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ABSTRACT 

 

PT. Pos Indonesia (Persero) Langowan is a BUMN that has one of the 

services engaged in delivery services, competition between companies in the same 

field makes companies need to improve service quality, in an effort to improve the 

quality of delivery services the IPA and QFD methods are used. The population in 

this study are consumers who have made deliveries at the Langowan Post Office, 

using a sample of 100 respondents with a valid questionnaire statement of 25 

service attributes. less, this attribute belongs to quadrant I, the seven attributes are 

attributes X7, X8, X9, X11, X13, X14 and X24. Based on the analysis of Quality 

Function Deployment, the service attributes that need to be prioritized are marked 

with the highest NRW values, namely X11 (0.182), X13 (0.171), X9 (0.158), X8 

(0.149), X7 (0.123), X24 (0.120) AND X14 (0.096) ). Improvement efforts that 

need to be prioritized are increasing employee skills and competencies (17.63%), 

increasing employee skills and knowledge (16.85%), making deliveries according 

to schedule and the type of service chosen (15.57%), evaluating costs and 

scheduling shipments (14.04%), explaining delivery service information 

(13.98%), communicating in clear and easy-to-understand language (12.66%), 

planning service schedules (9.27%). Based on this analysis, efforts to improve 

each service attribute are expected to be able to improve service performance at 

the Langowan Post Office in increasing customer satisfaction. 

 

Keywords: Quality, IPA, QFD, HOQ 
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ABSTRAK 

 

PT. Pos Indonesia (Persero) Langowan merupakan suatu BUMN yang 

memiliki salah satu layanan yang bergerak pada jasa pengiriman, persaingan 

antara perusahaan dibidang yang sama membuat perusahaan perlu untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, dalam upaya peningkatan  kualitas layanan 

pengiriman digunakan metode IPA dan QFD. Populasi dalam penelitian ini 

merupakan konsumen yang pernah melakukan pengiriman di Kantor Pos 

Langowan, menggunakan sampel sebanyak 100 responden dengan jumlah 

pernyataan kuisioner yang valid sebanyak 25 atribut layanan, hasil penelitian 

dengan metode IPA, diperoleh tujuh atribut yang dianggap penting oleh 

responden namun kinerja dari perusahaan masih kurang , atribut ini termasuk 

kedalam kuadran I, ketujuh atribut tersebut adalah atribut X7,  X8, X9, X11, X13, 

X14 dan X24. Berdasarkan analisis Quality Function Deployment atribut layanan 

yang perlu diprioritaskan yang ditandai dengan nilai NRW tertinggi yaitu X11 

(0.182), X13 (0.171), X9 (0.158), X8 (0.149), X7 (0.123), X24 (0.120) DAN X14 

(0.096). Upaya perbaikan yang perlu diutamakan yaitu meningkatkan skil dan 

kompetensi karyawan (17.63%), meningkatkan  ketrampilan dan pengetahuan 

karyawan (16.85%), melakukan pengiriman sesuai jadwal dan jenis jasa yang 

dipilih (15.57%), mengevaluasi biaya dan penjadwalan pengiriman (14.04%), 

menjelaskan informasi layanan pengiriman (13.98%), berkomunikasi dengan 

bahasa yang jelas dan mudah dipahami (12.66%), merencanakan jadwal 

pelayanan (9.27%). Berdasarkan analisis tersebut upaya-upaya perbaikan dari 

setiap atribut layanan diharapkan mampu untuk meningkatkan kinerja pelayanan 

di Kantor Pos Langowan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas, IPA, QFD, HOQ 
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"The scary news is you're on your own now. 
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