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MOTTO 
 
 
 
 

Say:  ”Nothing shall ever happen to us except  what Allah has ordained for us.  
He is our Maula (Lord, Helper, and Protector).”  

And in Allah let the believers put their trust.  
(Translation of Surah  At-Taubah Part  51)*) 

 
 

 “Satisfaction guarantee or your money back” 
(Sears)**)
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Meanings and commentary, King Fahd Complex For The Printing of The Holy Qur’an Madinah 
Munawarrah, K.S.A. 
**Worthy, James C. Shaping an American Institution; Robert E. Wood. And Sears, Roebuck. 1984. 
University of Illionis Press, Urbana, USA. 
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RINGKASAN 

 

 

Kualitas Pelayanan Paket  Pos Kilat Khusus di Unit Pelayanan Pos Kantor Pos 

III Jember; Iffan Gallant El Muhammady; 020910201174; 2007; 107 halaman;  

jurusan Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 

Jember 

 

Mendefinisikan kualitas pelayanan dalam organisasi jasa tertentu bukanlah 

sesuatu hal yang mudah untuk dilakukan. Mengenai kualitas pelayanan, ukurannya 

bukan hanya ditentukan  oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak 

ditentukan  olah pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan 

sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka 

dalam memenuhi kepuasannya. Setiap usaha baik usaha produk barang maupun jasa, 

termasuk jasa pengantaran paket pos kilat khusus, pada dasarnya dikembangkan 

untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Termasuk pada organisasi 

Kantor Pos III Jember. 

Penghapusan terhadap UU Nomor 6/1984 yaitu tentang monopoli PT. Pos 

Indonesia yang  menjadi sebab mengharuskan Kantor Pos III Jember (pada 

khususnya) meningkatkan pelayanan jasa sehingga mampu bersaing dengan 

kompetitor yang lain.  Penghapusan UU tersebut memberikan sebuah gambaran 

secara implisit bagi organisasi BUMN ini sebagai organisasi penyedia jasa yang 

memiliki keunggulan seperti organisasi swasta penyedia jasa pengantaran 

barang. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menggambarkan kualitas 

pelayanan Paket Pos Kilat Khusus di Kantor Pos III Jember, yang dikhususkan 

di area loket saja. Metode penelitiannya adalah deskriptif kualitatif dengan 

menggunakan teknik wawancara terbuka kepada 20 informan, dengan 

pertanyaan yang terstruktur.  
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Kesimpulan penelitian adalah Tingkat Kualitas Pelanggan  Pos Kilat Khusus 

di Kantor Pos III Jember yang dengan memakai statistik deskriptif diketahui bahwa 

kualitas Pelanggan  Pos Kilat Khusus di kantor pos  III jember dengan metode 

atau perhitungan statistik deskriptif diperoleh prosentase kepuasan pelanggan 

rata-rata 67,25 % yang berarti tingkat kualitas Pelanggan  Pos Kilat Khusus sudah 

Optimal. Sedangkan prosentase ketidakpuasan pelanggan didapat 32,75 %. 
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