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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara yang didominasi oleh Industri Jasa. 

Perkembangan Industri jasa awalnya adalah industri jasa perbankan dan jasa 

pendidikan, kini semakin berkembang. pada beberapa lembaga seperti keuangan, 

jasa boga, hotel, perbankan, pasar swalayan, butik, jasa periklanan, retail 

pertokoan, transportasi dan jasa pengantaran atau pengiriman barang (Santosa, 

2004:44). 

Industri jasa mengalami perkembangan yang pesat, masyarakat 

membutuhkan berbagai jenis jasa di dalam bidang kehidupan. Kemajuan 

teknologi komunikasi dan informasi yang mendorong industri jasa semakin besar. 

Oleh sebab itu, peranan industri jasa sangat penting bagi masyarakat. Jasa 

pengiriman barang atau logistik yang banyak dibutuhkan konsumen sekarang ini 

karena mempermudah masyarakat yang menginginkan suatu barang dari jarak 

yang berjauhan (Donoriyanto, 2009:1). 

Perkembangan bidang industri jasa pengiriman barang di Indonesia 

ditandai dengan adanya sejumlah perusahaan yang bergerak di bidang tersebut. 

Adanya permintaaan komsumen terhadap jasa pengiriman menjadi salah satu 

alasan sebuah perusahaan berkiprah pada jasa pengiriman (Zuhri., dkk, 2016:102). 

oleh karena itu setiap perusahaan harus mempertahankan kualitas pelayanan dan 

loyalitasnya agar pelanggan tetap menjalin hubungan baik. 

Industri jasa harus memberikan pelayanan baik untuk konsumen. Hal ini 

merupakan bagian dari kualitas sebuah perusahaan dalam menarik pelanggan. Di 

tengah persaingan antar industri jasa, maka sasaran perusahaan untuk 

menciptakan keunggulan adalah kualitas pelayanan. kualitas pelayanan adalah 

harapan dari pelanggan, yakni yang berhubungan dengan proses yang memenuhi 

produk dan jasa (Santosa, 2004:38).  

Perseroan Terbatas Pos Indonesia adalah salah satu perusahaan yang 

bergerak  dalam bidang jasa pos yang terdiri dari layanan komunikasi, logistik 
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atau pengiriman barang berupa paket pos, kargo, paket optima dan point to point 

dan jasa keuangan yaitu giro pos, cek pos, wesel pos, pembayaran pensiunan, 

tabungan dan lainnya. kemajuan teknologi komunikasi dan informasi dalam 

industri jasa tentu saja mengalami banyak perubahan dan seiring dengan 

perkembangannya peranan kantor pos ini tidak terlepas dari sejarahnya.  

Sejak kemerdekaan Indonesia komunikasi dan pertukaran informasi 

masyarakat menggunakan kertas dan tinta yang artinya sarana komunikasi masih 

melalui surat menyurat. Di balik ribuan surat menyurat yang menyebar dari dan ke 

segala penjuru tanah air ada PT Pos Indonesia (Persero) yang memiliki tanggung 

jawab dalam mengumpulkan, mengolah dan mengirimkan surat ke alamat masing-

masing di berbagai daerah yang menjadi tujuan. Dengan demikian peranan pos 

adalah sebagai sarana komunikasi untuk masyarakat. 

Kantor pos dalam peranannya saat ini telah bersaing dengan perusahaan 

lain yang lebih inovatif dan memiliki beragam  keunggulan hal ini tentunya tidak 

dapat terlepas dari perkembangan teknologi sekarang. Teknologi informasi yang 

semakin maju memberikan kemudahan dan kecepatan kepada masyarakat 

sehingga dapat bertukar informasi dan komunikasi cepat dan efektif dserta dapat 

mengirim kan sebuah gambar, suara dan video dalam hitungan detik ke berbagai 

orang di tempat yang berbeda. Peranan pos sebagai sarana komunikasi bagi 

masyarakat dianggap pula sebagai pembicaraan mengenai sejarahnya (Ahmad, 

2011:1). 

Kantor pos Indonesia pertama kali didirikan di kota Jakarta oleh Gubernur 

Jenderal G.W Baron Van Imhoff tanggal 26 agustus 1746. Memiliki tujuan untuk 

lebih menjaga keamanan surat surat masyarakat, terutama bagi orang – orang 

yang berdagang dari kantor ke kantor di luar Jawa dan Bagi mereka yang saat itu 

datang dan pergi dari negeri Belanda (Departemen Perhubungan-Direktort 

Jenderal Pos dan Telekomunikasi Jilid I, 1980:50). Dalam sejarahnya peranan 

kantor pos hanya untuk surat menyurat saja. 

Setelah kantor pos Jakarta didirikan, empat tahun selanjutnya didirikan 

kantor pos Semarang guna mengadakan perhubungan yang teratur diantara kedua 

tempat tersebut untuk mempercepat proses pengiriman, rute perjalanan pos saat 
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itu melalui Karawang, Cirebon dan pekalongan. Setelah itu terdapat perhubungan 

pos Jakarta dan Priangan serta kerajaan Surakarta dengan Yogyakarta. Kegiatan 

Pos ini dihubungkan melaui darat dan laut. (Departemen Perhubungan-Direktort 

Jenderal Pos dan Telekomunikasi Jilid I, 1980:50). 

PT Pos Indonesia telah beberapa kali melakukan perubahan status yang 

berawal dari Jawatan PTT (Post, Telegraph, dan telephone). Badan usaha ini saat 

itu dipimpin oleh seorang Kepala Jawatan yang fungsinya PT Pos saat itu tidak 

bersifat komersial karenan peranannya hanya mengarah pada pelayanan pengirim 

surat menyurat antar daerah, negara dan terbatas. Dari fungsi awal ini Pos terus 

mengalami perkembangan sehingga status pos berubah menjadi Perusahaan 

Negara Pos dan Telekomunikasi (Syaidah, 2014:140). 

Dilihat dari perkembangan zamannya kembali dimana PT Pos dan 

Telekomunikasi ini terus mengalami perubhan yang sangat pesat, pada tahun 1978 

berganti lagi menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro) dan 

pada tahun 1978 berganti kembali menjadi Perum Pos dan Giro, yang fungsinya 

menjadi sebuah badan usaha tunggal dalam menyediakan dinas pos dan giropos 

baik hubungan dalam negeri maupun luar negeri. (Syaidah, 2014:140). 

Bentuk organisasi usaha ini juga mengalami perubahan lebih lanjut, 

Perusahaan Umum (Perum) Pos dan Giro berkembang menjadi perseroan terbatas 

sejak tahun 1995 dengan nama resmi PT Pos Indonesia (Persero) yang merupakan 

perusahaan milik BUMN (Ahmad, 2011:15) sejak tahun 1995 sampai sekarang 

belum ada perubahan nama kembali. 

Dilihat dari persaingan industri jasa saat ini, PT Pos Indonesia tetap 

menjalankan tugas serta fungsi awalnya dalam bidang pelayanan pos. Pos 

Indonesia menunjukkan beberapa inovasi dalam bidang jasa pos dalam 

insfrastruktur jaringan yang dimiliki saat ini mencapai 24.000 titik layanan dan 

menjangkau 100% kota/kabupaten, juga hampir 100% kecamatan, 42% 

kelurahan/desa, serta 940 tempat transmigrasi terpencil di Indonesia. Jaringan pos 

juga telah memiliki 3.700 kantor Online, dengan dilengkapi elektronic mobile pos 

untuk beberapa kota besar. Semua titik layanan adalah rantai penghubung yang 

mempermudah Proses kiriman pos yang ada di setiap daerah Indonesia 
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(Wahyuningsih, 2013:21). 

Perusahaan juga harus memberikan pelayanan yang baik untuk 

pelangganya, dalam hal ini sering disebut dengan customer service.  Adapun 

mengenai keunggulan serta superioritas layanan harus dinilai dari kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan dan dapat memuaskan pelanggan. Kebutuhan 

masyarakat akan layanan pos ini juga dapat dilihat dari tingkat penggunaan 

masyarakat terhadap pos itu sendiri (Moez, 2012:32). 

Kantor Pos memerlukan beberapa Inovasi-inovasi yang terbaru agar selalu 

tetap menjadi perusahaan dalam bidang pelayanan jasa yang strategis di 

Indonesia.  Pada tanggal 20 Juni 1995 merupakan tanggal perubahan status 

menjadi PT Pos Indonesia (Persero) atas didasari peraturan pemerintah No. 5/ 

1995 Pos memiliki tugas membangun, mengusahakan, serta mengembangkan 

pelayanannya di bidang informasi tertulis, paket barang dan uang guna untuk 

kelancaran hubungan masyarakat serta menunjang pembangunan negara. 

(Syaidah, 2014:141) 

PT Pos Indonesia saat ini mempunyai berbagai jasa yang berjalan di 

berbagai wilayah Indonesia dengan tingkat peluang pertumbuhan berbeda, juga 

dengan keuntungan, risiko kerja dan prospek yang berbeda. Secara umum, 

perusahaan memiliki produk yang dikelola terdiri dari tiga yakni produk Layanan 

pos Universal, Produk Layanan pos komersial, dan produk yang memiliki sumber 

daya yang sama (Wahyuningsih, 2015:119). 

Pemerintah menugaskan kepada Pos untuk memenuhi syarat 

menyelenggarakan layanan pos universal (pasal 30, undang – undang nomor 38 

tahun 2009 tentang pos). PT Pos yang ada di berbagai pelosok Indonesia, guna 

untuk memberikan pelayanan terbaik ke masyarakat. Dari kantor besar di ibukota 

dan provinsi, saat ini Pos juga telah menjangkau daerah-daerah terpencil. Dalam 

melaksanakan tugas dan peranannya agar dapat mempermudah pelayanan di 

setiap daerah, terdapat pembagian divisi-divisi di berbagai provinsi salah satunya 

adalah divisi III cabang kota Palembang.  

Kota Palembang adalah salah satu kota yang memiliki banyak peristiwa 

sejarah. Hal ini menjadi bukti bahwa pada masa penjajahan Palembang turut 
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berjuang bersama untuk mempertahankan kotanya. Salah satu tempat yang sangat 

bersejarah untuk pelayanan informasi dan telekomunikasi di Kota Palembang 

adalah kantor Pos daerah Palembang yang didirikan tahun 1928 di Raadhuisweg 

Jalan merdeka saat ini. 

Kantor pos juga memiliki beberapa cabang wilayah bagian di Palembang. 

Yang merupakan wilayah bagian dari kantor pos Palembang 30000 yakni Musi 

Banyuasin, Banyuasin, Ogan Ilir, Ogan Komering Ilir. Untuk visi-misi dan 

layanan pengiriman barang maupun jasa keuangan yang disediakan oleh kantor 

pos Palembang 30000 adalah berlaku sama untuk cabang lainnya (wawancara 

dengan Bapak Eko, 19 Juni 2020).  

PT Pos Indonesia cabang Palembang ini sama halnya dengan kantor pos 

lainnya yaitu menyediakan layanan pengiriman dari satu wilayah ke wilayah 

lainnya. Sejak tahun 2000-an kemajuan teknologi berkembang, yang 

menyebabkan PT Pos Indonesia dalam peranannya harus mengupayakan 

pengembangan dan inovasi terbaru agar tetap mampu bersaing dengan perusahaan 

layanan jasa lainnya. Tahun 2009 kantor pos mulai menambah inovasi dalam 

bidang teknologi yakni pada jenis layanan pengiriman barang dan jasa keuangan 

yang dapat diakses melalui aplikasi online (wawancara dengan Bapak Eko, 26 

September 2020). 

Penelitian sebelumnya juga pernah dilakukan oleh Dewi Setyawati 2015 

yang berjudul tentang perkembangan perseroan terbatas pos Indonesia cabang 

Palembang pada masa orde baru tahum 1966-1998. Adapun jenis pengiriman saat 

orde baru yaitu surat bisa, wesel pos, kotak pos, surat tercatat dan kilat khusus, 

penerimaan Giro dan pembayaran Cek Pos, pembayaran jaringan pengamanan 

sosial dan pos keliling desa. Namun setelah masa orde baru seiring perkembangan 

teknologi komunikasi Kantor pos melakukan pengembangan layanan pos untuk 

masyarakat .  

Beberapa penelitian lainnya juga pernah dilakukan tentang bidang 

pelayanan kantor pos yakni artikel yang ditulis oleh Sri Wahyuningsih berjudul 

mengenai efektivitas penyelenggaraan layanan. Tulisan ini untuk mendeskripsikan 

tentang tingkat impelementasi penyelenggaraan layanan pos universal sesuai 
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undang-undang nomor 38 tahun 2009. Selanjutnya artikel dengan judul  inovasi 

PT Pos Indonesia dalam menjaga eksistensi dan daya saing pelayanan publik oleh 

Prasetyo dkk yang mendeskripsikan bentuk inovasi serta keberhasilan, kegagalan 

dan faktor – faktor penghambat PT Pos dalam menjaga eksistensi daya saing 

publik. 

Alasan peneliti tertarik pada penelitian ini karena kantor pos merupakan 

layanan jasa pengiriman pertama untuk masyarakat, namun seiring perkembangan 

zaman banyak pembaharuan yang dilakukan PT Pos untuk mempertahankan 

eksistensinya. Sehingga menarik untuk diketahui peranan Kantor Pos Palembang 

pada tahun 1995 sampai 2019 dalam menyediakan layanannya di bidang 

pengiriman surat, paket, logistik, jasa keuangan dan ritel properti. Lalu dalam 

menghadapi persaingan pelayanan jasa khususnya pengiriman saat ini, inovasi apa 

saja yang dilakukan kantor pos untuk tetap memberikan pelayanan yang terbaik 

sehingga masih dapat bertahan di tengah persaingan teknologi dan perusahaan 

layanan lainnya sampai sekarang.   

Dari penjelasan latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk 

meneliti dan membahas lebih lanjut mengenai kegiatan kantor pos sendiri dalam 

layanan pengiriman dalam bentuk penelitian yang berjudul : “Peranan Perseroan 

Terbatas Pos Indonesia Cabang Palembang dalam Bidang Pengiriman 

Tahun 1995-2019” 

 

1.2 Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang tersebut PT Pos Indonesia cabang palembang 

memberikan peranan langsung dalam bidang layanan pengiriman untuk 

masyarakat. Dalam hal ini untuk memudahkan penulisan ini maka peneliti akan 

menuliskan beberapa permasalahan yang akan di bahas pada skripsi ini, yaitu 

sebagai berikut :  

1. Bagaimana Peranan PT Pos Indonesia Cabang Palembang dalam Bidang 

Jasa Pengiriman Pada Tahun 1995-2019? 

2. Bagaimana Inovasi Pelayanan Kantor Pos Untuk Mempertahankan 

Eksistensi Bidang Jasa Pengiriman Pada Tahun 1995-2019? 
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1.3 Batasan Masalah  

 Untuk mengetahui agar permasalahan yang akan dibahas terarah dan jelas, 

maka perlu ada batasan  masalah  dalam penulisan ini. Dalam penelitian ini perlu 

batas ruang lingkup yang meliputi :  

1.3.1 Skup Tematikal  

 Skup tematikal adalah batasan  agar dalam penulisan tidak keluar dari 

tema atau masalah yang sudah ditetapkan sebelumnya. Dalam penulisan ini 

peneliti mengambil tema mengenai Peranan PT Pos Indonesia Cabang Palembang 

Dalam Bidang Pengiriman yakni Surat Paket, Layanan Jasa Keuangan, Logistik 

dan Ritel Properti. Serta Inovasi Pelayanan Kantor Pos Untuk Mempertahankan 

Eksistensi Bidang Jasa Pengiriman pada tahun 1995-2019. 

1.3.2 Skup Spasial  

 Skup spasial sangat diperlukan dalam penelitian untuk mengadakan 

pembatasan wilayah yang akan menjadi objek penulisan ini. Dalam penulisan ini 

lokasi yang menjadi tempat penelitian  adalah  Kantor Pos Palembang di jalan 

Merdeka depan Mesjid Agung Palembang yang berdiri sejak tahun 1928. Masalah 

yang akan diteliti yakni mengenai peranan PT Pos Indonesia Cabang Palembang 

Dalam Bidang Pengiriman yakni Surat Paket, Layanan Jasa Keuangan, Logistik 

dan Ritel Properti. Serta Inovasi Pelayanan Kantor Pos Untuk Mempertahankan 

Eksistensi Bidang Jasa Pengiriman pada tahun 1995-2019.  

1.3.3 Skup Temporal  

 Skup temporal yaitu pembatasan masalah yang berhubungan dengan kapan 

peristiwa itu terjadi atau kurun waktu. Dalam penulisan ini peneliti memilih 

rentang waktu dari tahun 1995 sampai dengan 2019. Hal ini dikarenakan pada 

tahun 1995 PT Pos Indonesia Cabang Palembang mengganti nama menjadi 

perseroan terbatas di bawah BUMN dan sejak tahun 2000-an mulai bergerak 

menambah inovasi baru dibeberapa pelayanan bidang Pengiriman yakni Surat 

Paket, Layanan Jasa Keuangan, Logistik dan Ritel Properti. 
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1.4 Tujuan penelitian  

Adapun tujuan yang hendak di capai dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menjelaskan Peranan PT Pos Indonesia Cabang Palembang dalam 

bidang layanan pengiriman Surat Paket, Jasa Keuangan, Logistik dan  Ritel 

Properti Pada Tahun 1995-2019. 

2. Untuk menjelaskan apa saja inovasi pelayanan yang dilakukan kantor pos 

untuk mempertahankan eksistensi dibidang pengiriman pada tahun 1995-2019.  

 

1.5 Manfaat penelitian  

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti  

 Penelitian ini sebagai sumber bacaan untuk menambah wawasan serta 

pengetahuan  tentang Peranan PT Pos Indonesia di kota Palembang dan sebagai 

salah satu syarat dalam menyelesaikan studi guna untuk mendapatkan gelar 

kesarjanaan pada fakultas keguruan dan ilmu pendidikan Universitas Sriwijaya. 

2. Bagi Program Studi 

 Hasil penelitian ini dapat menjadi refrensi untuk penulisan selanjutnya 

yang sama dalam membahas tentang peranan PT Pos indonesia Cabang 

Palembang dan untuk menambah sumber pustaka dalam pembelajaran sejarah. 

3. Bagi Instansi  

 Untuk instansi yang terkait dapat menjadikan hasil penulisan ini untuk 

refrensi dan masukan untuk terus meningkatkan mutu dibidang pelayanan Kantor 

pos Palembang. 
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