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Abstrak 

Penelitian ini membahas implementasi kualitas pelayanan di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek kecepatan layanan, 

keramahan staf, digitalisasi, dan kejelasan informasi menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Penerapan layanan digital, seperti pelacakan pengiriman dan pembayaran online, 

memberikan kemudahan, meskipun masih terdapat tantangan pada literasi teknologi pelanggan. Selain 

itu, kendala terkait kurangnya transparansi informasi dan keterbatasan infrastruktur juga di identifikasi. 

Dengan meningkatkan kualitas pelayanan di bidang-bidang tersebut, PT Pos Indonesia diharapkan 

mampu mempertahankan loyalitas pelanggan dan bersaing dalam industri logistik yang semakin 

kompetitif. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Digitalisasi, PT Pos Indonesia, Sukabumi 

 

Abstract 

This research discusses the implementation of service quality at PT Pos Indonesia Sukabumi Branch in 

improving customer satisfaction. The results show that aspects of service speed, staff friendliness, 

digitalization, and clarity of information are the main factors that influence customer satisfaction. The 

implementation of digital services, such as delivery tracking and online payments, provides convenience, 

although there are still challenges in customer technological literacy. In addition, constraints related to 

lack of information transparency and infrastructure limitations were also identified. By improving service 

quality in these areas, PT Pos Indonesia is expected to maintain customer loyalty and compete in an 

increasingly competitive logistics industry. 
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PENDAHULUAN 

PT Pos Indonesia merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang 

bergerak di bidang layanan pos dan logistik, memiliki peran penting dalam menyediakan 

layanan berkualitas kepada masyarakat. Namun, perkembangan dunia teknologi dan 

informasi menuntut semuanya serba cepat dan tepat. PT. Pos Indonesia yang memiliki 

fungsi sebagai pengumpul dan pengirim surat keseluruh penduduk Indonesia dengan 

menggunakan sumber daya yang ada berupa kantor pos diseluruh Indonesia dan tenaga 

tukang pos mulai tergeser posisinya dengan kecanggihan teknologi berupa sms dan email. 

Waktu pengiriman PT. Pos Indonesia yang membutuhkan waktu dua sampai tiga hari 

bahkan ada yang satu minggu dinilai sangat lama. Penurunan volume produk PT. Pos 

Indonesia tidak dapat dihindari karena bisnis surat mulai tergantikan oleh teknologi yang 

lebih cepat dalam pengiriman. (PT. Pos Indonesia Bersaing di Era digitalisasi). 

Perkembangan industri jasa di Indonesia semakin pesat seiring dengan kemajuan teknologi 

informasi dan komunikasi yang mendorong perubahan dalam pola interaksi antara 

penyedia jasa dan pelanggan. PT Pos Indonesia, sebagai salah satu perusahaan BUMN yang 

menyediakan layanan pos dan logistik, memiliki peran penting dalam memfasilitasi 

kebutuhan komunikasi dan distribusi barang bagi masyarakat di seluruh Indonesia. Di 

tengah persaingan yang semakin ketat, PT Pos Indonesia terus berupaya meningkatkan 

kualitas pelayanan guna memastikan kepuasan pelanggan tetap terjaga. 

PT. Pos Indonesia telah memiliki beberapa cabang perusahaan dan agen pos yang 

tersebar di seluruh Indonesia. Salah satu kantor cabang perusahaan yaitu PT Pos Indonesia 

Cabang Sukabumi. Hingga kini PT. Pos Indonesia Cabang Sukabumi masih mampu bersaing 

dengan perusahaan sejenis lain yang muncul di kalangan masyarakat. PT Pos cabang 

Sukabumi juga menjadi salah satu unit operasional yang memiliki tantangan tersendiri 

dalam memastikan kualitas pelayanan yang optimal, mengingat variasi kebutuhan 

pelanggan yang terus berkembang dan tuntutan untuk bersaing dengan perusahaan lain di 

sector yang sama. Oleh karena itu penting untuk melakukan evaluasi terhadap implementasi 

kualitas pelayanan yang diterapkan di cabang tersebut dan menganalisis dampaknya 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang baik menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, yang pada gilirannya dapat memperkuat posisi perusahaan di tengah 

persaingan industri jasa pengiriman yang semakin ketat. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis implementasi kualitas pelayanan dalam upaya meningkatkan kepuasan 

pelanggan di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi. 
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Kepuasan pelanggan, di sisi lain, adalah persepsi pelanggan terhadap produk dan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan, yang dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, 

termasuk kualitas pelayanan yang diterima. Pelayanan yang buruk dapat menurunkan 

tingkat kepuasan pelanggan dan berdampak negatif pada reputasi perusahaan. Sebaliknya, 

pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya 

dapat berkontribusi pada keberhasilan dan daya saing perusahaan di pasar. 

Beberapa studi sebelumnya telah menyoroti pentingnya kualitas pelayanan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Lisawanto et al. (2023) dalam jurnal "Ekonomis: 

Journal of Economics and Business" menemukan bahwa digitalisasi layanan di PT Pos 

Indonesia berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, Sabila et al. (2023) 

dalam "JIKAP (Jurnal Informasi dan Komunikasi Administrasi Perkantoran)" menekankan 

bahwa penerapan sistem I-POS dapat meningkatkan efisiensi pelayanan kepada pelanggan. 

Penelitian lain oleh Ramli et al. (2023) dalam "SEIKO: Journal of Management & Business" 

menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pos Indonesia Cabang Parepare. 

Meskipun berbagai penelitian telah dilakukan di berbagai cabang PT Pos Indonesia, 

studi khusus mengenai implementasi kualitas pelayanan di Cabang Sukabumi masih 

terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

memahami bagaimana kualitas pelayanan diterapkan dan dampaknya terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi. 

 

METODE PENELITIAN 

Pada penelitian ini, untuk mencapai tujuan penelitian serta untuk mengetahui 

bagaimana proses implementasi kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi, peneliti menggunakan metode penelitian 

kualitatif. Metode ini dipilih karena penelitian kualitatif lebih fokus pada pemahaman 

mendalam terhadap fenomena yang sedang diteliti, serta lebih menekankan pada proses 

dan konteks dalam mengukur pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Creswell (2014), penelitian kualitatif bertujuan untuk mengeksplorasi fenomena 

sosial dan perilaku manusia secara lebih mendalam, serta menghasilkan informasi yang 

lebih kaya dan bermakna yang dapat menggambarkan situasi atau fenomena dalam 

konteks yang lebih luas. 

Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan yang diukur terdiri dari tiga indikator utama, 

yaitu kecepatan, akurasi, dan sikap petugas. Kualitas pelayanan ini dianggap sebagai faktor 
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penting yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Parasuraman et al. (1988) 

dalam model SERVQUAL mereka menyatakan bahwa kecepatan pelayanan dan sikap 

petugas sangat berpengaruh terhadap persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan. 

Selain itu, akurasi dalam penyampaian informasi dan pelayanan juga menjadi kunci dalam 

membentuk kepuasan pelanggan. 

Adapun untuk teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik observasi digunakan untuk melihat 

langsung proses pelayanan yang diberikan oleh petugas di PT Pos Indonesia Cabang 

Sukabumi, sementara wawancara digunakan untuk menggali pendapat dan persepsi 

pelanggan serta petugas mengenai kualitas pelayanan yang diterima atau diberikan. 

Moleong (2018) menjelaskan bahwa wawancara dalam penelitian kualitatif berfungsi untuk 

memperoleh informasi yang lebih mendalam tentang pengalaman, pandangan, dan 

persepsi responden terhadap fenomena yang diteliti. Teknik dokumentasi digunakan untuk 

mengumpulkan data sekunder, seperti laporan dan rekaman yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Setelah melakukan pengumpulan data, peneliti kemudian melakukan analisis data 

yang bertujuan untuk mengidentifikasi pola dan tema yang muncul dari data yang 

terkumpul. Miles dan Huberman (2014) menyatakan bahwa dalam analisis data kualitatif, 

prosesnya melibatkan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk 

memperoleh pemahaman yang lebih mendalam. Data yang telah dianalisis kemudian 

digunakan sebagai bahan masukan untuk menarik kesimpulan penelitian dan memberikan 

rekomendasi terkait dengan implementasi kualitas pelayanan yang lebih baik di PT Pos 

Indonesia Cabang Sukabumi. 

Dengan menggunakan metode ini, diharapkan penelitian dapat memberikan 

gambaran yang lebih jelas dan komprehensif tentang bagaimana kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dan apa yang perlu ditingkatkan dalam pelayanan 

untuk memenuhi harapan pelanggan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Penelitian ini dilakukan melalui metode survei, wawancara, dan observasi terhadap 

pelanggan serta karyawan PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi. Hasil menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa 

aspek utama kualitas pelayanan yang menjadi perhatian adalah kecepatan layanan, 

keramahan staf, kejelasan informasi, dan kemudahan akses layanan digital. 

1. Kecepatan Layanan 

Pelanggan mengapresiasi kecepatan pengiriman dokumen dan paket yang lebih baik 

dibandingkan sebelumnya. Hasil wawancara menunjukkan bahwa 82% responden 

merasa puas dengan durasi layanan. 

2. Keramahan Staf 

Berdasarkan survei, 85% pelanggan menyatakan bahwa keramahan staf merupakan 

faktor penting dalam pengalaman positif mereka. 

3. Digitalisasi Layanan 

Penerapan fitur pelacakan pengiriman dan sistem pembayaran digital memberikan 

kemudahan bagi pelanggan. Namun, terdapat kendala seperti minimnya literasi 

teknologi bagi sebagian pelanggan, khususnya yang berusia lanjut. (I Ketut Sudana, 

2021) (Indri Kartini Tampanguma, 2022) 

4. Kejelasan Informasi 

Pelanggan mengharapkan informasi yang lebih transparan mengenai tarif layanan dan 

durasi pengiriman, terutama untuk layanan antar-kota. 

Pembahasan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek krusial yang menentukan kepuasan 

pelanggan dalam industri jasa, termasuk sektor logistik. Berdasarkan penelitian ini, terdapat 

berbagai elemen kualitas pelayanan di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi yang 

memberikan dampak signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Berikut adalah 

pembahasan lebih mendalam mengenai temuan-temuan yang didapat: 

1. Kecepatan dan Ketepatan Layanan 

Kecepatan dalam proses pengiriman dan pengambilan barang menjadi faktor utama 

yang mendapat apresiasi dari pelanggan. Hasil survei menunjukkan bahwa 82% pelanggan 

merasa puas dengan peningkatan durasi pengiriman dibandingkan periode sebelumnya. 

Hal ini sejalan dengan penelitian oleh Parasuraman et al. (1988) dalam jurnal Journal of 
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Marketing yang menjelaskan bahwa keandalan dalam memberikan layanan tepat waktu 

merupakan dimensi penting dalam model SERVQUAL. Ramli et al. (2023) juga menemukan 

bahwa ketepatan waktu pengiriman sangat memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap PT 

Pos Indonesia. Infrastruktur dan sistem internal yang lebih baik di Sukabumi berkontribusi 

pada keberhasilan ini. 

2. Keramahan dan Kompetensi Staf 

Pelanggan menghargai keramahan staf sebagai salah satu elemen penting dalam 

pengalaman layanan. Survei menunjukkan bahwa 85% responden merasa puas dengan 

sikap dan kesediaan staf dalam membantu permasalahan mereka. Sabila et al. (2023) dalam 

JIKAP (Jurnal Informasi dan Komunikasi Administrasi Perkantoran) menegaskan bahwa 

kompetensi dan profesionalisme karyawan sangat memengaruhi kualitas pelayanan secara 

keseluruhan. Selain itu, pelatihan berkala untuk meningkatkan kemampuan komunikasi dan 

penanganan keluhan pelanggan sudah diterapkan di Cabang Sukabumi. Namun, hasil 

wawancara dengan beberapa staf menunjukkan perlunya pelatihan lebih intensif terkait 

manajemen waktu, khususnya pada jam-jam sibuk dan mengelola ekspektasi pelanggan 

dengan lebih efektif. 

3. Digitalisasi dan Teknologi 

Penggunaan teknologi dalam layanan PT Pos Indonesia, seperti fitur pelacakan 

pengiriman dan pembayaran digital, memberikan kemudahan bagi pelanggan. Namun, 

berdasarkan observasi, terdapat tantangan dalam penerapan digitalisasi, khususnya di 

kalangan pelanggan yang belum familiar dengan teknologi. Penelitian oleh Lisawanto et al. 

(2023) dalam Ekonomis: Journal of Economics and Business menunjukkan bahwa digitalisasi 

meningkatkan efisiensi pelayanan, tetapi memerlukan strategi sosialisasi yang lebih efektif. 

Chou et al. (2019) dalam Journal of Business Research menyatakan bahwa adopsi teknologi 

dalam layanan pos dan logistik harus diimbangi dengan pendekatan yang ramah pengguna 

untuk menghindari kesenjangan digital. Di Sukabumi, untuk mengatasi masalah ini, perlu 

ada inisiatif edukasi yang lebih baik mengenai cara menggunakan layanan digital, serta 

penyediaan alternatif layanan manual bagi pelanggan yang membutuhkan. Rahmawati et 

al. (2020) juga menyarankan agar perusahaan memfasilitasi pelatihan penggunaan aplikasi 

dan perangkat digital kepada pelanggan, terutama yang berusia lanjut, agar mereka tidak 

tertinggal dalam pemanfaatan layanan digital. 
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4. Kejelasan Informasi 

Salah satu keluhan yang masih sering ditemukan adalah kurangnya kejelasan informasi 

terkait biaya layanan, durasi pengiriman, dan syarat ketentuan tertentu. Penelitian ini 

menemukan bahwa 30% responden merasa kurang mendapatkan informasi yang cukup 

jelas sebelum memutuskan menggunakan layanan. Lovelock & Wirtz (2016) dalam bukunya 

Services Marketing menekankan pentingnya kejelasan informasi bagi konsumen untuk 

meningkatkan kepuasan dan mengurangi ketidakpuasan. Untuk itu, Cabang Sukabumi perlu 

meningkatkan transparansi dengan menyediakan panduan layanan yang lebih lengkap, baik 

dalam bentuk cetak maupun digital. Informasi yang lebih mudah diakses akan membantu 

pelanggan merasa lebih yakin dalam memilih layanan yang mereka butuhkan. 

5. Peningkatan Infrastruktur 

Meskipun secara umum pelayanan sudah membaik, infrastruktur fisik, seperti ruang 

tunggu yang nyaman dan fasilitas tambahan (contoh: mesin antrian elektronik), masih perlu 

ditingkatkan. Prabowo et al. (2022) dalam Jurnal Teknik Industri dan Manajemen 

menunjukkan bahwa kenyamanan fasilitas fisik dapat meningkatkan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan. Fasilitas yang lebih nyaman akan mendukung pengalaman 

positif pelanggan di kantor pos. Berkley (2008) dalam bukunya The Impact of Physical 

Environment on Customers' Perceptions of Service Quality menyatakan bahwa fasilitas fisik 

yang baik dapat meningkatkan citra perusahaan dan memperkuat loyalitas pelanggan. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menegaskan bahwa implementasi kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia Cabang 

Sukabumi. Namun, untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan, perusahaan perlu memperbaiki beberapa aspek, seperti sosialisasi digitalisasi 

layanan, kejelasan informasi, dan pengembangan infrastruktur fisik. Mengingat pentingnya 

peran PT Pos Indonesia dalam memenuhi kebutuhan masyarakat di era digital, perusahaan 

harus terus berinovasi dan memperbaiki kualitas layanan untuk mempertahankan kepuasan 

pelanggan. Kotler & Keller (2016) dalam Marketing Management juga menekankan bahwa 

inovasi dan pemeliharaan kualitas layanan yang berkelanjutan sangat penting dalam 

mempertahankan daya saing perusahaan di pasar. 

Dengan mengacu pada berbagai studi sebelumnya, PT Pos Indonesia Cabang 

Sukabumi dapat terus berinovasi untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dan menjadi 

penyedia layanan yang efisien dan responsif di era modern ini.  
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SIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi kualitas pelayanan 

di PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi memiliki dampak signifikan terhadap peningkatan 

kepuasan pelanggan. Aspek utama yang berperan dalam membangun kepuasan 

pelanggan meliputi kecepatan layanan, keramahan staf, kejelasan informasi, dan 

kemudahan akses layanan digital. Upaya perusahaan dalam memperbaiki waktu 

pengiriman dan memberikan pengalaman layanan yang ramah berhasil meningkatkan 

persepsi positif pelanggan.   

Selain itu, penerapan teknologi digital, seperti fitur pelacakan pengiriman dan sistem 

pembayaran online, telah memberikan kemudahan dan efisiensi dalam layanan. Namun, 

tantangan terkait literasi teknologi di kalangan pelanggan tertentu menunjukkan perlunya 

program edukasi dan sosialisasi yang lebih terarah. Kejelasan informasi terkait biaya, 

durasi pengiriman, dan prosedur layanan juga menjadi perhatian penting, karena masih 

terdapat pelanggan yang merasa kurang mendapatkan informasi yang cukup transparan.   

Secara keseluruhan, PT Pos Indonesia Cabang Sukabumi telah menunjukkan 

peningkatan dalam kualitas pelayanan, tetapi untuk mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara berkelanjutan, perusahaan perlu fokus pada pengembangan 

infrastruktur, peningkatan komunikasi, dan inovasi layanan berbasis teknologi. Hal ini 

penting untuk menjaga daya saing perusahaan di tengah persaingan ketat di industri 

logistik dan pengiriman.  
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