
WAWANCARA 

 

 

1.  Masalah keluhan seperti apa yang sering PT Pos Indonesia terima/tangani? 

2. Berapa jumlah keluhan yang diterima dalam satu bulan? 

3. Bagaimana cara pelanggan menyampaikan keluhannya? 

4. Bagaimana sikap pegawai saat menghadapi pelanggan yang menyampaikan keluhannya? 

5. Layanan  apa saja yang disediakan untuk menyampaikan keluhan ?  

6. Media yang sering digunakan pelanggan untuk mengajukan komplain apa saja? 

7. Apakah ada kendala terhadap pelayanan keluhan? 

8. Bagaimana cara untuk mengetahui keluhan tersebut ringan. Sedang, berat dan berapa 

lama proses pencarian solusi terhadap keluhan yang terjadi? 

9. Bagaimanakah cara customer service menangani keluhan pelanggan? 

10. Apa yang customer service harus lakukan jika keluhan tidak bisa diselesaikan 

secepatnya? 

11. Apakah yang PT Pos Indonesia lakukan jika terjadi permasalahan seperti kerusakan, 

kehilangan dan lain-lain? 

12. Bagaimana proses pendokumentasian keluhan yang terjadi? 

13. Bagaimana tindak lanjut hasil dokumentasi keluhan? 

 

Jawaban 

1. Keluhan mengenai Pengiriman Surat/Paket yang dikarenakan tidak tiba pada waktu yang 

ditentukan, seperti paket kiriman kilat khusus yang mana ditargetkan untuk tiba dalam 

waktu 1 hari. 

 

2. Keluhan yang diterima PT Pos Indonesia dalam satu bulan diatas 100 keluhan, pada 

bulan maret 2014 PT Pos Indonesia menerima 182 komplain. 

 

 

3. Karakteristik pelanggan yang komplain berbeda-beda ada yang ramah dalam memberikan 

keluhan dan ada juga yang dalam keadaan marah. 

 

4. Sikap yang dilakukan harus sesuai Standard Operational Procedure yaitu standar 

bagaimana pelanggan harus dapatkan seperti Komunikasi layanan dasar tentang 

bagaimana penyampaian pembuka dengan senyum salam dan sapa apakah dilakukan atau 

tidak oleh pegawai. 

 

 



5. Costumer Service, Telepon dan Media Internet 

 

6. Pelanggan paling sering langsung datang ke Costumer Service, karena pelanggan pada 

umumnya ingin langsung mendapat keterangan yang jelas dan secara bertatap muka. 

 

 

7. Kendala yang dihadapi adalah jumlah pegawai yang tidak begitu cukup untuk melayani 

keluhan pelanggan, yaitu hanya 2 pegawai. 

 

8. Tidak ada klasifikasi keluhan ringan, untuk masalah berapa lama yang terpenting adalah 

keluhan tersebut harus cepat diselesaikan dan jika terdapat keluhan yang tidak bisa 

ditangani oleh pegawai maka manajer akan turun dalam menangani keluhan tersebut dan 

memberikan klarifikasi/penjelasan. 

 

9. Seperti contoh pada kasus paket yang dikirim oleh pelanggan belum tiba pada waktunya, 

dan penanganan yang akan dilakukan adalah dengan mengecek nomor resi kiriman 

barang, melalui internet yang tersabung ke server PT Pos Indonesia sehingga pada 

akhirnya didapatkan informasi dimana paket tersebut sekarang berada.  Jika pelanggan 

menerima maka penanganan keluhan dianggap selesai akan tetapi jika pelanggan masih 

merasa tidak puas maka penanganan keluhan akan tetap dilakukan. 

 

10. Terdapat beberapa hal yang menyebabkan penanganan keluhan dapat melebihi dari satu 

hari seperti, seperti paket yang dikirim masih dalam perjalanan dan belum tiba pada pos 

kantor daerah, ataupun ketika terjadi masalah server.  Jika hal tersebut terjadi penanganan 

yang harus dilakukan adalah dengan mencari permasalahan sercara manual seperti 

menelpon bagian kantor luar daerah yang menjadi tujuan paket dikirim seperti ketua tim 

pengantar express (antaran) berkoordinasi mengenai keberadaan paket tersebut, akan 

tetapi terlebih dahulu customer service harus meminta nomor yang bisa dihubungi agar 

bisa dikontak ketika masalah telah ditemukan dan dapat diselesaikan. 

 

 

 

 



11. Jika hal terburuk terjadi seperti terjadi kehilangan barang kiriman ataupun kerusakan 

pada barang maka PT Pos Indonesia wajib untuk memberikan ganti rugi seperti: 

 

No. Jenis Kerusakan Ganti Rugi yang Dijanjikan 

1 Kerusakan Parah/Hilang 100% X Jaminan Ganti Rugi + 10 

X Biaya Pengiriman 

2 Kerusakan Sebagian 50% X Jaminan Ganti Rugi + 5 X 

Biaya Pengiriman 

3 Terlambat Setengah dari Biaya Pengiriman 

 

 

12. Mencatat mulai dari apa yang dikeluhkan sampai jenis paket apakah yang dikirim 

ataukah yang diterima yang belum diterima/cacat. 

 

13. Hasil keluhan akan ditindak lanjuti dengan merekap data tersebut dan akan dikirim ke 

kantor Pos wilayah 3 yang mana menjadi pusat administrasi/kegiatan PT Pos Indonesia 

untuk kota Palembang, Jambi, dan Lampung yang pada akhirnya akan dikirim ke pusat 

sebagai bahan tinjauan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Kesimpulan: 

PT Pos Indonesia memiliki banyak layanan jasa seperti pengiriman paket, pengiriman uang, 

pembayaran air pam, listrik dan sebagainya.   Masalah pun sering muncul pada jasa pengiriman 

paket, yaitu jenis Paket Pos Kilat Khusus yang mana memberikan layanan prioritas pengiriman 

barang untuk kota tujuan tertentu di Indonesia dalam waktu tempuh beberapa hari bahkan ada 

yang satu hari saja yang pada pelaksanaannya terkadang terjadi hambatan yang berakhirnya pada 

keterlambatan, tidak hanya itu permasalahan juga sering terjadi pada paket kiriman biasa ataupun 

paket kiriman keluar negeri yang terkadang terhambat karena proses pemeriksaan oleh bea cukai 

ataupun karena wilayah yang dituju sukar untuk ditempuh yang pada akhirnya menjadi 

permasalahan yang harus diselesaikan oleh PT Pos Indonesia itu sendiri, bahkan pada bulan 

maret 2014 keluhan yang PT Pos Indonesia cabang Palembang menerima 182 Keluhan  yang 

kebanyakan dari komplain tersebut datang dari pelanggan yang ingin bertemu dan diselesaikan 

permasalahannya secara langsung oleh Costumer Service.  Oleh karena itu penulis tertarik untuk 

melihat lebih jelas mengenai prosedur penanganan keluhan pelanggan dan bagaimana cara PT 

Pos menangani keluhan yang selalu diterima setiap hari secara langsung pada  PT Pos Indonesia 

cabang Palembang,. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



KUESIONER 

 

 

“EFEKTIFITAS PELAYANAN KELUHAN PELANGGAN  

PT POS INDONESIA CABANG PALEMBANG” 

 

 

Responden yang terhormat, 

 

 Penelitian ini dilakukan sebagai Laporan Akhir yang berjudul “Prosedur pelayanan 

keluhan pelanggan pada PT Pos Indonesia cabang Palembang”, oleh karena itu saya 

mengharapkan Saudara/I dapat merespon pertanyaan secara terbuka dan jujur. 

 Terima kasih atas waktu dan kerjasamanya.  Saya sangat menghargai bantuan Saudara/I 

dalam memperlancar penelitian ini. 

 

 

Profil Responden 

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda 

1. Jenis Kelamin 

a. Laki-laki 

b. Perempuan 

2. Usia 

a. 15-20 Tahun 

b. 20-25 Tahun 

c. 25-30 Tahun 

d. 30 Tahun keatas 

3. Berapa kali Anda menggunakan jasa PT Pos Indonesia: 

a. 1 – 2 kali 

b. 3 – 4 kali 

c. 4 – 6 kali 

d. 6 kali lebih 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Kuesioner 

Efektivitas Penanganan Keluhan Pelanggan pada PT Pos Indonesia cabang Palembang 

 

Isilah kolom tingkat keefektivitasan pelanggan dengan cara membubuhkan tanda silang (X) pada 

setiap jawaban yang sesuai dengan pilihan Anda. 

Keterangan kode jawaban: 

Berikan tanda (X) pada pernyataan yang dianggap benar 

 

Nomor Pertanyaan Respon 

Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Ragu-

ragu 

® 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

Keterbukaan (Open Disclosure) 

 Petugas Customer Service PT 

Pos Indonesia mengucapkan 

salam, senyum dan sapa 

dalam menerima pelanggan 

     

 Petugas customer service 

mengucapkan permohonan 

maaf ketika muncul 

pengaduan dari masyarakat 

     

Komitmen (Commitment) 

 Petugas customer service 

memberikan kesesuaian solusi 

yang diberikan sesuai dengan 

kebijakan yang ada 

     

 Penanganan keluhan 

didasarkan atas kepentingan 

bersama diatas kepentingan 

pribadi 

     

 Petugas customer service 

memberikan kemampuan 

yang baik dalam menangani 

keluhan 

 

     

 Penanganan keluhan 

berdasarkan asas keadilan 

yang tidak memihak siapapun 

 

 

     



Aksesibilitas (Accessibility) 

 Responden mendapatkan 

kemudahan dalam 

memberikan keluhan 

     

 Resonden memahami 

penanganan keluhan 

pelanggan yang dijalankan 

oleh petugas customer service 

 

     

 Kemampuan Bereaksi 

(responsiveness) 

     

 Petugas customer service 

memiliki komunikasi yang 

baik dalam menangani 

keluhan 

     

 Petugas customer service 

dapat menjelaskan dengan 

jelas hal-hal yang berkaitan 

dengan penanganan keluhan 

     

Transparansi dan Bertanggung Bawab (Transparency & Accountablitiy) 

 Responden memahami alur 

penanganan keluhan 

pelanggan 

 

     

 Responden mendapatkan 

proses penanganan keluhan 

yang jelas 

     

Privasi dan Rahasia (Privacy & Confidential) 

 Petugas customer service 

menerima pengaduan keluhan 

secara pribadi dan terbuka 

     

 Responden percaya bahwa 

keluhan dapat dijaga dan 

dirahasiakan 

     

 

 

 

 

 





























 



 


