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ABSTRAKSI 

        Skripsi ini disusun oleh Farrah An Nisa, 19031000087, Jurusan Administrasi 

Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang. 

Skripsi ini membahas tentang Strategi Pengembangan Layanan PT. Pos Indonesia 

Kota Malang, dibawah bimbingan Bapak Tommy Hariyanto sebagai Pembimbing 

I dan Ibu Yustina Ndung sebagai Pembimbing II. 

        Persaingan di dunia usaha semakin ketat, sehingga menuntut setiap 

perusahaan untuk melakukan inovasi agar tidak tenggelam dalam persaingan 

usaha. Dengan adanya persaingan menjadikan tantangan besar bagi sebagian 

perusahaan supaya tetap dapat menarik perhatian pelanggan dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan terhadap perusahaannya. Kualitas pelayanan dan jasa 

merupakan salah satu indikator penilaian masyarakat terhadap perusahaan 

tersebut. Salah satu indikator kualitas pelayanan adalah client satisfaction and 

perception misalnya ditunjukkan dengan ada tidaknya keluhan dari pengguna jasa 

pelayanan. 

        Peneltian ini bertujuan untuk mengetahui strategi pengembangan layanan PT. 

Pos Indonesia Kota Malang melalui fokus yaitu melihat bagaimana cara 

pengembangan layanan, bentuk pelayanan, fasilitas pelayanan, kendala dan upaya 

dalam pengembangan layanan, bentuk kegiatan promosi dan menganalisa faktor 

pendukung maupun faktor penghambat.  

         Jenis Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif. Sumber informan 

dalam penelitian ini adalah Bagian Pelayanan (2 orang), Bagian Pemasaran (2 

orang), Manajer SDM (1 orang), Asisten Manajer Aset (1 orang) dan Pengguna 

Lananan (3 orang). Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, 

wawancara dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan model Miles dan 

Huberman.  

        Hasil penelitian mengenai strategi pengembangan layanan PT. Pos Indonesia 

Kota Malang dilihat dari cara pengembangan layanan yang sudah cukup baik, 

bentuk pelayanan yang diberikan juga cukup baik namun masih terdapat oknum 

pegawai yang belum memberikan pelayanan dengan baik, fasilitas sudah cukup 

lengkap meskipun ada yang berfungsi dengan baik diharapkan segara adanya 

perbaikan. Dalam pengembangan layanan tentu ada kendala yang dihadapi seperti 

anggapan kantor pos yang masih bersifat kuno masyarakat belum tau kegunaan 

dan layanan terbaru, namun Kantor Pos Kota Malang dapat memberikan upaya 

mengatasi dengan menciptakan inovasi baru menggencarkan kegiatan promosi. 

Kata Kunci : Strategi, Pengembangan, Pos, Layanan 



xv 
 

ABSTRACTION 

         This thesis was prepared by Farrah An Nisa, 19031000087, Department of 

Public Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka 

University Malang. This thesis discusses the Service Development Strategy of PT. 

Pos Indonesia Malang City, under the guidance of Mr. Tommy Hariyanto as 

Supervisor I and Mrs. Yustina Ndung as Advisor II. 

         Competition in the business world is getting tighter, thus requiring every 

company to innovate so as not to drown in business competition. The existence of 

competition makes it a big challenge for some companies to still be able to attract 

customer attention and maintain customer loyalty to their company. The quality of 

services and services is one of the indicators of public assessment of the company. 

One indicator of service quality is client satisfaction and perception, for example 

shown by the presence or absence of complaints from service users. 

         This research aims to determine the service development strategy of PT. Pos 

Indonesia Malang City focuses on seeing how to develop services, forms of 

service, service facilities, constraints and efforts in developing services, forms of 

promotional activities and analyzing supporting and inhibiting factors. 

          This type of research uses qualitative research. Sources of informants in this 

study were Service Department (2 people), Marketing Department (2 people), HR 

Manager (1 person), Assistant Asset Manager (1 person) and Service Users (3 

people). Data collection techniques using observation, interviews and 

documentation. Data analysis techniques use the Miles and Huberman models. 

         The results of the research regarding the service development strategy of PT. 

Pos Indonesia Malang City seen from the way the service is developed which is 

quite good, the form of service provided is also quite good but there are still 

unscrupulous employees who have not provided good service, the facilities are 

quite complete although some are functioning properly it is hoped that there will 

be repairs soon. In the development of services, of course there are obstacles to be 

faced, such as the opinion that the post office is still old-fashioned, people do not 

know about the latest uses and services, but the Malang City Post Office can 

provide efforts to overcome them by creating new innovations to intensify 

promotional activities. 

Keyword : Strategy, Development, Post, Service


