teori yang di gunakan dalam penelitian
ini adalah pelayanan prima dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimens kualitas
pelayanan yang terdiri atas dimens reliability, responsiveness,
credibility, courtesy dan tangible yang di berikan PT. Jasa Angkasa

Semesta di Bandara Soekarno Hatta sudah memuaskan konsumen.
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3. Dinda Fadhillah Azzahra. Program Studi IImu Komunikasi,

Fakultas Ilmu Sosia Ilmu Politik, Universitas Prof. Dr. Hamka
Dengan judul Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Agent PT.
Asurans Bintang Tbk. Penelitian ini berfokus pada kepuasan
nasabah terhadap layanan Agent PT. Asuransi. Teori yang di pakai
dalam penelitian ini adalah pelayanan prima dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif, jenis penelitian deskriptif dan menggunakan
paradigma positivis.
Hasil dari pendlitisn ini memperlihatkan bahwa kepuasan nasabah
terhadap layanan yang diberikan oleh agent PT Asbin berada pada
kategori sangat tinggi. Y ang berarti responden sangat puas terhadap
layanan agent PT Asbin sehingga penditian ini berkontribusi
terhadap pelayanan prima.

Perbedaan dari penelitian ini dengan penelitian sebelumnya
terletak pada objek yang di teliti dan teori yang di gunakan yaitu
mengukur kepuasan pengguna jasaPT. Eka Sari Lorena (ESL Express),
dan dalam penelitian sebelumnya menggunakan teori perbedaan
individu (individual differences theory) yaitu untuk mengetahui
kepuasan terhadap kualitas pelayanan penanganan keluhan. Sedangkan
persamaan penelitian ini dengan pendlitian sebelumnya adalah sama
sama mengukur kepuasan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan

melalui pendekatan kuantitatif. Dalam hal ini peneliti ingin mengkaji
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bagaimana kepuasan pelanggan terhadap layanan jasa PT. Eka Sari

Lorena(ESL Express).
1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penelitian

ini dirumuskan untuk mengetahui :

Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap layanan PT. Eka Sari Lorena
(ESL Express).

1.3. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah merupakan upaya untuk
mengidentifikasikan dan membatas ruang lingkup permasalahan agar

lebih fokus. Maka dari itu pada penelitian ini hanya fokus kepada :
1. kepuasan pelanggan.
2. layanan PT. Eka Sari Lorena (ESL Express).

1.4. Tujuan Pendlitian

Tujuan penelitian ini berkaitan dengan perumusan masalah karena

tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab perumusan masalah, antara

lain:

Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan terhadap layanan

PT. Eka Sari Lorena (ESL Express).

Kepuasan Pelanggan Terhadap... Gina Gumelar, FISIP, 2016.



1.5. Signifikans Pendlitian
Signifikans penelitian merupakan implikasi dari tujuan penelitian
yang hendak di capai oleh pendliti dari penelitian yang di lakukannya,
adatigasignifikansi yang digunakan dalam penelitian ini, antaralain :
1.5.1. Signifikansi Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan bagi
perkembangan ilmu komunikasi. Disini peneliti akan meneliti
Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan PT. Eka Sari Lorena (ESL
Express) dan peneliti berharap akan memberikan manfaat dibidang ilmu
komunikasi, khususnya dalam teori pelayanan prima yang membahas
tentang pelayanan terbaik yang disediakan oleh suatu pemerintahan
maupun perusahaan swasta terhadap pengguna jasa atau konsumen.
Harapan peneliti dalam pendlitian ini akan menambah referens
keilmuan yang baru di fakultas ilmu sosia dan ilmu politik, Universitas
Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka. Pendlitian ini juga diharapkan dapat
menjadi rujukan untuk penelitian dengan tema dan metode yang sama
di masa yang akan datang.
1.5.2. Signifikansi Metodologis
Penelitian ini  diharapkan memberikan kontribuss dalam
pengembangan metode-metode penelitian baru dan khususnya
penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif, jenis penditian
deskriptif, metode survei dan teknik pengumpulan data dengan

kuesioner dalam aplikasinya di penelitian yang akan datang.
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1.5.3. Signifikans Praktis

1.6.

1.7.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT. Eka
Sari Lorena (ES. Express) agar terus memberikan pelayanan terbaik
kepada pelanggan ataupun pengguna jasa khususnya pengguna jasa
pengiriman barang.
Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian

Kelemahan dalam penelitian ini adalah tidak menjelaskan
macam-macam pelayanan jasa yang dilakukan PT. Eka Sari Lorena
(ESL Express), hanya melihat kepuasan pelanggan terhadap seluruh
pelayanan yang dilakukan PT. Eka Sari Lorena (ES. Express), tidak
melihat dari aspek-aspek lainnya. Dan keterbatasan dalam penelitian ini
adalah hanya meneliti kepuasan pelanggan terhadap layanan jasa yang
dilakukan ESL Express, dengan tujuan mengetahui kepuasan pelanggan
terhadap layanan yang diberikan ESL. Express.
Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini berupa proposal skripsi
yang terdiri dari 3 bagian (Bab) yakni Pendahuluan, Landasan
Pemikiran dan Metodelogi Penelitian yang didalamnya terdapat juga

daftar Is dan daftar pustaka.

BAB | : Pendahuluan

Pada bab ini penulis menjelaskan tentang latar belakang

Penelitian, Perumusan masalah, Tujuan pendlitian,
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BAB Il

BAB I

11

Signifikans penelitian secara akademis, metodelogis dan
praktis, Kelemahan dan keterbatasan penelitian dan

Sistematika penulisan proposal skripsi.

: Landasan Pemikiran

Pada bab ini penulis menjelaskan tentang Prespektif dan
Paradigma penelitian, Hakekat komunikas (definis
komunikasi, elemen komunikasi, model komunikasi),
Komunikasi Organisasi, Hubungan Masyarakat, Teori

Service Excellent.

: Metodologi Penelitian

Pada bab ini menjelaskan tentang pendekatan penelitian,
jenis penelitian, metode penelitian, metode penentuan
informasi, metode pengumpulan data, metode analisis
data, waktu penelitian, lokasi penelitian dan jadwal

penelitian.
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