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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengtahui bagaimana kualitas pada kantor pos 

luwuk dilihat dari lima aspek (a) berwujud (tangible), (b) empati (empaty), (c) 

cepat tanggap (responsiveness), (d) keandalan (reliability), (e) kepastian 

(assurance). Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

penelitian deskriptif sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. dan teknik analisis data 

menggunakan reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.  

Berdasarkan hasil penelitian yang digunakan, diperoleh kesimpulan bahwa 

Kualitas Pelayanan Publik pada kantor pos luwuk dilihat dari lima aspek (a) 

berwujud (tangible), (b) empati (empaty), (c) cepat tanggap (responsiveness), (d) 

keandalan (reliability), (e) kepastian (assurance). sudah menunjang kualitas 

pelayanan dengan baik dan memberikan kepuasan kepada pengguna layanan yaitu 

masyarakat, akan tetapi belum maksimal karena ada beberapa indikator yang 

memiliki kekurangan yaitu dalam segi fasilitias fisik, perlu adanya penambahan 

tempat duduk, antrian yang masih manual bisa ditingkatkan menjadi berbasis 

digital, dan penambahan pendingin ruangan (AC).  

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Publik 

 

ABSTRACT 

This research aims to evaluate the quality of public service at the Luwuk Post Office 

based on five aspects: (a) Tangibility, (b) Empathy, (c) Responsiveness, (d) 

Reliability, and (e) Assurance. This research uses a qualitative approach with a 

descriptive research method. The data collection techniques include observation, 

interviews, and documentation. The data analysis techniques involve data 

reduction, data presentation, and conclusion drawing. 

Based on the research results, it is concluded that from the five aspects, which are: 

(a) Tangibility, (b) Empathy, (c) Responsiveness, (d) Reliability, and (e) Assurance, 

the Luwuk Post Office is considered providing good service quality and satisfaction 

to service users (public). However, the quality of service is still not optimal due to 

some deficiencies in indicators, such as the need for additional seating, the 
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transition from manual to digital queuing systems, and the addition of air 

conditioning (AC). 

Keywords: Quality, Service, Public 

 

PENDAHULUAN 

Pelayanan adalah proses 

menciptakan citra organisasi untuk 

memenuhi harapan konsumen melalui 

media, budaya internal, dan komunikasi 

dengan pemimpin publik dan 

pemerintah lainnya. Pendapat Tjiptono 

dalam (Angka, 2021)  mengartikan 

kualitas sebagai kesesuaian kegunaan, 

Definisi lain berfokus pada pemenuhan 

harapan pelanggan. Kualitas layanan 

dapat diukur dengan membandingkan 

persepsi pelanggan tentang layanan 

yang mereka terima dengan layanan 

yang sebenarnya yang mereka 

harapkan. Jika layanan sesuai dengan 

harapan dan lebih baik dari yang 

diharapkan, maka layanan dianggap 

baik dan memuaskan, jika sebaliknya, 

layanan dianggap buruk.  

Fokus penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan publik. Secara 

konseptual, pemahaman tentang 

kualitas pelayanan menekankan pada 

penyampaian yang tepat untuk 

memenuhi permintaan dan harapan 

masyarakat serta memenuhi ekspektasi 

masyarakat. Berkaitan dengan kualitas 

pelayanan publik, secara proses Kotler 

dalam  (Mentang et al., 2021) 

mengatakan bahwa ada lima faktor 

utama yang menentukan kualitas 

pelayanan jasa, dan kelima faktor 

tersebut adalah: 1) berwujud (tangible), 

seperti tampilan fisik yang baik, 

peralatan, dan materi komunikasi.2) 

empati (empathy), yaitu kemampuan 

karyawan dan pengusaha untuk 

memberikan perhatian langsung kepada 

pelanggan. 3) cepat tanggap 

(responsiveness), yaitu keinginan 

karyawan dan pengusaha untuk 

membantu pelanggan, dalam 

memberikan layanan dengan cepat, dan 

mendengarkan dan mengatasi keluhan 

pelanggan. 4) keandalan (reliability), 

dengan kata lain, harus memiliki 

kemampuan untuk memberikan jasa 

yang dijanjikan, terpercaya, akurat, dan 

konsisten. 5) kepastian (assurance), 

yaitu berupa kemampuan karyawan 

untuk menanamkan keyakinan dan 

kepercayaan kepada janji yang dibuat 

kepada pelanggan. 

Penelitian ini mengkaji kualitas 

pelayanan publik di kantor pos luwuk. 

Kantor pos luwuk merupakan salah satu 

unit kerja dari BUMN PT. Pos 

Indonesia (PERSERO). Kantor Pos 

Luwuk sebagai organisasi publik, 

mereka harus mampu memenuhi 

kebutuhan pengguna jasa dengan 

memberikan pelayanan publik yang 

baik dan berkualitas. Jika hal ini 

dilakukan dengan upaya perbaikan 

terus-menerus untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat, maka kepuasan 

masyarakat akan meningkat.  
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Penelitian ini menemukan 

bahwa kualitas pelayanan publik yang 

diberikan Kantor Pos Luwuk belum 

mencapai harapan yang diharapkan 

masyarakat. Secara umum, masih ada 

banyak kekurangan. Namun, Kantor 

Pos Luwuk telah berusaha untuk 

memenuhi semua kebutuhan 

masyarakat. meliputi pelayanan 

Pengiriman surat dan Paket layanan 

pospay, layanan weselpos, maupun 

penjualan materai dan benda pos dengan 

harapan bahwa masyarakat yang 

mendapatkan layanan pos merasa 

terpuaskan, faktanya adalah bahwa 

masih ada keluhan dan ketidakpuasan 

dari masyarakat yang mendapatkan 

layanan di Kantor Pos Luwuk yang 

tidak sesuai dengan harapan mereka.  

Berdasarkan temuan observasi 

awal, peneliti melihat proses pelayanan 

publik secara langsung di Kantor Pos 

Luwuk disertai wawancara awal yang 

tidak terstruktur pada bulan februari 

2024, yang peneliti lakukan terhadap 

masyarakat pengguna layanan pos dan 

pegawai kantor pos luwuk. peneliti 

menemukan beberapa masalah penting 

terkait kualitas layanan publik yang 

diberikan oleh kantor pos luwuk untuk 

mendukung penelitian ini. Beberapa 

persoalan mendasar terkait kualitas 

pelayanan publik yang diberikan oleh 

kantor pos luwuk dapat dilihat dari lima 

aspek kualitas pelayanan yang 

mencakup (1) berwujud (tangible), (2) 

empati (empathy), (3) cepat tanggap 

(responsiveness), (4) keandalan 

(reliability), (5) kepastian (assurance). 

Pertama, dari aspek berwujud 

(tangibles), Harapannya ruang tunggu 

yang nyaman, kemudian diberikan 

fasilitas nomor antrian yang sudah 

berbasis teknologi yang dapat 

memberikan kenyamanan dalam 

pelayanan masyarakat. Namun 

kenyataannya tampilan fisik belum 

memenuhi harapan masyarakat. Kantor 

Pos Luwuk belum menampilkan sarana 

ruang tunggu yang luas, prasarana yang 

kurang memadai seperti pendingin (AC) 

yang kurang dingin, nomor antrian yang 

masih manual dan jumlah kursi tunggu 

yang kurang. Sebagai contoh, beberapa 

masyarakat mengeluhkan kurang 

nyaman dengan ruang tunggu yang 

kurang luas, panas, serta kurangnya 

jumlah kursi tunggu dan sulitnya 

peneliti mendapatkan data jumlah 

pengunjung yang melakukan transaksi 

pada kantor pos luwuk dikarenakan 

nomor antrian yang masih manual. 

Kedua, dari aspek empati 

(empathy), Harapannya empati 

diperoleh dari keramahan pegawai 

dalam memproses pelayanan publik 

serta memudahkan masyarakat untuk 

mendapatkan informasi mengenai jenis 

pelayanan yang ada di kantor pos 

luwuk. kenyataannya, pelayanan yang 

diberikan sudah memenuhi harapan 

masyarakat. Contohnya masyarakat 

mendapatkan informasi yang cukup atas 

layanan yang di berikan kantor pos 

luwuk. 

Ketiga, dari aspek cepat 

tanggap (responsiveness) Harapannya 

masyarakat memperoleh kemampuan 
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cepat tanggapnya pegawai dalam 

melayani masalah yang timbul dari 

pelayanan jasa pos yang disampaikan, 

dan daya tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan yang diberikan masyarakat. 

Menurut standar pelayanan outlet 

Kantor Pos Luwuk waktu yang 

diperlukan untuk memberikan layanan 

untuk setiap jenis layanan tidak lebih 

dari 3 menit per transaksi. Namun 

kenyataannya masyarakat belum 

sepenuhnya mendapatkan daya tanggap 

dari pegawai pelayanan dikarenakan 

sumber daya manusia (SDM) terbatas 

hanya berjumlah 3 orang, 

mengharuskan merangkap semua jenis 

pelayanan jasa pos yang membuat 

waktu kerja pelayanan tidak efisien. 

Contonya, beberapa masyarakat 

mengeluhkan pelayanan yang kurang 

cepat bahkan dalam masa jatuh tempo 

pembayaran setiap awal dan akhir bulan 

butuh waktu yang lebih lama dalam 

pelayanan publik. 

Keempat, aspek keandalan 

(reliability) Harapannya masyarakat 

memperoleh kecepatan dan keadilan 

pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada setiap masyarakat yang 

membutuhkan pelayanan di Kantor Pos 

Luwuk. kenyataannya, masyarakat 

sudah memperoleh keandalan tenaga 

pegawai yang sudah tepat waktu untuk 

proses dan menyelesaikan prosedur 

tindakan pelayanan publik 

Kelima, aspek kepastian 

(assurance) Harapannya masyarakat 

diberikan jaminan atau kepastian akan 

layanan jasa pos yang bermutu dan baik 

berupa kepastian pemerosesan layanan 

pengiriman surat dan paket, layanan 

pospay, layanan weselpos, maupun 

penjualan materai dan benda pos sudah 

sesuai dengan standar untuk 

menyelesaikan pelayanan dengan  tepat 

waktu dan pelatihan petugas pelayanan 

atau jaminan Pendidikan agar dapat 

menangani segala keluhan atau 

permasalahan dalam proses pelayanan 

pada masyarakat. Kenyataannya, 

jaminan (assurance) sudah terlaksana 

sesuai dengan harapan yang diinginkan 

masyarakat, dimana pegawai pelayanan 

sudah sepenuhnya mampu memberi 

berupa garansi kepada masyarakat 

untuk mendapatkan kepastian pelatihan 

dan jaminan Pendidikan akan pelayanan 

jasa pos yang sangat baik dan 

berkualitas tinggi.  

Berdasarkan uraian 

permasalahan-permasalahan yang 

dikemukakan di atas, peneliti 

berpandangan sangat penting untuk 

melakukan suatu kajian terhadap 

konteks persoalan terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kantor Pos Luwuk. 

Fenomena ini menggugah peneliti 

melakukan kajian dan melakukan 

penelitian dengan judul “Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Kantor Pos 

Luwuk”.  

 

KAJIAN PUSTAKA 

1. Definisi pelayanan publik 

Menurut Aneta dan Tohopi 

dalam (Nugraha et al., 2020) “Istilah 

"pelayanan publik" mengacu pada 

layanan yang diberikan pemerintah 
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kepada warga negaranya, baik secara 

langsung (melalui sektor publik) atau 

dengan membiayai pemberian layanan 

swasta. Layanan ini disediakan untuk 

masyarakat, baik secara umum atau 

secara khusus, dan merupakan 

kepercayaan publik. 

Pelayanan publik menurut 

Sinambela mengutip dari Pasolong 

dalam (Suandi, 2019) adalah Setiap 

tindakan pemerintah terhadap 

sekelompok besar orang yang membuat 

mereka senang, meskipun hasilnya 

tidak bergantung pada produk fisik. 

Sujardi dalam (Ristiani, 2020) 

mengatakan bahwa pelayanan publik 

adalah pelayanan pemerintah yang 

dirancang untuk memenuhi kebutuhan 

dasar dan hak sipil setiap warga negara 

terhadap barang, jasa, dan layanan 

administrasi yang disediakan oleh 

penyedia layanan publik. 

2. Definisi Kualitas Pelayanan 

Menurut (Hermanto et al., 2019) 

kualitas layanan didefinisikan sebagai 

layanan yang luar biasa, unggul, atau 

superior yang diharapkan pelanggan 

dan apa yang mereka terima. Persepsi 

pelanggan adalah persepsi yang dibuat 

oleh pelanggan tentang layanan yang 

sebenarnya mereka terima. Hubungan 

antara dua konsep harapan pelanggan 

dan persepsi pelanggan sangat penting 

dalam pemasaran jasa. Kualitas 

pelayanan menjadi sangat penting 

dalam ruang lingkup bisnis karena 

persaingan yang terus meningkat. 

Konsumen mengharapkan layanan dari 

pengalaman sebelumnya, informasi 

lisan, dan iklan. Konsumen akan 

kecewa jika jasa yang dipersepsikan 

kurang dari yang diharapkan, dan 

sebaliknya. 

(Putra, 2020) mengungkapkan 

ide bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat kesempurnaan yang diharapkan 

dan komitmen untuk mencapai tingkat 

kesempurnaan ini untuk memenuhi 

keinginan pelanggan.  

Fandy & Diana dalam (ilahi 

Anugrah & Arifuddin, 2023) 

mengatakan bahwa "kualitas" memiliki 

banyak arti dan arti karena setiap orang 

akan mengartikannya secara berbeda. 

Misalnya, itu harus sesuai dengan 

persyaratan atau tuntutan, cocok untuk 

penggunaan perbaikan berkelanjutan, 

tidak mengalami kerusakan atau cacat, 

memenuhi kebutuhan pelanggan, dan 

melakukan apa pun yang 

menyenangkan. 

Berdasarkan pemahaman para 

ahli di atas, Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

dapat diukur dengan memberikan 

layanan yang baik dan memenuhi 

harapan pelanggan. Ini berarti bahwa 

kualitas pelayanan dapat dicapai dengan 

memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta memberikan 

komunikasi yang tepat yang memenuhi 

harapan pelanggan. 

 

METODE 

Lokasi penelitian yaitu Kantor 

Pos Luwuk alamat jl. Brigjen katamso  

No. 2 luwuk kabupaten banggai 

Sulawesi tengah. Penelitian ini 
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ditujukan guna sebagai kajian atau 

membahas secara mendalam terkait 

dengan gambaran bagaimana Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Kantor Pos 

Luwuk. 

Dengan peneliti sebagai alat 

utama, metode kualitatif digunakan 

untuk menyelidiki fenomena alami. 

Penelitian jenis ini bertujuan untuk 

menjelaskan dan menganalisis 

peristiwa, fenomena, aktivitas sosial, 

sikap, kepercayaan, persepsi, dan 

pemikiran individu dan 

kelompok.(Sugiyono, 2020) 

Peneliti dalam penelitian ini 

menggunakan jenis penelitian 

deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Minarsih dalam 

(Fridayanthie et al., 2021) 

menjelaskan Melihat keadaan 

kelompok manusia saat ini, subjek, 

kondisi, sistem pemikiran, atau 

kategori peristiwa adalah bagian dari 

metode deskriptif.  

Menurut (Sugiyono, 2020) 

pengumpulan data dalam penelitian 

kualitatif dapat dilakukan dengan 

berbagai cara, seperti menggunakan 

sumber data primer, lingkungan 

natural (kondisi alamiah), atau 

sekunder, serta berbagai metode 

lainnya. Selain itu, pengumpulan data 

dapat dilakukan melalui dokumentasi, 

wawancara, dan observasi 

(pengamatan).Analisis data kualitatif 

terdiri dari tiga langkah: reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan dengan tujuan 

penelitian yaitu, untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan publik 

pada Kantor Pos Luwuk dengan sub 

fokus kualitas pelayanan yang 

dikemukakan oleh Kotler yaitu: Aspek 

Berwujud (Tangible), Aspek Empati 

(Empaty), Aspek Cepat Tanggap 

(Responsiveness) Aspek Keandalan 

(Reliability), dan Aspek Kepastian 

(Assurance) dengan menggunakan 

metode yang sudah ditetapkan dalam 

penelitian ini. Peneliti berusaha 

menggali masalah yang terjadi di 

lapangan melalui pengamatan dan 

wawancara langsung dengan beberapa 

informan di Kantor Pos Luwuk.  Data 

yang di kumpulkan melalui observasi di 

lapangan kemudian dideskripsi oleh 

peneliti sebagai berikut: 

1. Aspek Berwujud (Tangible) 

Beìrwujud meìrupakan salah satu 

aspeìk yang dapat meìmpeìngaruhi kineìrja 

peìgawai dalam meìmbeìrikan peìlayanan 

yang beìrkualitas teìrhadap masyarakat. 

Bukti fisik teìrdiri dari sarana dan 

prasarana peìnunjang keìgiatan 

peìlayanan yang harus te ìrjamin 

keìleìngkapannya. Sarana dan prasarana 

yang leìngkap teìntunya dapat 

meìmbeìrikan keìuntungan teìrhadap 

peìgawai maupun masyarakat. De ìngan 

sarana prasarana yang le ìngkap akan 

meìmudahkan peìgawai dalam 

meìmbeìrikan peìlayanan, seìlain itu dari 

sisi masyarakat teìntunya akan meìrasa 

puas deìngan peìlayanan yang dibeìrikan. 

https://journal.wiyatapublisher.or.id/index.php/kybernology


Kybernology 

Jurnal Ilmu Pemerintahan Dan Administrasi Publik 

Volume 2 Nomor 2, Desember 2024 

https://journal.wiyatapublisher.or.id/index.php/kybernology 

 

 

250 

 

Beìrdasarkan data hasil 

peìneìlitian dan wawancara bahwa di 

Kantoìr Poìs Luwuk sudah meìmiliki 

fasilitas fisik yang me ìmadai seìpeìrti 

geìdung yang didalamnya ada ruangan 

keìrja untuk peìtugas peìlayanan, ruang 

tunggu untuk peìlanggan, toìileìt dan 

mushoìlah. Seìlain itu, diseìdiakan teìmpat 

parkir yang cukup luas. Untuk 

meìnunjang peìlayanan teìntunya Kantoìr 

Poìs Luwuk sudah difasilitasi 

peìrleìngkapan yang meìmadai seìbagai 

peìnunjang kineìrja peìtugas peìlayanan 

dalam meìmbeìrikan peìlayanan teìrhadap 

masyarakat. Peìrleìngkapan yang teìrseìdia 

seìpeìrti koìmputeìr, kursi tunggu, meìja 

peìlayanan, peìndingin ruangan (AC), 

TV, CCTV, teìmpat sampah, noìmoìr 

antrian, jam dinding, papan jeìndeìla 

infoìrmasi, meìsin hitung uang, 

timbangan, alat tulis, heìkteìr, leìm keìrtas, 

cap dan printeìr.  

Meìskipun deìmikian, beìbeìrapa 

aspeìk masih peìrlu ditingkatkan teìrkait 

fasilitas fisik dan peìrleìngkapan yang 

harus diseìdiakan seìpeìrti peìnambahan 

teìmpat duduk, antrian yang masih 

manual bisa ditingkatkan meìnjadi 

beìrbasis digital, peìndingin (AC) 

ditambahkan. Kare ìna, beìbeìrapa 

peìlanggan masih beìlum puas teìrkait 

sarana dan prasarana yang ada Kanto ìr 

Poìs Luwuk. Hal ini peìnting kareìna 

tampilan fisik Peìlayanan adalah tingkat 

keìunggulan yang diharapkan dan 

tingkat peìngeìndalian atas tingkat 

keìunggulan teìrseìbut, untuk meìmeìnuhi 

harapan seìmua peìngguna jasa yang 

meìnggunakan layanan di Kantoìr Poìs 

Luwuk. 

Kualitas peìlayanan yang baik 

dan maupun buruk teìrgantung pada 

koìnsisteìnsi atau keìmampuan pihak 

Kantoìr Poìs Luwuk dalam meìmeìnuhi 

harapan peìngguna layanan jasa poìs. 

peìntingnya fasilitas atau tampilan fisik 

Kantoìr Poìs Luwuk akan meìnumbuhkan 

citra (imageì) teìrseìndiri bagi peìngguna 

jasa layanan poìs dalam meìmbeìrikan 

peìnilaian teìrhadap kualitas peìlayanan 

pada Kantoìr Poìs Luwuk. Jika Kantoìr 

Poìs Luwuk tidak meìmpeìrhatikan 

fasilitas fisiknya maka, akan meìrusak 

citra itu seìndiri. 

2. Aspek Empati (Empaty) 

Aspeìk ini meìmbeìrikan peìrhatian 

yang tulus dan individual yang 

dibeìrikan keìpada peìngguna layanan 

deìngan meìncoìba untuk meìmahami 

keìinginan peìnguna jasa dimana 

peìnyeìdia jasa diharapkan meìmiliki 

peìmahaman dan peìngeìtahuan peìngguna 

layanan, meìmahami keìbutuhan speìsifik 

peìngguna layanan, dan meìmiliki waktu 

oìpeìrasi yang nyaman bagi peìlanggan. 

Seìcara singkat dapat diartikan seìbagai 

upaya untuk meìngeìtahui dan 

meìmahami keìbutuhan peìngguna 

layanan individu. 

Tolak ukur dalam aspek ini 

adalah kepedulian Kantor Pos Luwuk 

terhadap masyarakat pada saat 

memberikan pelayanan ataupun 

perhatian dan perlakuan pribadi yang 

diberikan oleh petugas pelayanan di 

Kantor Pos Luwuk terhadap masyarakat 

yang dilayani. 
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Beìrdasarkan data hasil 

peìneìlitian dan wawancara bahwa 

peìtugas peìlayanan Kantoìr Poìs Luwuk 

dalam meìmbeìrikan peìlayanan seìlalu 

meìngeìmukakan keìpeìntingan peìlanggan 

deìngan teìtap meìngacu pada SOìP Poìs 

Indoìneìsia. Teìrkait jam oìpeìrasioìnal 

Kantoìr Poìs Luwuk sudah meìmbeìrikan 

keìnyamanan leìbih keìpada masyarakat 

yang ingin meìnggunakan jasa meìreìka 

deìngan meìmbuka jam oìpeìrasioìnal 

peìlayanan seìtiap hari seìnin s.d sabtu 

pukul 08:00-20:00 wita dan hari beìsar 

atau hari minggu pukul 08:00-14:00 

wita. Masyarakat sangat te ìrbantu 

deìngan diteìrapkannya jam oìpeìrasioìanal 

teìrseìbut kareìna dapat meìmpeìrmudah 

meìreìka meìnggunakan jasa peìlayanan 

Kantoìr Poìs Luwuk. 

Sikap peìtugas peìlayanan juga 

sudah seìsuai standar sikap atau peìrilaku 

layanan Kantor Pos pada Keìputusan 

Direìksi NOì.72.DIRUT/0912 Teìntang 

Standar Peìlayanan Oìutleìt dimana 

standar teìrseìbut peìtugas peìlayanan 

diharuskan beìrsikap soìpan dan santun 

dalam meìlayani masyarakat dan di 

wajibkan meìlakukan 3S (Seìnyum, 

Salam dan Sapa). Peìngguna layanan 

jasa di Kantoìr Poìs Luwuk meìrasa 

nyaman deìngan layanaan yang 

dibeìrikan oìleìh peìnyeìdia layanan. 

Peìtugas peìlayanan meìlayani noìn-

diskriminatif atau tidak meìmbeìda-

beìdakan, masyarakat meìrasa puas 

deìngan peìlayanan yang dibeìrikan oìleìh 

peìtugas peìlayanan.  

Eìmpati peìlayanan meìrupakan 

keìmampuan Kantoìr Poìs Luwuk yang 

dilakukan langsung oìleìh peìtugas 

peìlayanan untuk meìmbeìrikan peìrhatian 

keìpada masyarakat seìcara individu, 

tidak meìmbeìda-beìdakan dalam 

peìlayanan seìrta tidak beìrsikap 

diskriminatif teìmasuk juga keìpeìkaan 

akan keìbutuhan dan keìluhan 

masyarakat teìrseìbut. Deìngan sikap 

peìlayanan teìrseìbut peìtugas peìlayanan 

dapat meìmbeìrikan citra yang baik bagi 

Kantoìr Poìs Luwuk dimata peìngguna 

layanan yaitu masyarakat. 

3. Aspek Cepat Tanggap 

(Responsiveness) 

Aspek daya tanggap dapat 

diartikan seìbagai keìteìpatan waktu 

dalam meìmbeìrikan peìlayanan. Oìleìh 

kareìna itu, dalam peìneìlitian ini dimeìnsi 

daya tanggap digunakan untuk 

meìngukur keìteìpatan waktu oìleìh Kantoìr 

Poìs Luwuk dalam meìmbeìrikan 

peìlayanan keìpada peìlanggan. 

Beìrdasarkan data hasil 

peìneìlitian dan wawancara dapat 

dideìskripsikan bahwa Kantoìr Poìs 

Luwuk dalam meìmbeìrikan peìlayanan 

dituntut teìpat waktu seìsuai deìngan jam 

keìrja yang sudah diatur pada seìnin s.d 

sabtu pukul 08:00-20:00 wita dan hari 

beìsar atau hari minggu pukul 08:00-

14:00. Dalam meìmbeìri layanan peìtugas 

peìlayanan di wajibkan meìlayani 

maksimal 3 meìnit peìr transaksi dan juga 

dituntut untuk ceìpat dan tanggap dalam 

meìmbeìrikan peìlayanan. Teìrkait deìngan 

jumlah peìtugas peìlayanan yang hanya 

beìrjumlah 3 oìrang peìtugas. Ada 

beìbeìrapa masyarakat meìrasa cukup tapi 

ada juga masyarakat yang me ìrasa peìrlu 
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ada tambahan jumlah peìtugas 

peìlayanan. namun jumlah peìtugas saat 

ini sudah diteìntukan beìrdasarkan kuoìta 

yang di beìrikan oìleìh kantoìr pusat dan 

teìlah diseìsuaikan deìngan keìbutuhan 

peìlayanan yang ada di 

Kantoìr Poìs Luwuk 

Seìnada deìngan hasil peìneìlitian 

(Jantu et al., 2023) yang beìrjudul 

Kualitas Peìlayanan Beìrbasis Eì-

Goìveìrnmeìnt Di Samsat Koìta Goìroìntaloì, 

hasil peìneìlitian meìngeìnai aspeìk 

reìspoìnsiveìneìss bahwa di samsat koìta 

Goìroìntaloì sudah sangat baik kareìna 

reìspoìnsivitas yang dibeìrikan keìpada 

masyarakat cukup jeìlas dan baik. 

Reìspoìnsiveìneìss adalah 

keìseìdiaan peìgawai peìlayanan untuk 

meìmbantu peìngguna layanan dan 

meìmbeìrikan layanan teìpat waktu. Daya 

tanggap beìrkaitan deìngan keìtanggapan 

peìgawai seìbagai peìmbeìri layanan yang 

akan meìningkatkan keìnyamanan 

peìngguna layanan yaitu masyarakat. 

Hal ini seìbagai salah satu yang 

meìndoìroìng keìbeìrhasilan layanan, 

reìspoìnsivitas peìlaksanaan layanan akan 

meìmpeìngaruhi hasil kineìrja kareìna jika 

peìlaksanaan peìlayanan didasarkan pada 

oìleìh sikap, keìinginan dan koìmitmeìn 

untuk meìlaksanakan peìlayanan deìngan 

baik, maka akan teìrcipta peìningkatan 

kualitas peìlayanan yang seìmakin baik. 

Seìhingga dapat dikatakan bahwa Kantoìr 

Poìs Luwuk sudah meìreìspoìn deìngan 

baik para masyarakat seìbagai peìngguna 

layanan dan ini me ìnjadi salah satu 

indikatoìr dari peìningkatan kualitas 

peìlayana di Kantoìr Poìs Luwuk 

4. Aspek Keandalan (Reliability) 

Keìandalan meìrupakan satu 

aspeìk yang sangat dibutuhkan dalam 

meìmbeìrikan peìlayanan yang baik dan 

beìrkualitas teìrhadap masyarakat. 

Peìtugas peìlayanan di Kantoìr Poìs Luwuk 

meìmbeìrikan peìlayanan seìsuai deìngan 

yang di janjikan seìcara akurat, 

beìrtangung jawab dan seìsuai proìseìdur 

atau standar peìlayanan. Dalam aspeìk ini 

peìneìliti meìnggunakan toìlak ukur 

Tanggung Jawab dan Akurat untuk 

meìngukur kualitas peìlayanan pada 

Kantoìr Poìs Luwuk.  

Beìrdasarkan data hasil 

peìneìlitian dan bahwa Kantoìr Poìs 

Luwuk dapat diandalkan dapat 

meìmbeìrikan peìlayanan sangat 

beìrtanggung jawab dan sangat akurat 

atas infoìrmasi yang dibeìrikan keìpada 

peìlanggan. Kareìna seìgala seìsuatu 

peìrihal peìlayanan yang dibeìrikan 

keìpada peìlanggan itu sudah diatur 

dalam Standar Oìpeìrasioìnal Proìseìdur 

(SOìP) Keìputusan Direìksi PT POìS 

INDOìNEìSIA (PEìRSEìROì) Noìmoìr 

KD.72/DIRUT/0912 Teìntang Standar 

Peìlaynan Oìultleìt yang meìnjadi patoìkan 

bagi peìtugas peìlayanan untuk 

meìmbeìrikan peìlayanan keìpada 

peìlanggan. Keìhandalan Kantoìr Poìs 

Luwuk teìrceìrmin dari sikap 

meìngeìrjakan deìngan beìnar peìlayanan 

teìrhadap peìngguna layanan poìs. 

peìlayanan yang teìpat, ceìpat dan 

keìcakapan dalam meìnanggapi seìmua 

keìbutuhan dan keìluhan masyarakat. 

Masyarakat Seìbagian beìsar cukup puas 

deìngan infoìrmasi dan peìlayanan yang 
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dibeìrikan oìleìh peìtugas peìlayanan di 

Kantoìr Poìs Luwuk. 

Dalam peìlaksanaan peìlayanan, 

masyarakat yang akan me ìnilai 

bagaimana kineìrja dan keìmampuan 

peìtugas peìlayanan dalam meìlakukan 

proìseìs peìlayanan. Keìteìpatan atau 

keìceìpatan peìtugas peìlayanan dalam 

meìlayani masyarakat, seìrta peìlayanan 

yang jeìlas ini akan meìnjadi peìneìntu 

keìbeìrhasilan peìlayanan. Banyak 

peìngguna jasa poìs yang beìlum 

meìngeìtahui teìntang standar peìlayanan 

di kantoìr poìs luwuk. Seìhingga dapat 

dikatakan bahwa kantoìr poìs luwuk teìlah 

meìmbeìrikan peìlayanan yang seìsuai 

deìngan proìseìdur dan standar 

yang diteìtapkan. 

5. Aspek Kepastian (Assurance) 

Aspeìk keìpastian yang dimaksud 

yaitu beìrkaitan deìngan kamampuan, 

peìngeìtahuan, dan keìteìrampilan para 

peìtugas peìlayanan di kantoìr poìs luwuk 

dalam meìnangani seìtiap peìlayanan yang 

dibeìrikan keìpada masyarakat, seìhingga 

mampu meìnumbuhkan keìpeìrcayaan 

dan rasa aman pada masyarakat. 

Toìlak ukur dalam dimeìnsi ini 

yaitu sikap peìrilaku peìtugas peìlayanan 

dalam meìmbeìrikan peìlayanan dan juga 

peìngeìtahuan keìteìrampilan peìtugas 

peìlayanan dalam meìnjawab keìluhan 

masyarakat pada saat meìmbeìrikan 

peìlayanan di Kantoìr Poìs Luwuk. 

Beìrdasarkan data hasil 

peìneìlitian dan wawancara bahwa 

peìtugas peìlayanan di Kantoìr Poìs Luwuk 

dalam meìmbeìrikan peìlayanan 

diharuskan untuk beìrsikap soìpan santun 

seìbagai salah satu peìrusahaan BUMN 

yang meìneìrapkan budaya AKHLAK. 

Budaya AKHLAK adalah akroìnim dari 

Amanah, harmoìnis, loìyal, adadiptif dan 

koìlaboìratif. Peìtugas peìlayanan juga 

dituntut untuk meìmiliki peìngeìtahuan 

dan keìteìrampilan yang leìbih dalam 

meìnjawab keìluhan seìrta peìrtanyaan-

peìrtanyaan teìrkait peìlayanan teìrhadap 

peìlanggan. Peìtugas peìlayanan juga 

dibeìkali peìlatihan atau peìmbeìkalan 

seìbeìlum meìlakukan peìlayanan keìpada 

masyarakat diantaranya pe ìlatihan froìnt 

oìfficeì (Peìngeìtahuan Proìduk), peìlatihan 

PREìSTASI (Peìlayanan Masyarakat), 

peìlatihan koìmputeìr dan peìlatihan 

moìtivasi. seìtiap pagi peìtugas peìlayanan 

wajib atau diharuskan brieìfing seìbeìlum 

meìmbuka peìlayanan keìpada 

masyarakat. Sikap dan kineìrja peìtugas 

peìlayanan di Kantoìr Poìs Luwuk dinilai 

sangat baik oìleìh masyarakat. Seìbagian 

beìsar masyarakat meìngaku seìlama 

peìlayanan dibeìrikan peìtugas peìlayanan 

sangat soìpan dan meìmiliki peìngeìtahun 

seìrta keìteìrampilan leìbih.  

Keìpastian atau jaminan 

peìlayanan ini peìnting kareìna akan 

beìrdampak langsung pada citra kantoìr 

poìs luwuk, kareìna keìpastian atau 

jaminan peìlayanan yang baik akan 

meìnjadi seìbuah keìuntungan bagi pihak 

Kantoìr Poìs Luwuk. Jika sudah 

meìndapat nilai poìsitif dan keìpeìrcayaan 

dimata masyarakat atau peìngguna jasa, 

maka masyarakat teìrseìbut akan 

meìmbeìrikan timbal balik (feìeìdback) 

yang baik. Maka dari itu, sangat pe ìnting 
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untuk meìmpeìrtimbangkan aspeìk 

keìpastian atau jaminan peìlayanan 

keìpada seìtiap masyarakat.  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pembahasan maka kesimpulan yang 

dapat diuraikan peneliti adalah Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Kantor Pos 

Luwuk dilihat dari lima aspek yaitu: 

Aspek Berwujud (Tangible), Aspek 

Empati (Empaty), Aspek Cepat 

Tanggap (Responsiveness) Aspek 

Keandalan (Reliability), dan Aspek 

Kepastian (Assurance). Sudah 

menunjang kualitas pelayanan dengan 

baik dan memberikan kepuasan kepada 

pengguna layanan yaitu masyarakat. 

Namun pada aspek Aspek Berwujud 

(Tangible) belum maksimal masih 

terdapat kekurangan yaitu kurangnya 

kursi tunggu, antrian yang masih 

manual bisa ditingkatkan menjadi 

berbasis digital dan penambahan 

pendingin ruangan (AC) perlu adanya 

peningkatan dalam segi fasilitas fisik 

pada Kantor Pos Luwuk. 
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