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 (Studi Kasus Kantor Pos Jakarta Barat) 

Septian Nur Rahmatullah 

ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dampak kompetensi yang 

dimiliki karyawan terhadap citra perusahaan dikaji dari perspektif konsumen pada 

PT.Pos Indonesia Kantor Pos  Jakarta Barat. Citra perusahaan dalam penelitian ini 

dikaji dari dua hal yaitu prospek perusahaan dan pelayanan (action) perusahaan 

berdasarkan pandangan konsumen. Selain itu juga, citra perusahaan pada riset ini 

diukur dari prespektif konsumen, yang dilihat dari aspek semua tindakan-tindakan 

yang dilakukan oleh perusahaan ataupun karyawan dalam melayani mereka, dan 

dari aspek prospek perusahaan yang ada dibenak konsumen atas segala strategi 

branding yang dilakukannya .Kompetensi dalam penelitian ini diukur dari dimensi 

perilaku, keahlian, dan pengetahuan pada kompetensi karyawan yang kemudian 

disesuaikan dengan standar kompetensi yang dimiliki oleh perusahaan. Hasilnya 

kemudian dibandingkan dengan kompetensi yang dimiliki oleh karyawan menurut 

pandangan konsumen dan pengaruhnya terhadap citra perusahaan. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan teknik wawancara kepada pihak 

SDM, Karyawan, dan Konsumen PT.Pos Indonesia kantor pos Jakarta Barat. 

Hasil dari penelitian ini menggambarkan adanya perbedaan antara kompetensi 

yang dimiliki oleh karyawan serta dibutuhkan oleh konsumen saat memberikan 

pelayanan  dengan kompetensi karyawan yang distandarisasikan oleh perusahaan. 

Perusahaan telah memberikan edukasi dan pengembangan kompetensi melalui 

program-program pelatihannya, tetapi faktanya beberapa konsumen masih 

mengeluhkan pelayanan karyawan. Konsumen menilai bahwa tingkat knowledge, 

skill, dan attitude dapat berdampak pada citra perusahaan yang diukur melalui 

aksi/tindakan karyawan saat melayani, dan juga melalui prediksi atau prospek 

kinerja perusahaan kedepannya. Riset ini mengungkapkan bahwa kompetensi 
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yang dimilikioleh karyawan dapat menambah keunggulan besaing perusahaan, 

apabila perusahaan mendorong karyawannya untuk berinovasi.  

Kata kunci : Kompetensi, Citra Perusahaan 
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THE INFLIENCE OF EMPLOYEE COMPETENCY TOWARDS 

CORPORATE IMAGE FROM CONSUMER’S PRESPECTIVE  

PT. POS INDONESIA (PERSERO) 

(STUDY CASE: WEST JAKARTA POST OFFICE) 

 

Septian Nur Rahmatullah 

 

ABSTRACT 

This research aims to explains the influence of competency of employee towards 

corporate image from consumer’s perspective of PT.Pos Indonesia West Jakarta. 

Corporate image in this research was measured from two indicators which are 

prospect of the company and action of the company. The corporate image in this 

study is examined from two things, namely the prospect of the company and the 

service (action) of the company based on the consumer's view. In addition, the 

company's image in this research is measured from the consumer's perspective, 

which is seen from the aspect of all the actions taken by the company or 

employees in serving them, and from the aspect of the company's prospects that 

exist in the minds of consumers for all its branding strategies. This research is 

measured from the dimensions of behavior, expertise, and knowledge on employee 

competencies which are then adjusted to the competency standards held by the 

company. The results are then compared with the competencies possessed by 

employees according to consumer views and their effect on company image. This 

study used a descriptive qualitative method with interview techniques to HR, 

employees and consumers of PT.Pos Indonesia, West Jakarta post office. The 

results of this study illustrate the difference between the competencies possessed 

by employees and required by consumers when providing services with employee 

competencies standardized by the company. The company has provided education 

and competency development through its training programs, but the fact is that 

some consumers still complain about employee service. Consumers consider that 

the level of knowledge, skills, and attitude can have an impact on the company's 

image as measured by the actions of employees while serving, and also through 
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predictions or prospects for future company performance. This research reveals 

that the competencies possessed by employees can increase the company's 

competitive advantage, if the company encourages its employees to 

innovate.innovate.Keywords  : Competency, Corporate Image 
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