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ANALISIS GAYA PENYELESAIAN KONFLIK PADA PT 

PANDAWA EKADHARMA EKSPRES DENGAN 

KONSUMEN TERKAIT KOMPLAIN KEHILANGAN 

BARANG 

Coryna Gina Lembayung 

ABSTRAK 

 

Perkembangan dalam pengiriman dan penerimaan barang yang saat ini dapat 

dilakukan dengan mudah, cepat, dan aman, maka dari itu kebutuhan akan jasa 

pengiriman barangpun semakin meningkat. Salah satu perusahaan jasa pengiriman 

yang ada di Indonesia adalah PT Pandawa Ekadharma Ekspres dengan merek dagang 

PEXS Express yang sudah berdiri sejak Juni 2004.Seperti perusahaan jasa pengiriman 

lainnya, PEXS Express juga mengalami konflik didalamnya. Peran customer relation 

dalam menyelesaikan konflik sangatlah penting dimanacustomer relation yang baik 

dapat memberikan kepuasan bagi pelanggannya,customer relation yang berupaya 

menciptakan citra positif perusahaandimata pelanggan.Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui gaya manajemen konflikdalam menyelesaikan konflik dengan konsumen 

agar  konflik terselesaikan dengan baik dan untuk menjaga kepercayaan customer 

terhadap PT Pandawa Ekadharma Ekspres. Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode kualitatif deskriptif dengan pendekatan studi kasus 

dengan teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dengan Yusuf dan Aji 

yang merupakan karyawan divisi promotion & relation, dan triangulator. Berdasarkan 

hasil penelitian menggunakan gaya manajemen konflik (Wirawan, 2010) diketahui 

bahwa PT Pandawa Ekadharma Ekspres  menggunakan gaya accomodating dan juga 

menerapkan negosiasi dalam penyelesaian konflik terkait komplain kehilangan 

barang.   

 

Kata kunci : Manajemen Konflik, Customer Relation, Negosiasi 
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ANALYSIS OF CONFLICT RESOLUTION STYLE AT PT PANDAWA 

EKADHARMA EXPRESS WITH CONSUMERS RELATED TO THE LOSS 

OF GOODS 

Coryna Gina Lembayung 

ABSTRACT 

 

Development in the delivery and receipt of goods which can now be done easily, 

quickly, and safely, hence the need for freight forwarding or delivery services is 

increasing. One of the delivery service company in Indonesia is PT Pandawa 

Ekadharma Ekpresthat has been established since June 2004.Like other delivery 

service companies, PEXS Express also experiences conflicts.The role of customer 

relation in resolving conflicts is very important where good customer relation can 

provide satisfaction for its customers, customer relation seeks to create a positive 

image of the company in the eyes of customers.This study aims to determine the style 

of conflict management in resolving conflicts with consumers so that conflicts are 

resolved properly to maintain customer trust in PT Pandawa Ekadharma Ekspres.The 

research method used in this research is descriptive qualitative method with a case 

study approach with data collection techniques carried out by interview with Yusuf 

and Aji as part of Promotion and Relation Division and a triangulator. Based on the 

results of research using the conflict management style (Wirawan, 2010) it is known 

that PT Pandawa Ekadharma Ekspres uses an accomodating style and also 

implements negotiations in conflict resolution. 

 

Keyword : Conflict Management, Customer Relation, Negotiation 
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