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MOTTO 

Allah Ta'ala berfirman: "Dan katakanlah: "Ya Tuhanku, tambahkanlah 

ilmuku." (Thaha: 114) 

Allah Ta'ala juga berfirman: "Katakanlah: "Apakah sama antara orang-orang 

yang mengetahui yakni berilmu dan orang-orang yang tidak 

mengetahui yakni tidak berilmu." (az-Zumar: 9) 

Dari Abu Hurairah r.a. , katanya: "Rasulullah s.a.w. bersabda: "Barangsiapa 

yang mempelajari sesuatu ilmu pengetahuan dari golongan ilmu yang 

semestinya untuk digunakan mencari keridhaan Allah 

'Azzawajalla, tetapi ia mempelajarinya itu tiada lain maksudnya, kecuali 

hendak memperoleh sesuatu tujuan dari keduniaan, maka orang 

yang sedemikian tadi tidak akan dapat menemukan 

keharuman syurga pada hari kiamat." Yakni bau harumnya 

syurga itu tidak akan dapat dirasakannya. (Diriwayatkan oleh Imam Abu 

Dawud dengan isnad shahih.) 
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KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI KANTOR POS  

KABUPATEN KLATEN 

Oleh 

AFIF AMRULLOH SUGANDA 

NIM. 09417144016 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh gambaran dan pemahaman 

secara mendalam  tentang kualitas pelayanan publik di Kantor Pos 

Kabupaten Klaten dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang 

meminta pelayanan. 

Desain penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Data yang diambil dalam 

penelitian ini menggunakan metode wawancara, observasi dan dokumentasi 

yang dilakuakan di Kantor Pos Klaten. Subjek penelitian ini adalah di 

Kepala Kantor Pos Klaten, para karyawan dan masyarakat pengguna jasa 

layanan Pos. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, 

observasi, dan dokumentasi. Metode yang digunakan untuk menganalisis 

data adalah metode analisis interaktif. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan publik di kantor 

Pos Klaten memiliki kualitas yang baik. Dimana dari lima dimensi kualitas 

pelayanan yang digunakan untuk melihat dan memahami kualitas pelayanan 

pada kantor Pos Klaten yaitu pada dimensi Tangibel (Berwujud) semuanya 

baik tapi ada yang kurang baik yakni ruang tunggu pelayanan yang panas 

dan parkir yang berbayar, pada dimensi Reability (Kehandalan) semuanya 

menunjukan hasil yang baik, indikator pada Responsiviness (Ketanggapan) 

tidak semuanya baik karena minimnya partisipasi masyarakat dalam 

mengmebri kritik dan saran, Assurance (Jaminan) memiliki hal yang baik 

semua, dan sedangkan pada Emphaty (Empati) ada hal yang perlu di benahi 

yakni pemberian pelayanan yang diskriminatif sehingga menimbulkan 

patron client pada pelayanan.  

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kantor Pos, dan Kualitas Pelayanan 
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