

BAB II

TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN


2.1 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu adalah suatu upaya peneliti untuk mencari perbandingan dengan penelitian yang terdahulu, dan juga menjadikannya sebagai acuan atau referensi. Berikut beberapa penelitian terdahulu yang penulis angkat antara lain:
1. Izmy Rhedina Julian Noor (2019) “Efektivitas Kerja Pegawai Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Pubik Di Kantor Kecamatan Samarinda Seberang” eJournal Ilmu Pemerintahan indikator: kemapuan kerja pegawai, hasil kerja pegawai, kepuasan pelayanan yang di hasilkan pegawai, dan untuk mengetahui faktor-faktor pendukung dan penghambat dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik. Jenis Penelitian yang digunakan adalah Deskriptif Kualitatif. Analisis data yang digunakan adalah Analisis Data Model Interaktif yang diawali dengan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan (Matthew B.Milles dan Michael Hubermen (dalam Sugiyono). Sumber data diperoleh dengan menggunakan teknik purposive sampling dan accidental sampling. Hasil penelitian diperoleh gambaran secara keseluruhan bahwa efektivitas kerja pegawai dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Samarinda Seberang dari segi kemampuan kerja pegawai sudah baik, hasil kerja pegawai belum sesuai
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keinginan masyarakat, dan kepuasan pelayanan yang dihasilkan pegawai belum memuaskan, dikarenakan faktor penghambat gangguan jaringan internet, pemadaman
2. Malik Ibrahim (2019) “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” Jurnal Riset Manajemen dan Bisnis (JRMB) Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen sebanyak 50 responden yang diambil dengan teknik purposive. Regresi berganda digunakan untuk pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Namun kualitas layanan belum dapat membuktikan hubungan terhadap kepuasan pelanggan.
3. Nurjaya (2020) “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bank BCA Kantor Cabang Utama Cianjuar Cabang Cianjur” Agroscienc. Kualitas pelayanan menjadi faktor utama dalam memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Hal ini karena Bank BCA Kantor Cabang Utama Cianjur merupakan perusahaan di bidang jasa yang pelayanannya langsung diberikan oleh pegawai dan dapat dirasakan oleh pelanggan. Dengan demikian maka kualitas pelayanan pegawai Bank BCA menjadi variable penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut maka penulis tertarik untuk meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Bank BCA Kantor Cabang Utama Cianjur. Metode penelitian yang penulis gunakan dalam penelitian ini
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yaitu metode deskriptif, yaitu penelitian untuk mengetahui nilai variable mandiri baik satu atau lebih variable tanpa membuat perbandingan atau di pengaruhi oleh variable lainya. Dan metode asosiatif, yaitu untuk melihat pengaruh antara dua atau lebih variable. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Bank BCA. Jumlah populasi sebanyak 50 orang. Pengambilan sampel menggunakan metoda sampel acak (random sampling). Analisis data menggunakan korelasi rank spearman. Berdasarkan hasil penelitian maka diperoleh nilai pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada Bank BCA Kantor Cabang Utama Cianjur, ditunjukkan oleh nilai korelasi r = 0.83, artinya nilai hubungan berada di daerah antara 0.70 – 1.00, yaitu memiliki hubungan yang sangat kuat. Dengan koefisien determinasi sebesar
0.69 diketahui bahwa 69% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, nilai hubungan ini memiliki hubungan positif yang artinya kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan Bank BCA akan meningkat
4. Yuanita Putri Rahmayanti (2020).“Kualitas Pelayanan Pada Kantor Pos Enrekang Kabupaten Enrekang” Universitas Muhammadiyah Makassar. Skripsi Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan bagaiman Kualitas Pelayanan Jasa Pada Kantor Pos Enrekang Kabuaten enrekang. Jenis penelitian ini adalah Kualitatif. Adapun jumlah informan dalam penelitian ini adalah 6 orang dengan teknik pengumpulan data yaitu wawancara, observasi, studi keperpustakaan. Data tersebut dianalisis secara interaktif secara terus menerus sampai tuntas sehingga data yang didapat sudah jenuh. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik pada Kantor Pos Enrekang



Kabupaten Enrekang sudah diterapkan dimensi Tangible. Di Kantor Pos dalam melayani pengguna layanan menggunakan pakaian yang rapi dan dilengkapi dengan tanda pengenal sebab dengan berpenampilan rapi dapat memberikan kesan yang baik bagi pengguna layanan akan tetapi pada Kantor Pos Enrekang belum memenuhi fasilitas pelayanan yang memadai untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat seperti AC yang ada dalam ruagan kantor pos tidak berfungsi dengan baik, Realibility, Responsibility, Assurance, dan Emphaty beserta indikatornya. Namun ada beberapa indikator yang belum berjalan sesuai dengan keinginan masyarakat, antara lain kenyamanan ruang pelayanan yang belum diperhatikan dan pelayanan bagian pengiriman yang tidak menepati waktu dalam mengantarkan paket kiriman pengguna layanan.
5. Afif Amrullah Suganda (2019). ”Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Pos Kabupaten Klaten” Universitas Negri Yogyakarta. Skripsi Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran dan pemahaman secara mendalam tentang kualitas pelayanan publik di Kantor Pos Kabupaten Klaten dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang meminta pelayanan. Desain penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Data yang diambil dalam penelitian ini menggunakan metode wawancara, observasi dan dokumentasi yang dilakuakan di Kantor Pos Klaten. Subjek penelitian ini adalah di Kepala Kantor Pos Klaten, para karyawan dan masyarakat pengguna jasa layanan Pos. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Metode yang digunakan untuk menganalisis data adalah metode analisis interaktif. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan



publik di kantor Pos Klaten memiliki kualitas yang baik. Dimana dari lima dimensi kualitas pelayanan yang digunakan untuk melihat dan memahami kualitas pelayanan pada kantor Pos Klaten yaitu pada dimensi Tangibel (Berwujud) semuanya baik tapi ada yang kurang baik yakni ruang tunggu pelayanan yang panas dan parkir yang berbayar, pada dimensi Reability (Kehandalan) semuanya menunjukan hasil yang baik, indikator pada Responsiviness (Ketanggapan) tidak semuanya baik karena minimnya partisipasi masyarakat dalam mengmebri kritik dan saran, Assurance (Jaminan) memiliki hal yang baik semua, dan sedangkan pada Emphaty (Empati) ada hal yang perlu di benahi yakni pemberian pelayanan yang diskriminatif sehingga menimbulkan patron client pada pelayanan.
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

	No
	Judul Penelitian
	Persamaan
	Perbedaan

	1.
	Izmy Rhedina Julian Noor	(2019)
“Efektivitas	Kerja
Pegawai				Dalam Upaya		Peningkatan Kualitas			Pelayanan Pubik	Di		Kantor Kecamatan Samarinda Seberang” eJournal					Ilmu Pemerintahan
	Penelitian ini sama menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif
	Terdapat perbedaan lokasi penelitian yaitu penelitian sebelumnya melakukan penelitian di	kecamatan samarinda sedangkan peneliti di kecamatan pabedilan

	2.
	Malik Ibrahim (2019)
	Penelitian	sama
	Terdapat	perbedaan






	
	“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan” Jurnal	Riset
Manajemen	dan Bisnis (JRMB)
	membahas	perihal Kantor pos
	yakni		penelitian sebelumnya menggunakan	metode kuantitatif	sementara penulis	menggunakan metode kualitatif

	3.
	Nurjaya		(2020) “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bank BCA Kantor	Cabang
Utama	Cianjuar
Cabang Cianjur” Agroscienc.
	Penelitian	sama
membahas	mengenai pelayanan publik
	Perbedaan		terdapat pada metode penelitian yakni	penelitian seblumnya menggunakan		metode deskriptif statistik

	4.
	Yuanita	Putri Rahmayanti (2020).“Kualitas Pelayanan	Pada Kantor Pos Enrekang Kabupaten Enrekang” Universitas Muhammadiyah Makassar. Skripsi
	Persamaan terdapat pada metode penelitian yakni deskriptif Kualitatif
	Perbedaan pada tempat penelitian

	5.
	Amir	Amrullah
Suganda	(2019)
	Penelitian	sama
menggunakan	metode
	Perbedaan	terdapat
pada tempat penelitian






	
	”Kualitas Pelayanan Publik Di KantorPos Kabupaten Klaten” Universitas Negri Yogyakarta. Skripsi
	deskriptif kualitatif
	




Berdasarkan tabel di atas, kelebihan penelitian yang penulis lakukan dibandingkan dengan penelitian terdahulu yaitu :
1. Penelitian penulis secara empiris berbeda locus atau lokasinya yaitu di Kabupaten Cirebon.
2. Penelitian terdahulu tentang penataan Pelayanan publik sudah banyak dilakukan tetapi sepanjang pengetahuan penulis belum ada penelitian tentang Pelayanan public yang menggunakan teori Parasuraman (2009) Dalam Arief (2007 :135)
Berdasarkan uraian di atas, penelitian penulis berbeda dengan penelitian terdahulu yang sudah dilakukan oleh peneliti-peneliti lain sebelumnya. Dengan demikian, penelitian penulis ini memiliki orisinalitas yang dapat dipertanggungjawabkan secara akademik dan yuridis
2.2 Tinjauan Pustaka

2.2.1 Pelayanan Publik

Pelayanan berarti melayani suatu pelayanan yang dibutuhkan masyarakat dalam segala bidang. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat merupakan salah satu tugas dan fungsi penyelenggaraan negara. Pelayanan adalah suatu pendekatan organisasi total yang menjadi kualitas pelayanan



yang diterima oleh pengguna jasa, sebagai penggerak utama dalam operasi bisnis. (Albercht dalam Lovelock, 1992 dalam Sedarmayanti (2010:243)
Pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.Dalam Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu membantu menyiapkan (membantu apa yang diperlukan seseorang). pada hakekatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan proses. Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain.
Pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas,dengan demikian pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.
Pelayanan oleh pemerintah (government service) dapat dimaknai sebagai “the delivery of a service by a government agency using its own employees” dengan kata lain bahwa pemberian pelayanan kepada masyarakat/warga negara yang dilakukan oleh agen pemerintah melalui pegawainya. Penyediaan pelayanan publik secara langsung oleh pemerintah



dilakukan lewat apa yang disebut sebagai sektor publik (public sector), yaitu badan-badan pemerintah, sekolah milik pemerintah, kantor pos, perusahaan listrik pemerintah, rumah sakit milik pemerintah, dan seterusnya. Penyelenggaraan yang dilakukan oleh pemerintah dilaksanakan demi tujuan agar tidak tejadi penyalahgunaan (Fadhilla, 2012:65).
Pengertian Pelayanan Publik menurut Keputusan Menteri PAN No. 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, serta dalam rangka melaksanakan ketentuan tersebut. hukum dan peraturan. Sementara itu, Permen PAN Nomor 58 Tahun 2002 mengkategorikan tiga layanan dari instansi dan BUMN/BUMD. Pengelompokan jenis jasa tersebut didasarkan pada ciri dan sifat kegiatan dan produk jasa yang dihasilkan, yaitu (1) jasa administrasi, (2) jasa barang, (3) jasa.
Pelayanan publik adalah pemberian pelayanan, baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah, maupun pihak swasta kepada masyarakat, dengan atau tanpa pembayaran untuk memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat (Panji Santosa 2009:57). Pengabdian kepada masyarakat adalah suatu upaya yang dilakukan oleh seseorang dan atau sekelompok orang atau badan tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat dalam mencapai tujuan. (Thoha dalam Sedarmayanti 2010:243)



2.2.2 Kepuasan Masyarakat

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakanya dengan harapan, jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan,apabila harapan maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan,konsumen akan sangat puas.sedangkan bila kinerja melebihi harapan,pelanggan akan sanagat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya jadi dan informasi pemasar dan sampai (Oliver, 2019)
Kepuasan adalah tingkat persamaan sesorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan harapannya (Lukman dalam Pasolong, 2007:144). Kemudian Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerja pelayanan yang diberikan aparatur penyelenggara pelayanan publik. (Kepmen PAN Nomor 25 Tahun 2004)
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi /kesan nya terhadap ( kinerja atau hasil ) suatu produk dan harapan harapannya. (Kolter, 2018)
Menurut Kotler (2018) ada 4 cara mengukur kepuasan pelanggan :

1. Grievance and suggestion system (sistem keluhan dan saran). Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh langganan .ada juga perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan pesan,saran, keluhan serta kritik . saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu



komentar,customer warm line,telepon bebas pulsa.informasi ini dapat memberikan ide dan masukan kepada perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut.
2. Patron delight surveys (survey kepuasan pelanggan ). Dalam hal ini perusahaan melakukan survey untuk mendeteksi komentar pelanggan survey ini dapat dilakukan melalui pos,telepon,atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta mengisi angket.
3. Ghost shopping ( pembeli bayangan ). Dalam ini perusahaan menyuruh orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaan nya sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambil keputusan oleh manajemen. Bukan saja orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli bayangan tetapi juga manajer sendiri harus turun tangan ke lapangan, belanja ketoko saingan dimana ia tidak dikenal. Pengalaman manajer ini sangat penting karna data dan informasi yang diperoleh langsung ia alami sendiri.
4. Lost purchaser analiysis (analisa pelanggan yang lari). Langganan yang hilang,dicoba dihubungi,nereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti,pindah ke perusahaan lain,adakah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa di atasi atau terlambat di atasi.dari kontak semacam ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki kinerja perusahaan



sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara meningkatkan kepuasan mereka.
Indikator kepuasan konsumen adalah :

1. Kepuasan pelanggan keseluruhan

2. Dimensi kepuasan pelanggan

3. Konfimasi harapan

4. Niat beli ulang

5. Kesediaan untuk merekomendasikan

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Secara umum, kepuasan pelanggan dapat dikatakan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang dari perbandingan antara produk yang dibeli sesuai atau tidak dengan harapanya (Walker et.al 2001) Kepuasan pelanggan adalah keseluruhan sikap yang ditunjukan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan penelian evaluative pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembelian khusus dan pengalaman menggunakan/mengkonsumsi barang atau jasa tersbut. Secara menyeluruh perasaan konsumen mengenai pengalaman konsumsi akan mempengaruhi evaluasi mereka atas produk secara independen dalam hal kualitas produk aktual. Evaluasi pasca pembelian produk sangat erat hubunganya dengan pengembangan perasaan puas atau tidak puas terhadap proses pertukaran. (Mowen dan Minor 2002)



Kepuasan pelanggan merupakan sejauh mana suatu tingkatan produk diprespsikan sesuai harapan pembeli. Jadi, kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu jasa dan produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. Jika jasa atau produk tersebut jauh dari harapan, maka konsumen akan kecewa, sebaliknya jika jasa atau produk tersebut memenuhi harapan, maka konsumen akan merasa puas. (Etta dan Sopiah 2013)
Dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa dasarnya pengertian   kepuasan konsumen mencangkup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan dan dari terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antar perusahaan dan konsumennya menjadi harmonis
2.2.3 Kantor Pos

Kantor Pos adalah bagian dari lembaga pemerintah yang memfasilitasi sarana komunikasi bagi masyarakat. Bahkan lembaga ini sudah eksis sejak zaman Belanda. Pada awal berdiriya kantor pos, lembaga ini telah melayani pengiriman pesan berupa surat serta pengiriman uang. Dengan perkembangan teknologi yang sekarang, kantor pos mengembangkan fungsi menjadi lebih luas lagi, seperti menerima western union, pembayaran listrik, telepon dan lain-lain.
2.2.3.1 Sejarah Kantor Pos Indonesia

PT. Pos Indonesia saat ini merupakan salah satu perusahaan berorientasi bisnis yang melayani jasa pos dan produk-produk



pendukung jasa pos. PT. Pos Indonesia merupakan Perusahaan Milik Negara yang diberi subsidi dan sekaligus menjadi agen pemerintah dalam memberikan pelayanan sosial jasa pos kepada pemerintah dan masyarakat. (http://eprints.umpo.ac.id/)
PT. Pos Indonesia merupakan sebuah badan usaha milik negara (BUMN) Indonesia yang bergerak di bidang layanan pos. Saat ini, bentuk badan usaha Pos Indonesia merupakan perseroan terbatas dan sering disebut dengan PT. Pos Indonesia. Bentuk usaha Pos Indonesia ini berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 1995. Peraturan Pemerintah tersebut berisi tentang pengalihan bentuk awal Pos Indonesia yang berupa perusahaan umum (perum) menjadi sebuah perusahaan (persero)
2.3 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran adalah alur pikir peneliti sebagai dasar-dasar pemikiran untuk memperkuat sub fokus yang menjadi latar belakang dari penelitian ini. Didalam penelitian kualitatif, dibutuhkan sebuah landasan yang mendasari penelitian agar penelitian lebih terarah. Oleh karena itu dibutuhkan kerangka pemikiran untuk mengembangkan konteks dan konsep penelitian lebih lanjut sehingga dapat memperjelas konteks penelitian, metodologi, serta penggunaan teori dalam penelitian. Penjelasan yang disusun akan menggabungkan antara teori dengan masalah yang diangkat dalam penelitian ini. Kerangka berpikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila penelitian



tersebut berkenaan atau berkaitan dengan fokus penelitian. (Tanasyah & Putrawan (2022).
Maksud dari kerangka berpikir sendiri adalah supaya terbentuknya suatu alur penelitian yang jelas dan dapat diterima secara akal. Sebuah kerangka pemikiran bukanlah sekedar sekumpulan informasi yang di dapat dari berbagai Kerangka. Di dalam penelitian kualitatif, dibutuhkan sebuah landasan yang mendasari penelitian agar penelitian lebih terarah. Oleh karena itu dibutuhkan kerangka pemikiran untuk mengembangkan konteks dan konsep penelitian lebih lanjut sehingga dapat memperjelas konteks penelitian, metodologi, serta penggunaan teori dalam penelitian. Penjelasan yang disusun akan menggabungkan antara teori dengan masalah yang diangkat dalam penelitian ini. Kerangka berpikir dalam suatu penelitian perlu dikemukakan apabila penelitian tersebut berkenaan atau berkaitan dengan fokus penelitian. Maksud dari kerangka berpikir sendiri adalah supaya terbentuknya suatu alur penelitian yang jelas dan dapat diterima secara akal. Sebuah kerangka pemikiran bukanlah sekedar sekumpulan informasi yang di dapat dari berbagai.
Kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut :
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