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MOTTO

“Apa yang Kamu beri kepada orang lain, berkat itu juga yang akan
dilimpahkan kepadamu”.

Amsal 11: 25



ABSTRAK

Penelitian ini dimotivasi oleh munculnya pesaing baru yang bergerak dalam
bidang pengiriman barang yang membuat masyarakat lebih selektif dalam memilih
tempat untuk pengiriman barang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana kualitas pelayanan pengiriman PT. Pos Express cabang Untag Surabaya.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, kuisioner,
wawancara, dokumentasi sedangkan untuk populasinya adalah pelanggan PT. Pos
Express Cabang Untag Surabaya. Peneliti hanya berfokus mengkaji pelayanan publik
khususnya pengiriman Pos express.Berdasarkan jumlah pelanggan yang berjumlah
banyak, tidak semua dijadikan sampel untuk itu penulis mengambil sebanyak 30
sebagai responden. Pelayanan sampelnya diambil dari semua pelanggan yang
melakukan Urusan di Kantor Pos. Metode pengambilan sampelnya adalah purposive
sampling (judgement sampling). Adapun proses analisis data yang dilakukan dalam
penelitian ini akan dianalisa dengan teknik analisa data kualitatif.

Berdasarkan pembahasan dan hasil analisis seperti yang telah diuraikan
mengenai kualitas pelayanan pengiriman barang di PT. Pos Express Cabang Untag
Surabaya. Dari lima aspek penilaian indikator pelayanan Tangible ( Bukti fisik),
Reability ( Keandalan), Responsiveness (Daya tanggap), Assurance ( Jaminan), dan
Empathy ( Memahami keinginan Pelanggan) dari kelima aspek tersebut yang
menunjukan nilai rendah yaitu dari Aspek Tangible ( Bukti fisik) pada indikator
penampilan fisik gedung, Kapasitas ruang Tunggu, kenyamanan ruang tunggu
memiliki nilai yang kurang baik. Kemudian dari Aspek Reability (Keandalan) pada
indikator Ketepatan waktu pelayanan yang memiliki nilai yang tidak baik, kemudian
dari Aspek Empathy ( Memahami keinginan Pelanggan) pada indikator sarana bagi
pelanggan untuk menyampaikan kritik dan saran memiliki nilai yang kurang baik.
Kemudian untuk Aspek Responsiveness (Daya tanggap), dan Assurance ( Jaminan),
semua indikator menunjukan nilai yang baik.

Berdasarkan pembahasan dan hasil analisis seperti yang telah diuraikan pada bab-bab
sebelumnya mengenai kualitas pelayanan pengirimana barang di PT. Pos Express
Cabang Untag Surabaya, penulis mengambil satu kesimpulan bahwa pelayanan yang
diberikan secara umum masih belum optimal.

Oleh karena itu diharapkan agar PT.Pos Indonesia cabang Untag Surabaya untuk
meningkatkan ketepatan waktu, sarana dan prasarana serta gedung yang digunakan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Pengiriman.



ABSTRACT

This research is motivated by the emergence of new competitors engaged in the
delivery of goods that make people more selective in choosing a place for delivery of
goods. The purpose of this research is to know how the quality of delivery service PT.
Pos Express branch Untag Surabaya.

The method used in this study is the method of observation, questionnaires,
interviews, documentation while for the population is a customer PT. Pos Express
Branches Untag Surabaya. Researchers only focus on reviewing public service
delivery delivery in particular. Based on the number of customers who numbered, not
all sampled for that the author took as many as 30 as respondents. The sample
service is taken from all customers who do the Affairs at the Post Office. Sampling
method is purposive sampling (judgment sampling). The process of data analysis
conducted in this study will be analyzed by qualitative data analysis techniques.
Based on the discussion and the results of the analysis as described in the Quality of
Goods Delivery Service In PT. Pos Express Branches Untag Surabaya. From the five
aspects of the assessment of Tangible service indicators (physical evidence),
Reability (Reliability), Responsiveness (Assessment), Assurance (Assurance), and
Empathy (Understanding Customer Desires) of the five aspects that show the low
value of Tangible Aspects (Physical evidence ) On the indicator of the physical
appearance of the building, Waiting space capacity, comfort waiting room has a less
good value. Then from the aspect of Reability (Reliability) on the indicator
Timeliness of service that has a bad value, then from Aspect Empathy (Understanding
Customer desires) on the indicator means for customers to submit criticism and
suggestions have a less good value. Then for Aspects Responsiveness
(Responsiveness), and Assurance (Collateral), all indicators show good value.

Based on the Discussion and analysis results as described in previous chapters on
Quality of Goods Delivery Service In PT. Pos Express Branch Untag Surabaya, the
authors take one conclusion that the services provided in general is still not optimal.
Therefore it is expected that PT.Pos Indonesia branch Untag Surabaya to improve
the timeliness, facilities and infrastructure and buildings used.

Keywords: Quality of Service, Delivery.
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