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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. Yang menawarkan layanan
pengiriman paket, dokumen, dan kargo, sebuah perusahaan yang menyediakan transportasi
jasa dinilai baik 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. Penelitian ini
meneliti tentang kepuasan pelanggan terhadap layanan PT. Eka Sari Lorena (ESL 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 adalah pelayanan prima (service of
excellence), karena teori ini memfokuskan pada pelayanan terbaik kepada pelanggan atau
konsumen, penelitian ini menggunakan paradigma positivisme melalui pendekatan kuantitatif
dengan jenis penelitian deskriptif, sedangkan metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah survei. Populasi 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)
kepada customer (pelanggan) adalah 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.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Komunikasi merupakan aktivitas dasar manusia. Melalui

komunikasi manusia dapat berhubungan baik satu dengan lainnya, tidak

ada manusia yang tidak terlibat komunikasi karena manusia diciptakan

sebagai 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 komunikasi antara satu sama lain dalam

kegiatan bersosialisasi, kebutuhan manusia bisa terjadi dalam suatu

percakapan dalam bentuk komunikasi kelompok maupun organisasi.

Organisasi dalam perkembangan selanjutnya menjelma menjadi

ruang bagi individu memenuhi kebutuhannya. Jika melihat pada tujuan

didirikannya suatu organisasi yang bertujuan mencari keuntungan

(profit) dan organisasi yang tidak bertujuan mencari keuntungan (non

profit). Organisasi 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 tugas-tugas terkait tujuan dari

organisasi. Dalam sebuah organisasi menjaga hubungan dengan baik
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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 sebagai Humas (Hubungan Masyarakat).

Humas adalah komunikasi yang dilakukan dengan perencanaan

yang baik, antara perusahaan dengan pelanggan. Humas juga adalah

alat manajemen 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 perusahaan berperan sangat signifikan untuk

mengatur arus informasi baik didalam maupun diluar. Perusahaan akan

selalu menjalin komunikasi pada masyarakat luar. Perusahaan jasa

misalnya yang memiliki pelanggan, komunikasi 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).

Dalam 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 biasanya 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, interaksi antara

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



4

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 sebagai strategi

untuk terus berkembang. Perusahaan jasa pasti akan selalu berhubungan

langsung dengan masyarakat sebagai konsumennya. Perusahaan yang

bergerak dibidang jasa seperti jasa transportasi, jasa konsultan, jasa

pengobatan, dan perusahaan yang bergerak dibidang jasa lainnya.

Perubahan teknologi yang semakin canggih dan maju pesat

seperti sekarang ini itulah yang menjadi tantangan tersendiri dalam

persaingan dunia bisnis 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 kondisi 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

setiap perusahaan. Memuaskan kebutuhan pelanggan dapat

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



5

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 memfasilitasi pemenuhan kebutuhan.

PT. Eka Sari Lorena (ESL EXPRESS) merupakan perusahaan

yang bergerak dibidang jasa pengiriman express yang selalu

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 kargo 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

1 http://www.lorena-karina.com/profile.html (diakses pada tanggal 15 november 2015 14:43 WIB)
http://www.lorena-karina.com/facilities.html (diakses pada tanggal 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 melalui 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 adalah:

1. Awaliyah Agustin. Universitas Moestopo. Dengan judul Kepuasan

Warga Rw 15 Kelurahan Beji terhadap Kualitas Pelayanan

Administrasi Kelurahan Beji. Dalam penelitian ini menggunakan

Teori Perbedaan Individu (Individual Defferences Theory). Hasil

dari penelitian 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 dimensi kualitas

pelayanan yang terdiri atas dimensi 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 Ilmu Komunikasi,

Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik, Universitas Prof. Dr. Hamka.

Dengan judul Kepuasan Nasabah Terhadap Layanan Agent PT.

Asuransi 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 penelitisn ini memperlihatkan bahwa kepuasan nasabah

terhadap layanan yang diberikan oleh agent PT Asbin berada pada

kategori sangat tinggi. Yang berarti responden sangat puas terhadap

layanan agent PT Asbin sehingga penelitian 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 jasa PT. 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 penelitian 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 membatasi 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 Penelitian

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).
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1.5. Signifikansi Penelitian

Signifikansi penelitian merupakan implikasi dari tujuan penelitian

yang hendak di capai oleh peneliti dari penelitian yang di lakukannya,

ada tiga signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini, antara lain :

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 penelitian ini akan menambah referensi

keilmuan yang baru di fakultas ilmu sosial dan ilmu politik, Universitas

Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka. Penelitian 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 kontribusi dalam

pengembangan metode-metode penelitian baru dan khususnya

penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif, jenis penelitian

deskriptif, metode survei dan teknik pengumpulan data dengan

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

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi PT. Eka

Sari Lorena (ESL Express) agar terus memberikan pelayanan terbaik

kepada pelanggan ataupun pengguna jasa khususnya pengguna jasa

pengiriman barang.

1.6. 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 (ESL 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.

1.7. 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 Isi dan daftar pustaka.

BAB I : Pendahuluan

Pada bab ini penulis menjelaskan tentang latar belakang

Penelitian, Perumusan masalah, Tujuan penelitian,
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Signifikansi penelitian secara akademis, metodelogis dan

praktis, Kelemahan dan keterbatasan penelitian dan

Sistematika penulisan proposal skripsi.

BAB II : Landasan Pemikiran

Pada bab ini penulis menjelaskan tentang Prespektif dan

Paradigma penelitian, Hakekat komunikasi (definisi

komunikasi, elemen komunikasi, model komunikasi),

Komunikasi Organisasi, Hubungan Masyarakat, Teori

Service Excellent.

BAB III : 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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