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PT Posindo adalah perusahaan yang menyediakan gagaosan di Indonesia.
Sehubungan dengan dihapuskannya hak monopoli dipidarposan di PT Posindo dan
munculnya banyak kompetitor baru, PT Posindo denggencar melakukan
pengembangan layanannya, tidak terkecuali layaa&etgpos. Namun, perolehan laba
PT Posindo dan pendapatan paket pos tidak mencapajet di tahun 2010. Hasil
interview terhadap 30 orang yang pernah menggunakan jasgripgan paket pos dan
swasta, 92% reponden lebih memilih untuk menggumgleket swasta. Untuk itu perlu
dilakukan pengembangan layanan paket pos dengait dabh bersifatustomer based
menggunakan metodguality Function DeploymerfQFD).

Quality Function Deploymen{QFD) adalah metode pengembangan produk untuk
menetapkan spesifikasi kebutuhan berdasarkan keindionsumen, serta mengevaluasi
kapabilitas produk dalam memenuhi kebutuhan dangkean konsumen (Cohen,1995).
Penelitian dilakukan terhadap 100 responden yamgapemenggunakan layanan paket
pos dan TIKI (selaku kompetitorpari hasilpengolahan dataiperoleh nilai GAP tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan seluruhnya bemilaus dari 19 atribut kebutuhan.
Hal ini menunjukkan bahwa layanan yang diberikagidra paket pos belum memenuhi
kebutuhan pelanggan. Dari hasil pengolahan dehigause of QualitydanMatriks Part
Deploymendiperoleh 23 karakteristik teknis dan @&ical part. Usulan pengembangan
layanan paket pos berupa minimalisir waktu sikleBap aktifitas, pengembanggwb
specification dan pengadaartraining petugas frontliner, penentuan kriteria jenis
packagingyang aman, pengembangai specificationdan pengadaatmaining petugas
operasional, pengadaan Standar Operasional Pros€siDP) material handling
pemilihan penggunaan transportasi terbaik, penaarbgimlahcustomer serviceper
kota, dan pengembangan jenis media pelayanan.

Kata kunci: Paket PoQuality Function DeploymerQFD), TIKI
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