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BAB I

PENDAHULUAN




1.1       Latar Belakang

Perubahan dan perkembangan di bidang teknologi membawa dampak yang cukup besar pada berbagai bidang yang mengikuti perekonomian dunia, dari ekonomi industri menuju ekonomi jasa. Salah satu perkembangan teknologi tersebut  adalah  perkembangan  akan  pengiriman  dan  penerimaan  barang  yang dapat dilakukan dengan mudah, cepat, dan aman. Dengan meningkatnya perkembangan teknologi, maka kebutuhan akan jasa pengiriman barangpun semakin meningkat.
Kantor Pos Manado, bergerak dalam bidang pelayanan jasa.  Seperti:  lalu lintas informasi, uang, dan barang (paket). Dari ketiga penawaran jasa tersebut diatas.   Salah satu jasa yang ditawarkan palayanan pengiriman barang (paket). Dalam hal pengiriman barang (paket) dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan guna mencapai kepercayaan konsumen.   Ada beberapa upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat melalui memperluas jangkauan, peningkatan kecepatan waktu tiba kiriman, yang cepat dan bahkan lebih cepat serta   terjamin   dalam   pelayanan.       Didalam   peningkatan   layanan   untuk menyingkapi persaingan yang semakin kompetitif dengan hadirnya berbagai jasa pengiriman selain dikantor pos manado. Ada beberapa jasa pengiriman diantaranya: Indo Ekspedisi, PT. NCS, PT. TIKI Online, JNE Express, PT. Repex
Perdana Internasional bekerjasama dengan Federal Express, DHL, dan lainnya
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yang semuanya siap bersaing didalam kualitas jasa pengiriman yang tercepat tiba kirimannya.   Kantor Pos Manado sebagai BUMN yang bergerak dibidang jasa pengiriman paket pada awalnya menguasai pangsa pasar namun dengan semakin banyaknya perusahaan-perusahaan yang masuk, maka mengakibatkan persaingan semakin tinggi.  Untuk mengatasi persangian yang ada maka kantor pos dimanado harus memberikan pelayanan lebih berkualitas atau dapat dikatakan pelayanan lebih prima.  Sehingga konsumen mendapat kepuasan atas pelayanan.
Menurut pengamatan penulis ada beberapa masalah yang di hadapi seperti, konsumen mengeluhkan bahwa seringkali barang (paket) terlambat diterima.  Dan juga kesalahan alamat yang dikirimkan sehingga tanggapan dari konsumen mengecewakan karena konsumen harus melakukan pengaduan berulang – ulang kali namun tidak ada kejelasan terhadap paket yang dikirim.
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pentingnya Kualitas Pelayanan Prima Bagi Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Manado”.



1.2       Perumusan Masalah

Berdasarkan  latar  belakang  di  atas,  maka  dapat  dirumuskan  masalah sebagai berikut:
2

Bagaimanakah kualitas jasa pelayanan prima yang dapat memberikan kepuasan pada konsumen, di Kantor Pos Manado ?






1.3       Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas dapat diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut:
1.   Tidak sesuai janji tepat waktu, barang tidak hilang, barang utuh

2.   Sikap pelayanan

3.   Tanggung jawab pada pekerjaan




1.4       Pembatasan Masalah

Penelitian ini  membahas  tentang  masalah  Pentingnya  Pelayanan  Prima Bagi Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Manado.   Khususnya pada bagian pengiriman paket.



1.5       Tujuan Dan Manfaat

1.5.1    Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui:
1.   Pelayanan pengiriman paket di Kantor Pos Manado

2.   Pentingnya  pelayanan  prima  bagi  kepuasan  konsumen  pada  Kantor  Pos

Manado

3.   Pelayanan  apa  yang  dilakukan  dalam  pencapaian  kepuasan  konsumen  di

Kantor Pos Manado






1.5.2    Manfaat

1.   Bagi Penulis

Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan melalui penelitian khususnya dalam pelayanan di dalam kantor.
2.   Bagi Perusahaan

Memberikan informasi dan masukkan kepada perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam membuat keputusan mengenai strategi bersaing. Selain itu  dapat  memberikan  saran  untuk  pelayanan  dalam  meningkatkan kualitas kantor di masa yang akan datang.
3.   Bagi Institusi politeknik Negeri Manado

Hasil penelitian ini sebagai bahan wacana kepustakaan serta pengembangan Ilmu pengetahuan mengenai kualitas pelayanan kantor.



1.6       Metode Penelitian

1.6.1    Tempat dan Waktu Penelitian

Tempat  dan  Waktu  Penelitian  dalam  Penulisan  Tugas  Akhir  ini  pada

Kantor Pos Manado jalan Sam Ratulangi No.23, Wenang Utara, sejak tanggal 5

Februari - 7 Mei 2018.




1.6.2    Metode dan Jenis Penelitian

Dalam Penulisan Tugas Akhir ini Penulis menggunakan metode Penelitian Deskriptif  yaitu  menggambarkan  dan  menguraikan  masalah  yang terjadi  pada suatu kantor, dan mencari solusi tentang permasalahan tersebut.






1.7       Jenis Data Dan Metode Pengumpulan Data

1.7.1    Jenis Data

1.   Data Primer

Adapun Data Primer adalah data yang dikumpulkan sendiri oleh penulis dengan mangamati langsung tentang pelayanan.
2.   Data Sekunder

Adapun Data Sekunder adalah    data yang menunjang dalam penyusunan   Tugas   Akhir   yaitu   di   ambil   dari   buku   referensi   yang berhubungan dengan penelitian.
1.7.2    Metode Pengumpulan Data

Observasi dan penelitian lapangan dengan cara melakukan praktek kerja lapangan secara langsung dan menjadi objek kajian, teknik pemgumpulan data yang dilakukan dengan melihat secara langsung proses yang terjadi di Kantor Pos Manado.
1.7.3    Analisis Data

Analisis   data   yang   digunakan   adalah   analisis   deskriptif   dengan memberikan gambaran umum dan memaparkan secara sistematis mengenai data yang diperoleh kantor sesuai dengan kenyataan yang ada dilapangan secara menyeluruh dan selengkap-lengkapnya sehingga memperoleh data yang baik serta mengaitkannya dengan beberapa informasi yang diperoleh dari beberapa buku sehingga dapat menarik kesimpulan.
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