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ABSTRAK 
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja perusahaan, khususnya 
dalam sektor jasa. PT Pos Indonesia, sebagai penyedia layanan pengiriman barang dan surat 
terbesar di Indonesia, menghadapi tantangan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan 
guna mempertahankan kepuasan pelanggan dan memperbaiki kinerja operasional. Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas pelayanan terhadap kinerja PT Pos Indonesia, 
dengan mengidentifikasi dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan penelitian sebelumnya, seperti yang ditemukan oleh Sudaryana (2020) 
dan Priansa (2023), kualitas pelayanan yang baik, termasuk keandalan, responsivitas, empati, 
dan fasilitas fisik, dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 
berkontribusi pada peningkatan kinerja perusahaan. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan metode analisis regresi untuk mengukur hubungan antara kualitas pelayanan 
dan kinerja perusahaan. Hasil penelitian diharapkan memberikan wawasan bagi PT Pos 
Indonesia dalam merumuskan strategi untuk meningkatkan kualitas layanan dan kinerja 
perusahaan secara keseluruhan. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Perusahaan, Kepuasan Pelanggan. 
 

PENDAHULUAN 
Dalam era persaingan yang semakin kompetitif, kualitas pelayanan menjadi 

elemen kunci bagi keberhasilan suatu perusahaan. PT. Pos Indonesia, sebagai salah satu 
perusahaan logistik dan pos terkemuka di Indonesia, dihadapkan pada tantangan untuk 
memberikan pelayanan berkualitas tinggi guna mempertahankan loyalitas pelanggan 
dan meningkatkan kinerja perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya 
memengaruhi kepuasan pelanggan, tetapi juga berdampak langsung pada kinerja 
perusahaan, termasuk pendapatan dan reputasi.  

Kualitas pelayanan menjadi salah satu elemen kunci dalam meningkatkan kinerja 
perusahaan, khususnya di sektor jasa seperti PT Pos Indonesia. Sebagai salah satu 
BUMN dengan jaringan distribusi terbesar di Indonesia, PT Pos Indonesia memiliki 
peran strategis dalam layanan pengiriman barang, surat, dan jasa keuangan yang 
melayani jutaan pelanggan di seluruh negeri. Dalam lingkungan yang semakin 
kompetitif ini, perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan yang optimal guna 
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat 
berpengaruh langsung pada kinerja perusahaan secara keseluruhan.  

Penelitian mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dan kinerja perusahaan 
telah menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan, meningkatkan volume transaksi, serta memperbaiki citra perusahaan ( 
Juanna & Abdusammad, 2022 ) . Sebaliknya, kualitas pelayanan yang buruk berisiko 
merugikan perusahaan, baik dari segi reputasi maupun profitabilitas. PT Pos Indonesia, 
dalam menghadapi tantangan tersebut, perlu memahami dimensi-dimensi kualitas 
pelayanan yang memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 
bagaimana hal ini berhubungan langsung dengan kinerja operasional dan finansial 
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perusahaan. 
Dalam konteks PT Pos Indonesia, kualitas pelayanan dapat diukur melalui 

beberapa indikator seperti keandalan, kecepatan, empati, responsivitas, dan fasilitas 
fisik yang disediakan. Misalnya, keandalan dalam pengiriman barang dan surat adalah 
faktor yang sangat penting bagi pelanggan, di mana ketepatan waktu dan kondisi 
barang yang dikirim akan sangat memengaruhi penilaian pelanggan terhadap kualitas 
layanan yang diberikan. Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Sudaryana (2020) 
menunjukkan bahwa variabel seperti keandalan dan bukti fisik pelayanan berpengaruh 
besar terhadap tingkat kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia ( Rusdi & Widaningsih , 
2023 ). 

 
METODE PENELITIAN 

Artikel ini disusun dengan menggunakan metode kajian literatur untuk 
menganalisis peran kualitas layanan global pada kinerja PT Pos Indonesia. Data 
dikumpulkan dari berbagai sumber sekunder, termasuk jurnal dan artikel yang relevan. 
Metodologi ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana kualitas layanan yang 
diterapkan di PT Pos Indonesia berkontribusi pada peningkatan kinerja perusahaan 
dalam konteks global. Sebagaimana dijelaskan oleh Sugiyono (2013), kajian literatur 
mencakup aktivitas membaca, mencatat, dan mengolah informasi dari sumber pustaka 
tanpa perlu pengambilan data langsung dari lapangan. Data yang diperoleh dari literatur 
ini digunakan sebagai dasar untuk menganalisis dan membahas topik penelitian yang 
terkait. Penelusuran literatur dilakukan melalui database seperti Google Scholar dengan 
fokus pada artikel yang membahas kualitas layanan dan kinerja perusahaan di tingkat 
global. Artikel yang dipilih berasal dari berbagai industri global dan dianalisis 
berdasarkan relevansinya dengan topik, metode yang digunakan, serta temuan yang 
diperoleh. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT Pos Indonesia (Persero) merupakan perusahaan milik negara yang 
menyediakan berbagai layanan pos, logistik, dan layanan keuangan. Di tengah 
perkembangan teknologi dan semakin ketatnya persaingan di sektor logistik, kualitas 
layanan PT Pos Indonesia menjadi hal yang sangat krusial dalam mempertahankan 
eksistensinya. Kualitas layanan yang baik mencakup aspek kecepatan, ketepatan waktu, 
kenyamanan, keandalan, serta pengalaman pelanggan yang positif. Jurnal ini bertujuan 
untuk mengevaluasi kualitas layanan PT Pos Indonesia berdasarkan lima dimensi utama 
dalam layanan serta tantangan yang dihadapi perusahaan. 
Kualitas Layanan PT Pos Indonesia 

Untuk mengevaluasi kualitas layanan PT Pos Indonesia, penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Sampel yang digunakan 
adalah 200 pelanggan PT Pos Indonesia yang telah menggunakan layanan pos dan 
logistik dalam tiga bulan terakhir. Survei ini mencakup pertanyaan terkait dengan lima 
dimensi kualitas layanan, serta beberapa pertanyaan terbuka untuk mengidentifikasi 
area perbaikan. 

1) Keandalan (Reliability) Berdasarkan hasil survei, sebagian besar pelanggan 
merasa puas dengan keandalan layanan PT Pos Indonesia, terutama dalam hal 
pengiriman surat dan paket tepat waktu. Namun, ada beberapa keluhan terkait 
dengan pengiriman paket internasional yang terkadang memerlukan waktu lebih 
lama dari yang dijanjikan. Hal ini menunjukkan perlunya perbaikan dalam sistem 
manajemen pengiriman internasional. 
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2) Daya Tanggap (Responsiveness) Dimensi daya tanggap menunjukkan hasil yang 
beragam. Beberapa pelanggan melaporkan pengalaman positif terkait dengan 
pelayanan pelanggan yang cepat merespons pertanyaan atau keluhan. Namun, 
masih ada sejumlah pelanggan yang merasa waktu tanggapan terlalu lama, terutama 
dalam masalah pelacakan paket atau pengembalian barang. PT Pos Indonesia perlu 
meningkatkan sistem pelacakan dan mempercepat waktu respons dalam 
menangani masalah. 

3) Jaminan (Assurance) Pelanggan umumnya merasa yakin dengan jaminan 
keamanan dan integritas layanan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia, terutama 
dalam pengiriman barang berharga atau dokumen penting. Namun, beberapa 
pelanggan mengungkapkan bahwa meskipun ada sistem pengamanan, kadang-
kadang ada ketidakpastian terkait dengan prosedur klaim jika terjadi kerusakan 
atau kehilangan barang. 

4) Empati (Empathy) Dimensi empati menunjukkan hasil yang cukup baik, meskipun 
terdapat beberapa keluhan tentang kurangnya perhatian terhadap pelanggan 
dengan kebutuhan khusus, seperti penyandang disabilitas atau pelanggan yang 
membutuhkan pengiriman yang lebih personal. Peningkatan dalam pelayanan 
personal dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap perusahaan. 

5) Bukti Fisik (Tangibles) Dari segi bukti fisik, PT Pos Indonesia mendapatkan 
penilaian positif terkait dengan kondisi kantor dan fasilitas umum yang tersedia. 
Kantor-kantor pos terlihat bersih dan terorganisir dengan baik, serta tersedia 
berbagai fasilitas untuk mempermudah transaksi. Namun, beberapa pelanggan 
mencatat bahwa fasilitas teknologi seperti aplikasi seluler dan situs web PT Pos 
Indonesia dapat lebih ditingkatkan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan 
dalam melakukan transaksi. 

Kinerja PT Pos Indonesia 
PT Pos Indonesia adalah perusahaan yang menyediakan layanan pos dan logistik 

yang memiliki sejarah panjang sebagai lembaga pengirim surat dan paket di Indonesia. 
Seiring dengan perkembangan teknologi, perusahaan ini telah bertransformasi untuk 
mengakomodasi kebutuhan layanan digital dan logistik modern. Dalam jurnal ini, akan 
dibahas mengenai kinerja PT Pos Indonesia dalam beberapa aspek, seperti layanan, 
keuangan, dan inovasi teknologi yang diimplementasikan untuk meningkatkan daya 
saing. 

PT Pos Indonesia adalah perusahaan yang menyediakan layanan pos dan logistik 
yang memiliki sejarah panjang sebagai lembaga pengirim surat dan paket di Indonesia. 
Seiring dengan perkembangan teknologi, perusahaan ini telah bertransformasi untuk 
mengakomodasi kebutuhan layanan digital dan logistik modern. Dalam jurnal ini, akan 
dibahas mengenai kinerja PT Pos Indonesia dalam beberapa aspek, seperti layanan, 
keuangan, dan inovasi teknologi yang diimplementasikan untuk meningkatkan daya 
saing. 

1) Layanan dan Inovasi PT Pos Indonesia terus berinovasi dalam memberikan layanan 
yang lebih efisien dan relevan dengan perkembangan zaman. Layanan pos 
tradisional, seperti pengiriman surat dan paket, tetap menjadi pilar utama, namun 
perusahaan ini juga memperluas jangkauannya dengan menyediakan berbagai 
layanan digital. Salah satu inovasi besar adalah pengembangan aplikasi pos digital 
yang memungkinkan pelanggan untuk melakukan pengiriman barang secara lebih 
mudah dan cepat.Layanan logistik PT Pos Indonesia, terutama untuk pengiriman e-
commerce, juga mengalami peningkatan signifikan. PT Pos Indonesia 
memanfaatkan infrastruktur yang luas dan kantor pos di daerah-daerah terpencil 
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untuk menjangkau konsumen dengan lebih efisien. Selain itu, PT Pos Indonesia 
menjalin kemitraan dengan berbagai platform e-commerce untuk meningkatkan 
volume pengiriman barang. 

2) Kinerja Keuangan Dalam beberapa tahun terakhir, PT Pos Indonesia menghadapi 
tantangan berat dalam mempertahankan kinerja keuangannya. Meskipun memiliki 
infrastruktur yang luas dan jaringan distribusi yang solid, perusahaan ini harus 
bersaing dengan pemain baru di sektor logistik, yang lebih fleksibel dan lebih 
mengandalkan teknologi. Kondisi ini mempengaruhi margin keuntungan PT Pos 
Indonesia. Namun, meskipun menghadapi tantangan tersebut, PT Pos Indonesia 
terus berusaha untuk meningkatkan pendapatan melalui pengembangan layanan 
baru dan diversifikasi produk. Seiring dengan peralihan tren belanja online, sektor 
logistik menjadi penyumbang utama dalam pendapatan perusahaan. Upaya 
transformasi digital dan investasi dalam teknologi terbaru diharapkan dapat 
membawa dampak positif dalam jangka panjang.                                                                                                                                                                                                                 

3) Tantangan dan Persaingan Salah satu tantangan utama yang dihadapi PT Pos 
Indonesia adalah persaingan yang semakin ketat di industri logistik. Pemain seperti 
JNE, TIKI, dan Gojek memiliki keunggulan dalam hal fleksibilitas operasional dan 
teknologi yang lebih canggih. Hal ini memaksa PT Pos Indonesia untuk beradaptasi 
dengan cepat dan memperbarui infrastrukturnya. Selain itu, tantangan lain yang 
dihadapi adalah perubahan perilaku konsumen yang lebih mengutamakan 
kecepatan dan kemudahan dalam pengiriman barang. PT Pos Indonesia harus terus 
berinovasi agar dapat memenuhi ekspektasi konsumen yang semakin tinggi terkait 
layanan pengiriman yang cepat, aman, dan terjangkau. 

4) Upaya Transformasi Digital Sebagai bagian dari upaya untuk menghadapi tantangan 
ini, PT Pos Indonesia terus melakukan transformasi digital. Beberapa langkah yang 
diambil antara lain modernisasi sistem IT, penerapan big data untuk analisis 
perilaku konsumen, dan penggunaan teknologi seperti Internet of Things (IoT) 
untuk mengoptimalkan manajemen logistik. Salah satu langkah strategis yang 
penting adalah peluncuran aplikasi Pos Indonesia yang memungkinkan pelanggan 
untuk melacak pengiriman barang, melakukan transaksi secara online, dan 
mengakses layanan lainnya melalui perangkat mobile. PT Pos Indonesia juga 
memanfaatkan platform digital untuk meningkatkan pemasaran dan menjalin 
hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan. 

 
KESIMPULAN 

Kualitas layanan memiliki dampak yang sangat besar terhadap kinerja PT Pos 
Indonesia. Kelima dimensi kualitas layanan—keandalan, daya tanggap, jaminan, 
empati, dan bukti fisik—memainkan peran yang signifikan dalam menciptakan 
pengalaman pelanggan yang positif, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan, 
loyalitas, dan reputasi perusahaan. Keandalan dalam pengiriman tepat waktu dan 
sesuai janji, daya tanggap dalam menangani keluhan dengan cepat, serta jaminan 
keamanan yang transparan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap PT Pos 
Indonesia. Sementara itu, empati dalam melayani kebutuhan pelanggan dengan 
perhatian khusus, serta bukti fisik yang mencakup fasilitas yang baik dan teknologi 
yang efisien, meningkatkan pengalaman keseluruhan pelanggan. Perbaikan dalam 
setiap dimensi ini akan memperkuat hubungan perusahaan dengan pelanggan dan 
dapat mendorong peningkatan pendapatan, efisiensi operasional, dan daya saing di 
pasar yang semakin kompetitif. Oleh karena itu, PT Pos Indonesia perlu terus 
berinvestasi dalam peningkatan kualitas layanan untuk memastikan keberlanjutan dan 
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kesuksesan jangka panjang. Meningkatkan kualitas layanan bukan hanya tentang 
mempertahankan kepuasan pelanggan, tetapi juga tentang memastikan bahwa 
perusahaan tetap relevan dan kompetitif dalam industri logistik dan pos yang terus 
berkembang pesat 
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