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MOTTO 
 

 لن بِيْيِنَُ ا مَعَُ جْرَه ُ أَُ وَي عْطَى مُِ سْلَُ لإ اُْ ىْنُ  رُ  : لمِلْمُِ اُْ لِبُ  طَا ، حْمَةُِ البُ  طَالِبُ  : لْعِلْمُِ ا لِبُ  طِا
 

“Orang yang menuntut ilmu berarti menuntut rahmat ; orang yang menuntut ilmu berarti 
menjalankan rukun Islam dan Pahala yang diberikan kepada sama dengan para Nabi”. 

 
 ( HR. Dailani dari Anas r.a ) 

 

“The aim of education should be to teach us rather how to think, than what to think – 
rather to improve our minds, so as to enable us to drink for ourselves, than to load the 

memory with thoughts of other men” 

Bill Beattie 
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ABSTRAK 
PT Pos Indonesia merupakan salah satu perusahaan badan usaha milik negara (BUMN) 
penyedia jasa pengiriman barang di Indonesia, PT Pos Indonesia sudah tersedia di 
seluruh Indonesia salah satunya PT Pos Indonesia (Persero) KSPP Bandung. Seiring 
dengan meningkatnya minat masyarakat terhadap berbelanja online maka jasa 
pengiriman juga meningkat. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui ekspektasi 
dan persepsi konsumen yang menggunakan jasa pengiriman barang PT Pos Indonesia 
(Persero) KSPP Bandung terhadap kualitas pelayananya, sehingga dapat diketahui 
factor apa saja yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan menggunakan 
dimensi SERVQUAL yang di ambil dari Parasuraman (2001) yaitu TERRA. Metode 
penelitian yang digunakan adalah Kuantitatif dengan metode deskriptif. Dari hasil 
penelitian dan analisis ditemukan kekurangan seperti ekspektasi konsumen tidak sesuai 
dengan persepsi yang diberikan oleh pihak PT Pos Indonesia KSPP Bandung, selain 
itu upaya yang dilakukan oleh pihak manajemen untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan juga belum maksimal. Maka dari itu untuk meningkatkan kepuasan 
konsumen memerlukan peningkatan kualitas pelayanan melalui faktor-faktor terkait. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ekspektasi, Persepsi, Kepuasan Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 
PT Pos Indonesia is one of the state-owned enterprises (BUMN) providing goods 
delivery services in Indonesia, PT Pos Indonesia is already available throughout 
Indonesia, one of which is PT Pos Indonesia (Persero) KSPP Bandung. Along with the 
increasing public interest in online shopping, delivery services have also increased. 
The purpose of this study is to determine the expectations and perceptions of consumers 
who use the delivery service of PT Pos Indonesia (Persero) KSPP Bandung on the 
quality of their services, so that it can be known what factors can increase customer 
satisfaction by using the SERVQUAL dimension taken from Parasuraman (2001) 
namely TERRA. The research method used is quantitative with descriptive method. 
From the results of research and analysis found deficiencies such as consumer 
expectations that are not in accordance with the perception given by PT Pos Indonesia 
KSPP Bandung, besides the efforts made by the management to improve service quality 
are also not optimal. Therefore, to increase customer satisfaction requires improving 
the quality of service through related factors. 

Keywords: Service Quality, Expectations, Perceptions, Consumer Satisfaction 

Keywords: Service Quality, Expectations, Perceptions, Consumer Satisfaction 
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