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Abstrak  

PT Pos Indonesia adalah perusahaan jasa yang bergerak dibidang layanan pengiriman dan layanan jasa 

keuangan. Seiring berjalannya waktu, PT Pos terus memperbaiki dan memperluas wilayah usahanya 

dengan merangkul masyarakat dengan menjadikan mitra yaitu Agen Pos. Sebagai pelaku usaha dibutuhkan 

dukungan pemasaran dengan marketing mix 7P karena kerasnya persaingan yang dihadapi khususnya 

Agen Pos Putra Mandiri, penurunan jumlah transaksi dan pendapatan yang di alami diharuskan untuk 

meningkatkan efektivitas dan nilai pelanggan di mata konsumen. Penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif dengan dukungan data kualitatif. Teknik pengumpulan data diperoleh melalui wawancara 

mendalam hingga titik jenuh kepada pelanggan dan pemilik Agen Pos. Hasil dari analisis pelanggan, 

pemilik dan pesaing usaha, didapatkan penyebab faktor internal yaitu karena (1) Place, letak lokasi tidak 

strategis. (2) Produk, tidak memiliki kelengkapan produk jasa layanan Pos. (3) Promosi, tidak proaktif 

dalam mencari pelanggan, serta tidak memiliki media promosi. (4) Proses, prosedur pelayanan SOP tidak 

diterapkan. (5)  People, etika petugas dalam tidak profesional. (6) Physical evidence, fasilitas Agen Pos 

Mandiri kurang lengkap dan tidak sesuai dengan Kantor Pos umumnya.Dapat disimpulkan dengan 

diberikan solusi bisnis untuk Agen Pos Putra Mandiri yaitu merekomendasikan marketing mix 7P secara 

keseluruhan.  

Kata Kunci: Marketing Mix 7P, Agen Pos. 

 

1. PENDAHULUAN 

Pada saat ini, perkembangan pada sektor ekonomi 

mengalami pertumbuhan yang pesat dan memiliki 

kemudahan dalam regulasi membuat sejumlah industri 

tumbuh pesat. Hal ini mempengaruhi perkembangan di 

bidang industri jasa yaitu salah satunya jasa kurir dan 

pengiriman. Dalam hal ini, perusahaan dituntut untuk lebih 

meningkatkan kinerja dari perusahaan agar mampu 

bersaing di pasar, dan perusahaan dinilai harus bisa 

memahami kebutuhan, keinginan, dan permintaan dari 

konsumen agar dapat memberikan pelayanan yang 

memuaskan untuk para pelanggannya. 

Seiring perkembangan dan persaingan di era serba digital 

saat ini, perusahaan berlomba-lomba untuk memenangkan 

persaingan dan memperbaiki system pelayanan dan 

memperbanyak usaha baru, salah satunya PT Pos Indonesia 

yang terus berupaya menemukan sumber sumber 

pendapatan baru serta modern dan berjalannya waktu, PT 

Pos terus memperbaiki dan memperluas wilayah usahanya 

dengan merangkul masyarakat agar menjadi bagian dari 

perusahaannya, dengan cara menjadikan mitra yang 

bernama Agen Pos, dengan adanya hal ini tentu menjadi 

sumber pendapatan baru bagi PT Pos Indonesia dan 

membuka peluang bagi perusahaan untuk memenangkan 

persaingan yang ada.  Seiring berjalannya waktu, Agen Pos 

bisa mendapatkan omset hingga puluhan juta rupiah tiap 

bulannya, tidak sedikit juga yang mendapatkan omset besar 

tersebut dalam waktu yang relatif pendek sejak 

pembukaan. Akan banyak juga Agen Pos yang omset 

bulannya masih di bawah target, sehingga perlu adanya 

peningkatan. Seperti pada satu kecamatan di Kota 

Surabaya, yaitu Kecamatan Gubeng. Dimana di dalam satu 

kecamatan ini memiliki 4 Agen Pos Outlet yang tersebar, 

yaitu Agen Pos Kertajaya, Agen Pos Putra Mandiri, Agen 

Pos Brantang, dan Agen Pos Zero 8.  Tabel 1 dibawah, 

merupakan jumlah transaksi pengiriman surat dan paket di 

Agen Pos dalam rentang periode bulanan.  
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Tabel 1 Jumlah Transaksi Bulanan 2021 

Sumber: Arsip Kantor Pos Surabaya, 2021 

Pada tabel 2 dibawah merupakan data jumlah pendapatan 

disetiap Agen Pos Outlet di Kecamatan Gubeng, untuk 

total penghasilan tiga bulan terakhir yang tertinggi adalah 

Agen Pos Kertajaya, Agen Pos Brantang dan Agen Pos 

Zero 8. Agen Pos Putra Mandiri memiliki omset yang 

masih jauh dari pendapatan Agen Pos lain yang ada di 

Kecamatan Gubeng, yaitu dengan total sebesar Rp 

44.561.000,- di awal triwulan 2021 dan di setiap bulannya 

sendiri mengalami penurunan yang cukup signifikan. 

 
Tabel 2 Pendapatan Bulanan 2021 

Sumber: Arsip Kantor Pos Surabaya, 2021  

Dapat dilihat dari grafik pada gambar 1 bahwa rata- rata 

persentase penurunan pada Agen Pos Putra Mandiri sangat 

tinggi dibandingkan dengan Agen Pos lainnya. Hal ini 

dapat disimpulkan bahwa potensi terhadap hasil 

pendapatan dari Agen Pos Putra Mandiri sangat rendah 

dibandingkan dengan Agen Pos lainnya yang ada di 

Kecamatan Gubeng. Selain melihat dari hasil persentase, 

dapat dilihat dengan gambar sebagai berikut, Guna 

menelaah atau mengeksplorasi indikasi penurunan jumlah 

transaksi dan pendapatan pada Agen Pos Putra Mandiri, 

penulis melakukan perhitungan rasio rata-rata transaksi per 

jumlah penduduk sebagai pendekatan untuk 

memperkirakan pangsa pasar dari masing-masing Agen 

Pos. Perhitungan tersebut digunakan berdasarkan kerangka 

perhitungan untuk mengetahui potensial pangsa pasar 

(William J.S, 1984) dalam (F.S. Siburuan, dkk, 2017: 465-

474) sehingga dapat dilihat bahwa hasil rasio pada Agen 

Pos di Kecamatan Gubeng guna untuk mengukur pangsa 

pasar dengan menghitung rasio jumlah transaksi dan 

terhadap jumlah penduduk di setiap Kelurahan pada Agen 

Pos tersebut berdiri.  

 
 

Hasil dari perhitungan tersebut, terlihat di Kelurahan Mojo 

yang memiliki jumlah penduduk yang cukup besar akan 

tetapi jumlah transaksi yang rendah sehingga tidak 

menjamin bahwa memiliki jumlah pangsa pasar pada 

demografi penduduk yang tinggi akan memiliki pontesial 

pasar yang tinggi. Hal ini dapat dibandingkan dengan 

ketiga Agen Pos lainnya dengan memiliki jumlah 

pendudukan demografi yang rendah akan tetapi memiliki 

jumlah transaksi yang tinggi walaupun Agen Pos Zero 

hanya memiliki persentase 10,53%, akan tetapi hal ini 

seimbang dengan jumlah penduduk dengan jumlah 

transaksi dibandingkan pada Agen Pos Putra Mandiri yang 

memiliki persentase rasio jumlah transaksi terhadap 

jumlah penduduk yang cukup rendah yaitu 1,53%. Hal ini 

dapat dinilai bahwa demografi pada Kelurahan Mojo 

memiliki jumlah yang tinggi akan tetapi pada hasil rasio 

terhadap jumlah transaksi dengan jumlah penduduk yang 

rendah di antara ketiga Agen Pos lainnya yang terdapat di 

setiap kelurahan di Kecamatan Gubeng. 

 

2. METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam penelitian ini digunakan pendekatan kualitatif, 

dimana penelitian ini lebih menekankan pada makna dan 

proses dari pada hasil suatu aktivitas. Menurut Imam 

Suprayogo (2001: 1) Penelitian yang menggunakan 

Periode 

(Bulan)  

Jumlah Transaksi 

Agen Pos 

Kertajaya 

Agen Pos 

Putra 

Mandiri 

Agen Pos 

Brantang 

Agen 

Pos 

Zero 8 

1 2676 788 2883 1894 

2 2722 746 2482 1369 

3 2469 655 2070 1456 

Total 7867 2189 7435 4719 

Rataan 2622 729 2478 1573 

Periode 

(Bulan) 

Pendapatan 

Agen Pos 

Kertajaya 

Agen Pos 

Putra 

Mandiri 

Agen Pos 

Brantang 

Agen Pos 

Zero 8 

1 Rp69.330.000 Rp18.950.000 Rp56.299.960 Rp34.770.000 

2 Rp69.480.000 Rp13.951.000 Rp52.720.000 Rp30.848.000 

3 Rp53.860.000 Rp11.660.000 Rp43.510.000 Rp29.826.000 

Total Rp192.670.000 Rp44.561.000 Rp152.529.960 Rp95.444.000 

Gambar 1 Persentase Penurunan Pendapatan Agen Pos 

Kecamatan Gubeng 

Gambar 2 Rataan Jumlah Transaksi Terhadap Jumlah 

Penduduk Kelurahan Mojo
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metode penelitian kualitatif, yaitu suatu pengamatan 

dengan wawancara, atau penelaah dokumen serta 

penelitian kontekstual yang menjadikan manusia sebagai 

instrument, dan disesuaikan dengan situasi yang wajar 

dengan kaitannya berupa pengumpulan data yang pada 

umumnya bersifat kualitatif. Alasan penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif, karena pada penelitian ini 

menjadikan manusia sebagai instrumen, pegamatan yang 

dilakukan dengan wawancara dan disesuaikan dengan 

situasi yang wajar dalam mengaitkan pengumpulan data. 

Rancangan analisis yang dibuat dalam penelitian 

digunakan untuk mempermudah dan memperjelas setiap 

proses penyelesaian dari satu tahap ke tahap berikutnya, 

dalam melakukan penelitian ini penulis membuat tahapan 

rancangan analisis yang akan dijelaskan pada alur gambar 

dibawah ini, 

 
 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Sebelum dilakukan analisis terlebih dahulu, akan 

dijelaskan mengenai data-data responden yang digunakan 

sebagai sampel yang diambil dari pelanggan Agen Pos di 

wilayah Kecamatan Gubeng. Adapun data mengenai jenis 

kelamin responden pelanggan Agen Pos di Kecamatan 

Gubeng adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 3 Jenis Kelamin Responden B2C 

Sumber: Hasil Analisis, 2021 

Berdasarkan keterangan pada tabel 3 diatas, dapat 

diketahui tentang jenis kelamin responden pelanggan Agen 

Pos di Kecamatan Gubeng yang diambil sebagai 

responden, yang menunjukan bahwa mayoritas responden 

adalah berjenis kelamin laki-laki yaitu sebanyak 14 orang, 

sedangkan sisanya adalah responden yang berjenis kelamin 

perempuan sebanyak 8 orang. Adapun data mengenai usia 

responden pelanggan Agen Pos di Kecamatan Gubeng 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 4 Rentang Usia Responden B2C 

Sumber: Hasil Analisis, 2021 

 

Berdasarkan keterangan pada tabel 4 diatas ini 

memperlihatkan bahwa pelanggan Agen Pos di Kecamatan 

Gubeng yang diambil sebagai responden sebagian besar 

rentan usia 21-40 tahun. Berdasarkan tabel tersebut, 

memberikan informasi bahwa mayoritas responden 

rentang usia 21-30 tahun sebanyak 9 orang dan yang 

berusia 21-30 tahun sebanyak 8 orang.  
Adapun data mengenai jenis responden pelanggan Agen 

Pos di Kecamatan Gubeng adalah sebagai berikut: 

Tabel 5 Proporsi Responden B2C dan B2B 

No Jenis Pelanggan Frekuensi Persentase 

1 Bisnis to bisnis 9 40 

2 Bisnis to customer 13 60 

 Total 22 100 

Berdasarkan keterangan pada tabel 5 diatas, dapat 

diketahui tentang jenis responden pelanggan Agen Pos di 

Kecamatan Gubeng yang diambil sebagai responden, yang 

menunjukan bahwa mayoritas responden adalah jenis 

pelanggan bisnis to customer, yaitu sebanyak 13 orang, 

sedangkan sisanya adalah repsonden pelanggan bisnis to 

bisnis yaitu sebanyak 9 orang. Hal ini menunjukan bahwa 

sebagaian besar dari pelanggan Agen Pos di Kecamatan 

Gubeng adalah pelanggan bisnis to customer.  

Pendapat dari pelanggan Agen Pos pada unsur masalah 

marketing mix 7P melalui hasil wawancara kepada 

responden dari pelanggan Agen Pos di Kecamatan Gubeng, 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

1 Laki-Laki 14 63,63 

2 Perempuan 8 36,37 

 Jumlah 22 100 

No Rentang Usia Frekuensi Persentase 

1 11-20 tahun 3 13,63 

2 21-30 tahun 9 40,90 

3 31-40 tahun 8 36,37 

4 41-50 tahun 2 9,10 

 Total 22 100 

Gambar 3 Rancangan Analisis 
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pendapat tersebut digunakan untuk membuktikan 

penyebab internal dalam penurunan jumlah transaksi dan 

pendapatan pada Agen Pos Putra Mandiri terhadap Agen 

Pos lainnya yang berada di Kecamatan Gubeng dengan 

melihat pendapat dari hasil wawancara kepada responden 

pelanggan Agen Pos. Di akhir hasil wawancara, 

kesimpulan analisis akan tersedia. 

Tabel 6 Analisis 7P Pelanggan B2C dan B2B 

Dimensi Temuan Masalah 

Place 1. Masing-masing warga kelurahan Kecamatan 

Gubeng melakukan transaksi di masing-masing 
Agen Pos yang berdiri di setiap Kelurahannya, 

kecuali Warga Kelurahan Mojo lebih memilih ke 
Kertajaya dikarenakan memiliki yang produk 

lebih lengkap dan lebih diketahui letak lokasi 

outlet Agen Pos Kertajaya dibandingkan dengan 
Agen Pos Putra Mandiri yang wilayahnya berada 

di beda Kelurahan yaitu, Kelurahan Kertajaya. 

2. Tempat Agen Pos Putra Mandiri tidak strategis 
dan tidak terlihat dari sisi arah manapun.  

3. Letak outlet Agen Pos Putra Mandiri yang 

berdekatan dengan Agen Pos Kertajaya.  

Produk Agen Pos Putra Mandiri hanya memiliki layanan jasa 
kiriman surat dan paket sehingga hal ini tidak menarik 

perhatian warga kelurahan Mojo untuk melakukan 

transaksi pada Agen Pos ini dikarenakan tidak dapat 
dilakukan transaksi layanan lainnya seperti pada 

layanan Agen Pos lainnya yang ada di Kecamatan 

Gubeng. 

Price Harga dari layanan produk jasa pada setiap Agen Pos 

sudah diatur oleh system pos sesuai dengan wilayah 

tempat berdiri outlet tersebut, akan tetapi terdapat 
pembeda dari Agen Pos Kertajaya yaitu terdapat 

adanya potongan harga untuk menarik pelanggan oleh 

Agen Pos Kertajaya, sehingga membuat pelanggan 
menjadi tertarik khususnya pada pelanggan Agen Pos 

Putra Mandiri yang dulu bertransaksi pada outlet ini 

sekarang berahlih ke Agen Pos Kertajaya.  

Promosi 1. Agen Pos Putra Mandiri tidak proaktif dalam 

melakukan kegiatan promosi, hal ini ditunjukan 

dalam media promosi yang digunakan selama ini 
hanya banner, sehingga pelanggan wilayah 

kelurahan Mojo tidak mengetahui adanya Agen 

Pos Putra Mandiri di wilayah Kelurahan ini. 
Sebaliknya dengan Agen Pos Kertajaya, yang 

memiliki lokasi outlet berdekatan ini dalam 

menjalankan usahanya melakukan penwaran 
kepada pelanggannya seperti pelanggan Agen 

Pos Kertajaya yang melakukan penawaran 

pemotongan harga apabila melakukan transaksi 
lebih banyak. Hal ini tidak seperti Agen Pos 

Putra Mandiri yang kurang proaktif dalam 

kegaiatn promosi untuk menjalankan usahanya. 
2. Tidak mempunyai ciri khas tertentu dalam 

menjalankan usaha jadi tidak terlihat bahwa 

adanya Agen Pos Putra Mandiri berdiri.  

People 1. Respon dari pelanggan menyatakan bahwa 
pelayanan dari petugas Agen Pos Putra Mandiri 

yang lama selain itu petugas dalam melayani 

kurang gesit. Tidak hanya itu saja, menurut 
pelanggan dalam proses pelayanan, petugas 

Agen Pos Mandiri tidak ramah kepada 

pelanggannya. 

Dimensi Temuan Masalah 

2. Petugas Agen Pos Putra Mandiri yang sering 
terjadi salah tulis alamat atau kurang knowlagde 

dalam wawasan kode pos 

Proses 1. Dalam proses pelayanan, Agen Pos Putra 
Mandiri sangat lambat dan lama. 

2. Proses pelayanan Agen Pos Putra Mandiri tidak 

sesuai dengan SOP yang sudah dibuat, yaitu pada 
saat pelanggan datang tidak dilakukan greeting 

customer, sehingga membuat pelanggan kecewa 

dan kurang menarik karena layanan Agen Pos 
yang dirasa cukup kurang dan salah satu proses 

yang tidak dilakukan. 

Physical 
Evidance 

1. Tidak mempunyai ruang tunggu untuk Agen Pos 
Putra Mandiri, sehingga menyebabkan 

ketidaknyaman pelanggan dalam menunggu 

proses transaksi, hal ini juga terbutki bahwa 
kondisi outlet tidak mirip dengan Kantor Pos 

pada umumnya yang memiliki ruang tunggu 

yang cukup luas. 
2. Ruangan yang kurang tertata rapi, sehingga 

menjadi kurang minat pelanggan untuk datang 

lagi ke outlet Agen Pos Putra Mandiri, serta 
layanan transaksi yang tidak lengkap, sehingga 

tidak seperti pada Kantor Pos umumnya. 

 

 Sumber: Hasil Analisis, 2021 

Selain penjajakan terhadap pelanggan retail (, dilakukan 

pula penjajakan terhadap pemilik dari setiap Agen Pos 

pada setiap kelurahan di Kecamatan Gubeng: Pendapat 

pemilik tentang masalah marketing mix 7P melalui hasil 

wawancara kepada pemilik Agen Pos di Kecamatan 

Gubeng yang sudah berjalan, pendapat tersebut digunakan 

untuk membuktikan penyebab internal dalam penurunan 

jumlah transaksi dan pendapatan pada Agen Pos Putra 

Mandiri terhadap Agen Pos lainnya yang berada di 

Kecamatan Gubeng.  

 
Tabel 7 Analisis 7P Pemilik Agen Pos 

Dimensi Temuan Masalah 

Produk Kurangnya produk jasa tambahan seperti layanan 

jasa pembayaran dan kiriman COD untuk 
pembayaran cukup untuk para onlineshop yang 

berada di Kecamaan Gubeng, sehingga menjadi 

pelanggan memilih Agen Pos lain dibandingkan 
dengan Agen Pos Putra Mandiri untuk melakukan 

transaksi, karena pelanggan dalam bertransaksi 

lebih memilih dan sekaligus melakukan transaksi 
yang tidak memakan waktu banyak serta 

melakuakn transkasi dalam satu tempat, selain itu 
lebih memilih Agen Pos yang mempunyai 

kelengkapan dalam layanan bertransaksi. 

Price Agen Pos Kertajaya dalam menarik perhatian 

pelanggan Agen Pos Kertajaya berani memberi 
diskon sehingga menjadikan ketertarikan 

pelanggan dalam bertranskasi khususnya pada 

onlineshop. 

Place Lokasi untuk Agen Pos Putra Mandiri ini sangat 

berdekatan dengan Agen Pos Kertajaya, sehingga 

menjadikan kalah persaingan dalam menjalankan 
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Dimensi Temuan Masalah 

usaha karena secara tempat sudah strategis akan 

tetapi dalam wilayah sangat berdeketan dan 
tempat Agen Pos Putra Mandiri tidak memiliki 

penanda yang menunjukan letak outlet Agen Pos 

Putra Mandiri berdiri. Selain itu, letak posisi 
Agen Pos Kertajaya dan Agen Pos Putra Mandiri 

berada pada satu jalan raya utama pada 

Kecamatan Gubeng, hal ini yang menyebabkan 
pelanggan lebih memilih ke Agen Pos Ketajaya 

karena letak posisinya lebih terlihat disisi jalan 

dan terdapat penanda di pinggir jalan, sedangkan 
Agen Pos Putra Mandiri tidak mempunyai itu 

semua. 

Promotion Kegiatan promosi pada Agen Pos Putra Mandiri 
tidak ada, hanya mengandalkan orang yang 

datang ke Agen Pos dalam bertransaksi sehingga 

tidak ada kegiatan proaktif dalam menjalankan 
promosi untuk meningkatkan penjualan, hal ini 

yang menyebabkan ketidaktauan orang pada 

Agen Pos Putra Mandiri. Sehingga pada setiap 
bulannya mengalami penurunan dalam jumlah 

transaksi pada Agen Pos Putra Mandiri ini 

dibandingkan dengan Agen Pos lainnya yang 
berusaha dalam mencari pelanggan untuk 

meningkatkan jumlah transaksi dan 

pendapatannya dengan cara membagikan brosur, 
memasang banner di depan toko dan mengajak 

kerjasama melalui pesan seluler, dengan 

memanfaatkan sosial media dan mengajak 
kerjasama dengan mendatangi perusahaan 

ataupun usaha onlineshop yang sedang digeluti 

oleh warga Kelurahan Mojo khususnya warga 
Kecamatan Gubeng. 

People Menjalankan usaha memang dibutuhkan orang-

orang yang kreatif, cekatan dan ramah dalam 
melakukan pelayanan, pada Agen Pos Putra 

Mandiri ini karena faktor usia yang lebih tua 

dibandingkan dengan Agen Pos lainnya yang 
memiliki karyawan serta masih muda, sehingga 

memiliki wawasan yang luas serta pelayanan 

yang gesit, hal ini menjadikan kelemahan bagi 
Agen Pos Putra Mandiri dalam menjalankan 

usahanya dibandingkan dengan outlet Agen Pos 

lainnya. 

Proses Kegiatan pada proses tidak ada perbedaan, untuk 

Agen Pos Kertajaya, Brantang dan Zero 8 

mempunyai strategi sendiri dalam melakukan 
transaksi dengan mendahulukan kiriman yang 

pickup tanpa meninggalkan atau menggeser 

waktu pelayanan pelanggan yang datang 
langsung ke outlet, sedangkan untuk proses di 

Agen Pos Putra Mandiri, hanya melakukan 

dengan sendiri jadi untuk kegiatan pickup 
menunggu jam istirahat atau jam tutup outlet dan 

baru di entry pada hari berikutnya, hal ini yang 

menjadikan pembeda dan perlambat kiriman yang 
tidak langsung di proses. Selain itu kegiatan ini 

tidak sesuai dengan aturan SOP yang diatur dalam 

proses pelayanan jasa kiriman surat dan paket 
oleh Kantor Pos, hal ini menjadi kelemahan Agen 

Pos Putra Mandiri karena dapat meperlambat 

waktu layanan kiriman dan tidak sesuai aturan. 
Untuk layanan korporate sudah tidak tersedia, hal 

ini dikarenakan sudah ditarik oleh Kantor Pos 

Surabaya, dan dilakukan proses di SLPK 
sehingga hal ini juga yang salah satunya 

Dimensi Temuan Masalah 

penyebab dari penurunan jumlah transaksi dan 

pendapatan dari Agen Pos Mandiri. 
 

Physical 

Evidance 

Keadaan outlet Agen Pos ini sudah menyerupai 

dengan Kantor Pos pada umumnya, hanya saja 
yang memiliki perbedaan yang sedikit menonjol 

adalah Agen Pos Putra Mandiri, yaitu tidak 

memiliki palang atau tanda khusus yang 
mengidentitaskan bahwa itu adalah outlet dari 

Agen Pos Putra Mandiri sedangkan, yang 

pembeda lagi Agen Pos Putra Mandiri hanya bisa 
pelayanan jasa kirim surat dan paket saja, untuk 

layanan pembayaran jasa keuangan tidak dapat 

dilakukan, hal ini menjadikan pembeda dengan 
keadaan Kantor Pos Sebenarnya. 

Sumber: Hasil Analisis, 2021 

Pada saat ini persaingan usaha antar Agen Pos di wilayah 

Kantor Pos Surabaya semakin ketat, selain itu diterapkan 

target minimal perkembangan setiap bulannya pada jumlah 

pendapatan setiap Agen Pos. Oleh karena itu, dilakukan 

analisis competitor yang akan difokuskan pada head-to-

head competitor Agen Pos khususnya di Kecamatan 

Gubeng, karena Kecamatan Gubeng merupakan pusat kota 

adminitrasi dari kota Surabaya. 

Analisis Cause and Effect Diagram 

Cause and effect diagram, atau lebih dikenal dengan istilah 

diagram tulang ikan (fisthbone diagram), diagram ini 

berguna untuk menganalisa dan menemukan faktor-faktor 

yang berpengaruh secara signifikan di dalam menentukan 

karakteristik kualitas output kerja. Disamping itu juga 

diagram ini berguna untuk mencari penyebab yang 

sesungguhnya dari suatu masalah. Berdasarkan eksplorasi 

masalah bisnis melalui analisis sebelumnya, yang meliputi 

penilaian analisis pelanggan, analisis Agen Pos, Analisis 

Pesaing, dapat disimpulkan bahwa ada beberapa akar 

masalah penyebab internal yang secara langsung atau tidak 

langsung mempengaruhi turunnya jumlah transaksi dan 

pendapatan Agen Pos Putra Mandiri. 

 

Gambar 4 Analisis Cause and Effect Diagram 7P 

Sumber: Hasil Analisis, 2021 

 

Rekomendasi Marketing Mix 7P 
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Pada tahapan ini akan diberikan implementasi marketing 

mix 7P yang diusulkan guna untuk meromendasikan agar 

terjadi peningkatan jumlah transaksi dan pendapatan Agen 

Pos Putra Mandiri. Usulan rekomendasi yang berikan ini 

mengacu pada akar permasalahan dengan melihat kondisi 

Agen Pos Putra Mandiri yang akan menitikberatkan pada 

pentingnya pengiklanan yang mendorong jumlah transaksi 

dan pendapatan Agen Pos menjadi meningkat. 

Tabel 8 Rekomendasi Perbaikan 7P 

No Dimensi 
Kondisi 

Eksisting  
Rekomendasi Penjelasan 

1. Place  Lokasi 

Kurang 

Strategi  

Memilih untuk 

pindah tempat 

dan jaraknya 

tidak berdekatan 

dengan Agen 
Pos lainnya. 

Selain itu 

memberi ciri 
khusus bahwa 

terdapat Agen 

Pos di 
Kelurahan 

Mojo. 

Karena 

letak lokasi 

yang 

berdekatan 

dengan 
agen pos 

lain 

menjadi 
salah satu 

faktor 

utama, 
selain itu 

penanda ciri 

khusus 
dibutuhkan 

sebagai 

penanda 
bahwa 

terdapat 

Agen Pos di 

Kelurahan 

Mojo, 

sehingga 
dapat 

terlihat dari 

sisi jalan 
dan dapat 

berfokus 

pada target 
yaitu warga 

Kelurahan 

Mojo 

2. Produk Layanan 

Produk 

Kurang 
Lengkap 

Menambah 

layanan produk 

jasa lainnya.  

Karena 

menambah 

produk jasa 
layanan 

membuat 

pelanggan 

lama akan 

kembali 

untuk 
bertransaksi 

lagi, dan 

pelanggan 
dapat 

bertransaksi 

produk 
lainnya 

tidak hanya 

layanan 
pengiriman 

surat dan 

paket 

No Dimensi 
Kondisi 

Eksisting  
Rekomendasi Penjelasan 

seperti 

layanan jasa 

keuangan 

3. Promosi  Kurang 
Media 

Promosi 

Menambah 
media promosi 

dengan 

melakukan 
penawaran kerja 

sama dengan 

pembisnis di 
Kelurahan Mojo 

khususnya 

kepada para 
kaum pemuda. 

Selain itu juga 
mengajak 

kerjasama 

dengan pengrus 
kantor 

administrasi di 

wilayah 
Kelurahan Mojo 

Supaya 
seluruh 

masyarakat 

Kelurahan 
Mojo 

mengetahui 

adanya 
Agen Pos 

Putra 

Mandiri 
serta 

menambah 
pelanggan 

sehingga 

dapat 
menambah 

jumlah 

transaksi 
dan 

pendapatan.  

4. Proses Prosedur 

Pelayana
n tidak 

sesuai 

harapan 
pelangga

n 

Prosedur SOP 

yang harus 
diterapkan dan 

diperbaiki 

 

Kepuasan 

pelanggan 
dan 

kepastian 

bahwa 
pelanggan 

mendapatka

n pelayanan 
yang 

terstandar  

5. People Etika 
Dalam 

Pelayana

n Kurang, 
Ketidakm

auan 

Petugas 
dalam 

mencari 

detail 
Kode Pos 

sesuai 

dengan 
alamat 

yang 

ditulis 

Perubahan 
petugas Agen 

Pos yang lebih 

mudah atau 
mengambil 

karyawan 

minimal 1, dan 
belajar serta 

lebih teliti agar 

tidak 
mengecewakan 

pelanggan, 

selain itu harus 
bersikap yang 

lebih ramah lagi 

Karena 
faktor usia, 

jadi petugas 

harus lebih 
fresh, 

pelayanan 

yang baik 
serta 

pengentahu

an  
tentang 

Kode Pos 

yang masih 
bisa 

terkontrol 

dan 
berwawasa

n 

tinggi, 
sehingga 

pelanggan 

lebih puas 
dan tidak 

merasakan 

kecewa atas 
pelayanan 

petugas. 
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No Dimensi 
Kondisi 

Eksisting  
Rekomendasi Penjelasan 

6. Physical 

Evidance 

Kurangn

ya 

Fasilitas 
dalam 

ruang 

tunggu 
serta 

keberada

an plakat 
pos 

Lebih 

dilengkapi 

fasilitas yang 
belum tersedia 

di Agen Pos 

Putra Mandiri 

Pelanggan  

merasa 

nyaman 
dalam 

menunggu 

transaksi. 
Selain itu 

adanya 

plakat pos 
di depan 

outlet 
diharapkan 

dapat 

menarik 
perhatian 

dan dapat 

mudah 
diketahui 

bahwa 

terdapat 
Agen Pos di 

Kelurahan 

Mojo. 

7. Price Sesuai 
dengan 

sistem. 

n/a n/a 

Sumber: Hasil Analisis, 2021 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis pelanggan, analisis Agen Pos 

serta Analisi Pesaing dapat ditemukan bahwa faktor-faktor 

internal penyebab terjadinya penurunan jumlah transaksi 

dan pendapatan Agen Pos berdasarkan hasil temuan dari 

diagram fishbone dengan unsur dimensi marketing mix 7P 

antara lain, Place, karena letak lokasi Agen Pos Putra 

Mandiri yang tidak strategis dimana letaknya berada pada 

satu jalan besar dengan Agen Pos Kertajaya. Produk, Agen 

Pos Putra Mandiri tidak memiliki kelengkapan Produk jasa 

layanan Pos, dan hanya tersedia layanan jasa pengiriman 

surat dan paket. Promosi, Agen Pos Putra Mandiri tidak 

proaktif dalam mencari pelanggan, serta tidak meiliki 

media promosi selain menggandalkan pelanggan yang 

datang ke outlet. Proses, prosedur pelayanan SOP tidak 

diterapkan secara benar dan sesuai dengan aturan yang 

ditetapkan. People, etika petugas dalam melakukan 

pelayanan yang tidak professional selain itu juga 

ketidakmampuan petgas dalam melakukan pencarian detail 

alamat agar tidak terjadi kesalahan dalam penulisan kode 

pos sehingga salah dalam penulisannya. Physical evidence, 

dimana fasilitas Agen Pos Mandiri yang dimiliki kurang 

lengkap dan tidak sesuai dengan Kantor Pos pada 

umumnya sehingga membuat pelanggan merasa kurang 

puas. Setelah diketahui faktor-faktor penyebab internal 

dari penurunan jumlah transaksi dan pendapatan maka 

diberikan rekomendasi dengan cara memberikan usulan 

dan melihat kondisi lingkungan berdirinya Agen Pos Putra 

Mandiri serta di implementasikan pada solusi bisnis 

dengan memberikan rekomendasi berdasarkan unsur pada 

dimensi marketing mix 7P. Pada setiap bulannya perlu 

dilakukan evaluasi mandiri oleh Agen Pos Putra Mandiri, 

agar diketahui bahwa jumlah dari transaksi dan pendapatan 

ini mengalami penurunan atau tidak, jika iya dapat 

diketahui apa penyebab terjadi hal tersebut. Sehingga 

faktor-faktor tersebut dapat diperbaiki sebelumnya bahwa 

apa saja yang berpengaruh pada pasar bisnis yang terjadi. 

Melakukan rencana pengiklanan sesuai dengan faktor-

faktor masalah internal yang terjadi, khususnya pada 

kegiatan pengiklanan yaitu petugas harus melakukan 

kegaitan pemasaran agar terjadi peningkatan terhadap 

jumlah transaksi dan pendapatan, karena agar tidak kalah 

saing dengan Agen Pos lainnya. 
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