

BAB I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Penyelenggaraan pelayanan publik ialah upaya negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga negara atas barang, jasa, dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Terdapat pada UU No. 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik. Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pelayanan publik diartikan, pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan di organisasi sesuai dengan aturan utama serta tata cara yang telah ditetapkan. Pemerintah pusat juga daerah memiliki tugas yang sama yaitu memberikan pelayanan yang berkualitas serta baik pada masyarakat, karena masyarakat ialah pelanggan atau konsumen asal pelayanan publik yang merasakan langsung bagaimana proses pelayanan dan sebagai penilai dari kinerja pemerintah. Pemberian pelayanan kepada masyarakat tidak hanya bertujuan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat namun jua bisa mensejahterakan kehidupan masyarakat serta memperbaiki nama baik pemerintah dimasyarakat.
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Pada penyelenggaraan pelayanan setiap instansi dan badan usaha perlu menerapkan strategi pada pelayanan yang diharapkan dapat mendorong terjadinya kebersamaan antara individu pada instansi untuk menjalin kerjasama dalam mencapai tujuan yaitu meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat menjadi pelanggan pelayanan publik. strategi pada pelayanan publik juga wajib bisa dimengerti setiap individu pada setiap bidang baik di instansi, maupun badan usaha yang menyelenggarakan pelayanan publik dan wajib mampu direkomendasikan pada pihak manajemen diinstansi, perusahaan, juga badan usaha terhadap pelayanan yang kurang berkenan bagi para pengguna jasa atau masyarakat sehingga bisa diambil langkah-langkah kebijakan perbaikan. salah satu Badan usaha Milik Negara yang bergerak dibidang pelayanan dan jasa pengiriman surat, barang, uang dan lain-lain baik didalam dan luar negeri ialah PT Pos Indonesia.
Saat ini PT Pos Indonesia sudah terdapat diberbagai daerah di Indonesia serta salah satunya adalah pada Kecamatan Pabedilan, kecamatan ini ialah salah satu kecamatan yang terdapat dikabupaten Cirebon. Kantor pos ini dibangun dengan harapan bisa memenuhi kebutuhan masyarakat dalam bidang pelayanan jasa pengiriman di kecamatan pabedilan. Pelayanan yang disediakan kantor pos sangat beragam sehingga masyarakat bisa menentukan mana yang sebagai kebutuhannya, kantor pos terus berupaya memberikan pelayanan terbaik untuk masyarakat dan pelanggan yang menggunakan layanannya. Pelayanan yang diterapkan dengan prosedur standar kerja yang telah ditentukan oleh PT Pos Indonesia Cabang Pabedilan kepada pegawainya diperlukan bisa untuk menarik
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minat masyarakat dan menambah kepercayaan pelanggannya maupun masyarakat yang belum pernah memakai jasanya. keberadaan kantor pos di Pabedilan saat ini memang sangat menunjang dan membantu masyarakat, karena akses dan jaringan yang tersedia waktu ini relatif luas sehingga hubungan antar wilayah-wilayah pada penyaluran pengiriman cukup mudah.
Namun dalam memberikan pelayanan setiap penyelenggara pelayanan selalu mendapatkan hambatan dalam memberikan pelayanan yang terbaik termasuk PT Pos Indonesia Cabang Pabedilan. Bentuk pelayanan yang dilakukan masih belum berjalan dengan baik, banyak masyarakat pengguna jasa kantor pos yang mengeluhkan tentang fasilitas yang ada dikantor pos kurang memadai seperti tidak adanya toilet, keterlambatan pengiriman baik surat maupun barang serta terkadang barang yang dikirim lewat pos tidak sesuai dengan harapan karena rusak pada saat pengiriman. Selain itu berdasarkan observasi awal yang dilakukan beberapa waktu yang lalu masih ada beberapa pegawai PT Pos Indonesia Cabang Pabedilan juga terlihat kaku dalam melayani masyarakat dan terkadang jika terlalu banyak masyarakat yang datang pegawai yang memberikan pelayanan lambat menanggapi permintaan masyarakat. Sosialisasi dari PT Pos Indonesia Cabang Pabedilan kepada masyarakat juga kurang mengenai produk dan jasa yang ditawarkan sehingga kebanyakan masyarakat tidak mengetahui apa saja jasa yang mereka pelayanan jasa yang mereka sediakan. Kemajuan zaman dan teknologi seharusnya dapat menjadi pendukung bagi semua badan usaha yang bergerak dibidang jasa karena pada saat ini pelayanan tidak hanya dilakukan dengan bertatap muka langsung dengan konsumen atau pelanggan tapi dapat



mengandalkan teknologi yang ada agar kegiatan pelayanan dapat berjalan dengan lancar.
1.2 Rumusan Masalah

Pokok masalah yang sudah dibatasi, maka dapat dirumuskan pertanyaan penelitiannya sebagai berikut :
1. Bagaimana pelayanan publik di Kantor Pos Kecamatan Pabedilan ?

2. Faktor-faktor yang menghambat pelayanan publik di Kantor Pos Kecamatan Pabedilan?
3. Bagaimana upaya pelayanan publik pada Kantor Pos Kecamatan Pabedilan ?

1.2 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu :

1. Untuk mengetahui pelayanan publik yang ada di Kantor Pos Kecamatan Pabedilan
2. Untuk mengetahui faktor-faktor penghambat pelayanan publik pada Kantor Pos menjadi  tidak efektif.
3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik pada Kantor Pos Kecamatan Pabedilan
1.3.2 Kegunaan Penelitian

Setiap kegiatan yang dilakukan selain menghasilkan tujuan namun dapat pula memberikan kegunaan.Kegunaan penelitian ini berupa secara praktis dan kegunaan secara teoritis.



1.3.2.1 Kegunaan Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada beberapa pihak, yaitu :
a. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis dalam rangka penerapan teori dibidang Administrasi khususnya Administrasi Pelayanan publik.
b. Bagi peneliti lain, penelitian ini dapat dijadikan sebagai pembuktian ada tidaknya pengaruh Kantor Pos Terhadap kualitas pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
1.3.2.2 Kegunaan Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan dan ilmu pengetahuan dibidang Administrasi terutama mengenai pengaruh Kantor Pos terhadap Pelayanan Publik dalam meningkatkan Kepuasan pelanggan dan memperkuat hasil penelitian terdahulu serta dapat dijadikan bahan referensi bagi penelitian lainnya.
