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RINGKASAN 

 

Kualitas pelayanan wesel pos di unit pos kantor pos III Jember; Titis Nur 

Imamah ; 080910291033; 2014; 95 Halaman; Ilmu Administrasi Negara Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember. 

 

Melayani masyarakat merupakan salah satu peran pemerintah. Salah satu 

pelayanan publik kepada masyarakat adalah pelayanan yang dilakukan oleh kantor 

pos. Ada beberapa macam pelayanan pada kantor pos, dalam hal ini peneliti memilih 

untuk meneliti Kualitas Pelayanan Wesel pos di Unit Kantor Pos III Jember. 

Keunggulan dari layanan ini adalah memudahkan pelanggan untuk mengirim uang 

dengan waktu yang sangat singkat dan dengan keadaan wilayah terpencil pengiriman 

uang bisa dilakukan melalui layanan wesel pos. Rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah bagaimana kualitas pelayanan Wesel Pos di unit kantor pos III Jember . 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Kualitas Pelayanan wesel pos di Unit 

Pelayanan Pos Kantor Pos III Jernber dari unit analisis pelanggan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan tipe 

penelitian deskriptif. Sampel yang diambil berjumlah 50 responden yang merupakan 

pelanggan wesel pos pada periode bulan April-Mei 2014. Teknik sampilng 

menggunakan iccidental sampling. Penelitian ini dilakukan pada Kantor Pos III 

Jermber. Penelitian ini dilakukan pada bulan April sampai Juni 2014. Pengumpulan 

data yang digunakan adalah wawancara, observasi, kuesioner dan dokumentasi. 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis ServQual 

(Service Quality) dari Parasuraman dkk, yaitu dengan menghitung skor harapan 

dengan skor persepsi responden. Pengukuran tingkat kualitas pelayanan ini 

didasarkan pada lima dimensi yaitu, bukti langsung (tangibles), keandalan (reability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty). Nilai 

kualitas pelayanan diperoleh dari nilai persepsi dikurangi dengan nilai harapan.  

Hasil perhitungan mengenai kualitas pelayanan wesel pos di unit pos kantor 

pos III Jember pada kelima dimensi menghasilkan skor negatif pada dimensi empati 



viii 

(emphaty) yaitu sebesar -4,8, yang berarti tingkat kualitas pelayanan yang diberikan 

masih dirasa kurang apabila dibandingkan apa yang diharapkan. Untuk perolehan 

skor positif pada dimensi bukti langsung (tangibles) sebesar 1,7, dimensi keandalan 

(reliability) sebesar 0,8, dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar 0,4, dan 

dimensi jaminan (assurance) sebesar 3,6 yang berarti kualitas pelayanan yang 

dirasakan melebihi tingkat pelayanan yang diharapkan. 

Hasil perhitungan ServQual sebesar 0,39 yang menunjukkan nilai positif 

karena persepsi terhadap pelayanan wesel pos lebih tinggi dibandingkan dengan 

harapan yang dirasakan oleh penerima layanan wesel pos, sehingga kualiatas 

pelayanan wesel pos di unit pos kantor pos III Jember di kategorikan Cukup Baik.  

 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Wesel Pos 
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