
BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Seiring dengan pembangunan yang dilakukan oleh pemerintah Indonesia, kondisi 

sosial ekonomi masyarakat juga mengalami perubahan terutama tentang sistem nilai yang 

dianut dan cara pandang masyarakat. Masyarakat lebih menuntut pelayanan yang lebih 

baik dan sesuai dengan kebutuhannya, sehingga mereka lebih teliti dan kritis dalam 

memilih segala sesuatu yang dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhannya. 

 

Perubahan kondisi tersebut menyebabkan semakin ketatnya persaingan di segala 

bidang. Persaingan yang semakin ketat tidak dapat dihindari oleh setiap perusahaan yang 

ingin mengembangkan usahanya. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah 

pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan 

pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan pesaing. Dengan demikian, 

hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar 

 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang 

menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan 

 

Setiap perusahaan dituntut untuk dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggannya dengan penawaran dan pelayanan yang optimal, mengingat perusahaan 

harus mampu mempertahankan posisinya di tengah persaingan bisnis yang ketat seperti 

sekarang ini. 

 

Kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap ketidaksesuaian 

antara tingkat kepentingan sebelumnya dengan kinerja actual yang dirasakannya setelah 
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pemakaian. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang 

ditawarkan, sehingga kualitas merupakan prioritas utama bagi perusahaan sebagai tolok 

ukur keunggulan bersaing. 

 

Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi masalah yang 

kompleks. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman 

buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari 

kegagalan memuaskan pelanggan 

 

Oleh karena itu, setiap perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 

mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, sehingga 

pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya 

 

Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang banyak 

apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Kepuasan pelanggan 

merupakan acuan keberhasilan suatu perusahaan dalam memberikan pelayanannya 

kepada pelanggan. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal 

dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja suatu produk atau jasa dan harapan-

harapannya 

 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan aplikasi 

pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. Kepuasan 

pelanggan didasarkan pada pengalaman penilaian yang dibuat oleh pelanggan mengenai 

produk atau jasa yang ditawarkan. Penilaian itu berdasarkan evaluasi persepsi pelanggan 

yang berhubungan dengan pengalaman pemakaian atau value yang dimiliki yang 

memfasilitasi pencapaian tujuan pelanggan. 

 

PT POS Indonesia atau lebih dikenal dengan Kantor Pos adalah salah satu Badan 

Usaha yang bergerak di bidang jasa khususnya pengiriman surat menyurat. Sejarah 

mencatat keberadaan Pos Indonesia begitu panjang, Kantor Pos pertama didirikan di 

Batavia (sekarang Jakarta) oleh Gubernur Jendral G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 
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Agustus 1746 dengan tujuan untuk lebih menjamin keamanan surat-surat penduduk, 

terutama bagi mereka yang berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan bagi mereka 

yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah pelayanan pos telah lahir 

mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada publik. 

 

Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status mulai dari Jawatan 

PTT (Post, Telegraph dan Telephone). Badan usaha yang dipimpin oleh seorang Kepala 

Jawatan ini operasinya tidak bersifat komersial dan fungsinya lebih diarahkan untuk 

mengadakan pelayanan publik. Perkembangan terus terjadi hingga statusnya menjadi 

Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel). Mengamati perkembangan 

zaman dimana sektor pos dan telekomunikasi berkembang sangat pesat, maka pada tahun 

1965 berganti menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro), dan pada 

tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos dan Giro yang sejak ini ditegaskan sebagai badan 

usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinas pos dan giropos baik untuk hubungan 

dalam maupun luar negeri. Selama 17 tahun berstatus Perum, maka pada Juni 1995 

berubah menjadi Perseroan Terbatas dengan nama PT Pos Indonesia (Persero). 

 

Dengan berjalannya waktu, Pos Indonesia kini telah mampu menunjukkan 

kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan Indonesia dengan memanfaatkan 

insfrastruktur jejaring yang dimilikinya yang mencapai sekitar 24 ribu titik layanan yang 

menjangkau 100 persen kota/kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen 

kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. Seiring dengan 

perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring Pos Indonesia sudah 

memiliki 3.700 Kantor Pos online, serta dilengkapi elektronic mobile pos di beberapa 

kota besar. Semua titik merupakan rantai yang terhubung satu sama lain secara solid & 

terintegrasi. Sistem Kode Pos diciptakan untuk mempermudah processing kiriman pos 

dimana tiap jengkal daerah di Indonesia mampu diidentifikasi dengan akurat. 

 

Begitu juga dengan Kantor Pos Sragen yang beralamatkan di Jalan Sukowati No 

156  ini telah memberikan kualitas pelayanan yang optimal kepada pelanggannya. Kantor 

Pos Sragen sebagai lembaga yang beorientasi bisnis sekaligus sosial dalam menghadapi 
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persaingan tidak lepas dari usahanya menunjukkan kualitas jasanya untuk memenuhi 

harapan, mencari, dan mempertahankan pelanggan. Ditinjau dari sisi pelanggan dengan 

latar belakang yang berbeda, baik dari segi ekonomi, sosial, pendidikan, dan lain-lain, 

dapat dibentuk persepsi dan harapan tentang Kantor Pos Sragen 

 

Alasan diadakan penelitian di Kantor Pos Sragen karena selama ini, banyak orang 

menganggap bahwa menggunakan jasa kantor pos tidak efektif dan kurang memadai, 

salah satunya adalah jasa pengiriman surat yang membutuhkan waktu relatif lama dan 

terkadang mengalami keterlambatan. Selain itu, hilangnya barang yang selama ini 

dikeluhkan oleh masyarakat dalam menggunakan jasa pengiriman paket barang ke 

beberapa tempat dalam negeri atau luar negeri. Munculnya pesaing baru yang bergerak 

dibidang sama, serta kemajuan teknologi pada bidang telekomunikasi yang membuat 

masyarakat untuk lebih selektif dalam memilih jasa yang akan digunakan. 

 

 Dalam penelitian ini metode yang digunakan yaitu Importance Performance 

Analysis (IPA) dengan tujuan untuk mengukur mengukur hubungan antara persepsi 

konsumen dan prioritas peningkatan kualitas jasa (Maiyanti, 2010). Selain menggunakan 

metode IPA penelitian ini juga menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

yang bertujuan untuk melihat tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan.  

 

 

1.2 Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat dirumuskan pertanyaan 

sebagai berikut: 

a. Seberapa besar indeks kepuasan yang diberikan Kantor Pos kepada pelanggannya?  

b. Atribut apa saja yang perlu diperhatikan dan harus diperbaiki oleh Kantor Pos? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk menghindari meluasnya topik pada penelitian ini, maka perlu adanya batasan-batasan agar 

lebih tepat sasaran. oleh maka diberikan batasan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :  

1. Penelitian hanya dilakukan di Kantor Pos Sragen  
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2. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner tertutup yang jawabannya 

sudah tersedia. 

3. Metode yang digunakan untuk mengukur kinerja pelayanan pada penelitian ini adalah dengan 

metode Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

  

1.4 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui indeks kepuasan pelanggan atas pelayanan  yang telah diberikan 

Kantor Pos 

b. Untuk mengetahui atribut per dimensi yang perlu dilakukan perbaikan oleh pihak Kantor 

Pos. 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Bagi mahasiswa untuk memenuhi salah satu syarat mencapai derajat Strata 1 (S1) pada 

program studi Teknik Industri Fakultas Teknologi Industri Universitas Islam Indonesia 

b. Bagi peneliti lain dapat digunakan sebagai bahan untuk mengkaji permasalahan yang 

sama 

 


