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ABSTRAK 

Kinerja pelayanan organisasi publik yaitu PT Pos Indonesia UPT Ungaran 

Kabupaten Semarang belum berjalan dengan baik dan optimal yang dalam aktivitas 

pelayanannya menghadapi kendala yang semakin sulit. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk bagaimana mengetahui kinerja pelayanan dan untuk mengetahui upaya yang 

dilakukan untuk meningkatkan kinerja pelayanannya. Penelitian yang gunakan 

peneliti dalam melakukan penelitian ini adalah menggunakan metode penelitian 

dengan pendekatan deskriptif kualitatif. Kinerja Pelayanan PT Pos Indonesia UPT 

Ungaran Kabupaten Semarang berdasarkan produktivitas layanannya belum 

optimal dikarenakan realisasi produksi layanannya belum mencapai target yang 

ditetapkan dan berdasarkan kualitas layanan yang dilihat dari beberapa indikator 

diantaranya tangibles (bukti fisik) sudah cukup baik namun belum optimal, 

reliability (kehandalan) sudah baik dan optimal, responsiveness (daya tanggap) 

belum optimal, dan assurance (jaminan) sudah baik dan optimal. Kesimpulan dari 

penelitian ini adalah kinerja pelayanan PT Pos Indonesia UPT Ungaran Kabupaten 

Semarang dirasa belum berjalan dengan baik dan optimal sehingga perlu 

ditingkatkan baik produktivitas maupun kualitas layanannya. 

Kata kunci: Kinerja Pelayanan, Kualitas Layanan, Produktivitas. 
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ABSTRACT 

The service performance of a public organization, namely PT Pos Indonesia UPT 

Ungaran, Semarang Regency has not been going well and optimally, which in its 

service activities is facing increasingly difficult obstacles. The purpose of this 

research is to find out the service performance and to find out the efforts made to 

improve the service performance. Research that uses researchers in conducting this 

research is to use research methods with a qualitative descriptive approach. 

Service Performance of PT Pos Indonesia UPT Ungaran Semarang Regency based 

on service productivity is not optimal because the realization of service production 

has not reached the target set and based on service quality as seen from several 

indicators including tangibles (physical evidence) is quite good but not optimal, 

reliability (reliability) is already good and optimal, responsiveness is not optimal, 

and assurance is good and optimal. The conclusion of this study is that the service 

performance of PT Pos Indonesia UPT Ungaran, Semarang Regency, is felt to have 

not run well and optimally, so both productivity and service quality need to be 

increased. 

Keywords: Service Performance, Service Quality, Productivity. 
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