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PENGARUH PERSEPSI PENGGUNA JASA POS TERHADAP KUALITAS
LAYANAN JASA PT POS INDONESIA CABANG MANADO
( Studi Pada Pengguna Jasa Yang Ada di Kelurahan Teling Atas Kecamatan
Wanea Kota Manado )

Oleh : )
Sherly Ernawaty Susanto’
Prof. Dr. Drs. John Hein Goni'
Dr. Drs. William A. Areros. MS.i'"
Drs. Ch. Kojoh. M.Si™"

ABSTRACT

The existence of PT Pos Indonesia faced with environmental changes
influenced by several factors, among others, the development of telecompumications
fechnology, information technology and social change, economic community and the
presence aof express delivery expedition, The purpose of this study to find the influence af
Jactors - factors pemersepsi of service users on the quality of services of PT Pos
Indonesia branch of Manado. The research methodology used the method of research
kuantitatif. Populasi totaling 373 people and taken samples taken were 190 people
randomiy taken based family office list Teling Top headman.

The results showed that the attitude variables significantly influence the quality
of services, the variable is not significant to influence motives service quality variables do
not experience significant effect on the quality of services, variabelkepentingan
stgnificantly affect the quality of services, variabelharapan significantly affect the quality
of services . From these results it can be concluded that among the 5 variables
pemersepsi the attitudes, motives, experiences, tnteresis and expectations there are g
variables that are not significant to the variable quality of services motives and
ExXperiences.

Kevwords: Perception, Attitudes, Motives, experience. interests, expectations, Quality
Services

PENDAHULUAN

Memasuki era globalisasi, keberadaan PT Pos Indonesia diperhadapkan
pada perubahan lingkungan vang dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain
perkembangan teknologi telekomunikasi, teknologi informasi serta perubahan
social, ekonom masyarakat serta hadirnya ckspedisi pengiriman ekspres.
Perubahan tersebut yang menimbulkan dampak antara lain terjadi pergeseran dari

komunikasi melalui surat ke telepon. faximile, e-mail, atau pesan singkat melalui

" Mahasiswa PPs Unsrat Prog. Studi Pengelolaan Sumberdaya Pembangunan.
8 Dosen Pada PPs Unsrat Prog, Studi Pengelolaan Sumberdaya Pembangunan
1% Dosen Pada PPs Unsrat Prog. Studi Pengeloloon Sumberdaya Pembangunan
20 Dosen Pada PPs Unsrat Prog. Studi Pengelolaan Sumberdaya Pembangunan
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telepon seluler. Budaya masyarakat dalam penyampaian informasi serta pola
berkomunikasi yang sangat popular saat ini adalah komunikasi melalui telepon
seluler karena selain dapat berkomunikasi langsung juga dapat digunakan un
menyampaikan pesan singkat melalui short message service (sms).

Demikian halnva layanan Pos di Indonesia, sangat merasakan gejala
Dalam penelitian ini akan difokuskan pada pengguna jasa khususnya pengguna
jasa Posyang ada dikelurahan Teling Atas kecamatan Wanea Lingkungan VIII
Manado dan komunikasi melalui surat. Surat sudah lama dikenal sebagai sarana
komunikasi jarak jauh, berisi berita atau pemberitahuan secara tertulis atau
terekam yang dikirim dalam sampul tertutup melalui layanan Pos. Melalui surat
mampu menyampaikan maksud dan keinginan dari pengirim kepada orang lain
vang dituju. Surat dapat dijadikan alat komunikasi antar individu maupun
organisasi.

Yang dimaksud dengan layanan pos adalah salah satu jasa lavanan
komunikasi, penyelenggaraannya diatur dalam Undang — Undang Republik
Indonesia No.6 Tahun 1984 tentang Pos. Dalam Bab I pasal | menyatakan Pos
adalah pelayanan lalu lintas surat pos. vang, barang dan pelavanan jasa lainnya
ditetapkan oleh Menteri yang diselenggarakan oleh Badan yang bertugas
menyelenggarakan Pos dan Giro dalam hal ini PT Pos Indonesia. Berdasarkan
fenomena permasalahan diatas, penelitian ini bertujuan menemukan pengaruh
faktor — faktor pemersepsi terhadap kualitas layvanan jasa PT Pos Indonesia guna
pengembangan konsep teori manajamen pembangunan dalam kaitan dengan
partisipasi pengguna jasa pos dan dalam menyajikan kualitas lavanan jasa kepada

masyarakat ditinjau dari sudut pandang persepsi masyarakat.

TIANJAUAN PUSTAKA
1. Konsep Persepsi

Persepst  adalah  proses yang digunakan individu mengelola dan
menafsirkan kesan indera mereka dalam rangka memberikan makna kepada
lingkungan mercka (Stephen Robbins 2006 ; 169). Kehidupan individu tidak lepas

dari lingkungannya, baik fisik maupun lingkungan sosialnya.Sejak individu
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dilahirkan, sejak itulah individu secara langsung berhubungan dengan dunia
sekitarnya.Mulai saat itu pula individu secara langsung menerima stimulus dari
luar dirinya dan ini berkaitan dengan persepsi. Menurut Kottler (2001 ¢ 266)
persepsi merupakan proses yang mana individu mulai memilih, merumuskan dan
menafsirkan masukan (input) informasi untuk menciptakan suatu gambaran yang
berarti mengenai dunia,  Faktor — faktor pemersepsi menurut Stephen Robbins
antara lain : sikap. motif, pengalaman, kepentingan, dan harapan.

2. Konsep Jasa

Jasa menurut Lovelock dan Wright 2005:5 adalah tindakan atau kinerja
yang menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan mewujudkan perubahan vang
diinginkan dalam diri atau atas nama penerima. Menurut Kottler (2001) Jasa
adalah setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh pihak vang satu kepada
pihak vang lainnya yang sccara esensinya tidak kelihatan dan tidak
mengakibatkan kepemilikan sesuatu.Produksinya tidak terikat pada suatu produk
fisik.

3. Konsep Kualitas Layvanan

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Menurut Lovelock dan Wright 2005:96 Kualitas Jasa adalah
evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa suatu
perusahaan.

Dan menurut Kottler (2001:46) kepuasan adalah tingkat perasaan
sescorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Sedangkan menurut Lovelock dan Wright (2005;96) kepuasan
pelanggan adalah reaksi emosional jangka pendek terhadap kinerja jasa tertentu.
Pelanggan menilai tingkat kepuasan dan ketidakpuasan mereka setelah
menggunakan jasa dan menggunakan informasi untuk mempengaruhi persepsi
mereka tentang kualitas jasa, tetapi sikap terhadap kualitas tidak tergantung pada
pengalaman. Lima dimensi yang luas sebuagai kriteria (Lovelock dan Wright

2005:98) yaitu keandalan, keberwujudan, daya tanggap, jaminan dan empati.
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METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan pada pengguna jasa pos yang berada di kelurahan
Teling Atas Kecamatan Wanea Lingkungan VI1II dengan metode yang digunakan
ialah metode kuantitatif untuk menggambarkan persepsi masvarakat khususnyva
pengguna jasa pos dalam menilai kualitas layanan jasa PT Pos Indonesia. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat khususnya pengguna jasa pos yang
berdomisili di kelurahan Teling Atas Kecamatan Wanea Lingkungan VIII, yang
menjadi subjek generalisast dar hasil kesimpulan penelitian ini.Menurut data dari
kepala lingkungan terdapat 373 orang dan peneliti menggunzkan 190 orang dari
jumlah populasi yang bersedia mengisi kuisioner. Untuk menghitung besarnva
pengaruh vanabel X;. X, X; Xi Xs terhadap variabel Y, maka dilakukan
perhitungan dengan menggunakan metode regresi Linear Berganda. Dalam
penelitian ini, metode Regresi Linear Berganda digunakan untuk mengetahui
scberapa besar pengaruh variabel bebas Persepsi (X) terdiri dari sikap (X,). motif
(X2), pengamalan (X:), kepentingan (Xs), harapan (X;) sccara kuantitatif

berpengaruh terhadap Kualitas Layanan Jasa (Y).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Adapun hasil perhitungan dengan menggunakan program komputer SPSS
18, menghasilkan persamaan Regresi Linear Berganda sebagai berikut

Y =0.090+0.341 X, -0.47 X5 — 0.37 X5+ 0.229 X+ 0.460 X,

Variabel independen yang paling berpengaruh terhadap variabel dependen
adalah variabel sikap (8.518), diikuti oleh variabel kepentingan (7.339). kemudian
variabel harapan (2.119), variabel motif (-0.219) dan terakhir adalah wvariabel
pengalaman (-2.529). Hasil uji t membuktikan bahwa ada 3 variabel independen
(sikap, kepentingan, harapan) mempunyai pengaruh positif terhadap variabel
dependen yaitu kualitas layanan jasa dan 2 variabel lainnya (motif dan
pengalaman) berpengaruh tidak signifikan terhadap variabel dependen vaitu
kualitas layanan jasa, Dan koefisien determinasi (adjusted R’) vang diperoleh

scbesar 0.984. Hal ini berarti 98.4% kualitas layanan jasa dipengaruhi oleh sikap,
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motif, pengalaman, kepentingan dan harapan. Dan sisanya yaitu 1.6% dipengaruhi
oleh variabel lain.

Seseorang bisa menafsirkan seswatu itu baik dan layak untuk
dipertahankan berdasarkan persepsinva masing — masing. Ketika individu
memandang ke objek tertentu dan mencoba menafsirkan apa vang dilihatnva,
penafsiran itu sangat dipengaruhi oleh karekteristik pribadi dan individu pelaku
persepsi itu. Diantaranya Karakteristik pribadi yang mempengaruhi persepsi
adalah sikap, kepribadian, motif, kepentingan. atau minat. pengalaman masa lalu
dan harapan (Stephen Robbin 2006:170)

Persepsi kita terhadap manusia berbeda dari persepsi kita terhadap objek mati
sepertli mesin, meja, atau gedung karena kita menarik kesimpulan mengenai
tindakan orang tersebut yang tidak kita lakukan terhadap objek mati. Objek vang
tidak hidup dikenal dengan hukum — hukum ole, tetapi objek ini tidak memiliki
keyakinan , motif atau maksud. Manusia punya. Akibatnva bila mengamati
manusia , maka kita berusaha mengembangkan penjelasan — penjelasan mengapa
mereka berperilaku dengan cara tertentu, (M. W, Morris 1994:949-71). Berikut ini
adalah hasil penelitian :
I. Pengaruh sikap pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa
Sikap adalah pernyataan — pernyataan atau penilaian — penilaian evaluative
berkaitan dengan objek, orang atau peristiwa (I. Ajzen 2001;27-38).
Berdasarkan hasil penelitian maka pengaruh dari variabel persepsi khususnya
sikap dari pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa berpengaruh
signifikan itu berarti sesuai dengan teori yang dikemukanan oleh para ahli dan
peneliti terdahulu yang menyatakan bahwa sikap berpengaruh pada suatu
objek yang lihat dan ditafsirkan.
2. Pengaruh motif pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa
Motif merupakan dorongan, hasrat, keinginan, dan tenaga penggerak lainnva
yang berasal dari dalam dirinya yang mendorong untuk berbuat sesuatu,
Berdasarkan hasil penclitian maka ditemukan bahwa wvariabel motif
berhubungan tidak signifikan terhadap kualitas lavanan jasa PT Pos

Indonesia. Menurut hasil interview hal ini dikarenakan masyarakat saat ini
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fed

cenderung memilih sarana komunikasi yang instan dan cepat mendapat
jawaban atas kabar atau berita yang mereka Kirimkan melalui short message
service (sms) dani pada menggunakan surat yang dikirimkan melalui PT Pos
Indonesia vang butuh berhart — harl baru bisa sampai ke tangan seseorang
yvang dituju.

Pengaruh pengalaman pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa
Pengalaman sebagai kesadaran dan perasaan vang dialami konsumen selama
memakal produk atau jasa. Berdasarkan pengalaman juga individu akan
berpikir untuk melakukan sesuatu vang lebih baik dan memilih alternatif
mana yang sebagaiknya digunakan. Berdasarkan hasil penelitian ini
ditcmukan bahwa variabel pengalaman berpengaruh tidak signifikan terhadap
variabel kualitas layanan jasa.Hal ini discbabkan oleh pergeseran pola
komunikasi kurang lebih 10 tahun vang lalu. Karena dahulu belum ada sarana
komunikasi lain selain PT Pos Indonesia atau bisa dikatakan bahwa PT Pos
Indonesia  dahulu merupakan perusahaan monopoli dalam bidang jasa
penginman maka masyarakat cenderung menggunakan PT Pos Indonesia
dalam hal pengiriman dokumen dan uang melalui wesel. Namun saat ini apa
vang dirasakan dan dijalani oleh masyarakat berbeda dengan apa vang
dirasakan dan dialami dahulu sebelum ada sarana komunikasi berupa telepon
scluler dan sarana komunikasi instan lainnya.

Pengaruh kepentingan pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa
Kepentingan merupakan penilaian tingkat kepentingan bertujuan untuk
mengukur apa yang scharusnya dikerjakan oleh perusahaan untuk
menghasilkan produk atau jasa berkualitas tinggi untuk merumuskan tingkat
kepentingan yang paling dominan. dan dapat menangkap persepsi vang lebih
jelas mengenai variabel tersebut dimata pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitian maka pengaruh dari variabel persepsi khususnya kepentingan
terhadap kualitas layanan jasa diterima dan ini berarti sesuai dengan teori dari
Stephen Robbin,2006. Hal ini dikarenakan meskipun adanya pergeseran pola
komunikasi melalui telepon seluler tapi masyarakat juga perlu menggunakan

jasa PT Pos Indonesia dalam hal pengiriman surat atau dokumen berharga

45




Society ISSN : 2337 - 4004

Jurnal lmu Sosial & Pengelolaan Sumberdava Pembangunan
Edisi [II (Mot - Juni 2013)
Program Pascasarjana Universitas Sam Rarulangi

misalnya surat atau dokumen perusahaan serta banyak instansi yang
menggunakan jasa PT Pos Indonesia dalam hal perckrutan karyawan /

pegawai serta jasa pos lainnya seperti sarana pembayaran rekening telepon,

listrik dan fransfer uang.

h

Pengaruh harapan pengguna jasa terhadap kualitas layanan jasa

Harapan adalah keadaan termotivasi yang positit berdasarkan pada hubungan
interaktif untuk mencapai tujuan. Kenyataan yang tidak sesual dengan harapan
dapat menimbulkan kekecewaan. Berdasarkan hasil penelitian maka pengaruh
dari variabel persepsi khususnya harapan terhadap kualitas layanan jasa
diterima dan ini berarti sesuai dengan teori dari Stephen Robbin,2006. Hal im
dikarenakan ketika masvarakat memutuskan untuk menggunakan jasa PT Pos
Indonesia dalam hal pengiriman surat atau dokumen masyarakat juga
berharap apa yang menjadi tujuan mercka dapat tercapai melalui kualitas

lavanan jasa PT Pos Indonesia.

PENUTUP
Berdasarkan hasil dan pembahasan terlihat bahwa :

1) Sikap berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan jasa ini menunjukkan
bahwa pengeguna jasa memiliki kepuasan tersendiri dalam memilih sarana
komunikasi apa yang baik digunakan dalam mengirim surat dan ini berdampak
positif pada kualitas layanan jasa PT Pos Indonesia. Motif berpengaruh tidak
signifikan terhadap kualitas layanan jasa ini menunjukkan bahwa pengguna
jasa cenderung memilih alat komunikasi instan dilihat dari unsur kebutuhan
dan kepentingan dibandingkan harus menggunakan jasa pos dalam hal
penyampaian pesan singkat dan hal ini berdampak necgatif pada kualitas
lavanan jasa PT Pos Indonesia.

2) Pengalaman berpengaruh tidak signifikan dengan kualitas layanan jasa ini
menunjukkan bahwa pengguna jasa melihat bahwa apa yang dirasakan dan
dialami kurang lebih 10 tahun yang lalu dalam hal mengirim berita atau pesan
singkat dibanding dengan keadaan sekarang ketika mercka sudah mulai

mengenal dan menggunakan telepon seluler untuk mengirim berita atau kabar
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singkat dan hal ini berdampak negatif pada kualitas lavanan jasa PT Pos
Indonesia

3) Kepentingan berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan jasa ini
menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki kepentingan pribadi dalam
memilih jasa pengiriman apa vang baik untuk digunakan berdasarkan
kepentingan, contolinya dalam perekrutran karyawan biasanva perusahaan baik
instansi  pemerintah maupun swasta cenderung menggunakan jasa pos
Indonesia dan ini berdampak positit' pada kualitas lavanan jasa PT Pos
Indonesia.

4) Harapan  berpengaruh  signifikan terhadap kualitas layanan jasa ini
menunjukkan bahwa pengguna jasa memiliki tujuan tertentu ketika
memutuskan untuk memilih jasa PT Pos Indonesia schagai sarana untuk
mengirim surat atau dokumen penting dan ini berdampak positif pada kualitas

layanan jasa PT Pos Indonesia.

Lt

Secara serentak hubungan antara persepsi melalui sikap, motif, pengalaman,
kepentingan dan harapan memberi kontribusi terhadap kualitas layanan jasa PT
Pos Indonesia artinya meningkatnya kualitas layanan jasa dapat berdasarkan
persepsi masyarakat yang juga didukung oleh dimensi kualitas layanan jasa itu
sendiri.

Oleh  karenannya disarankan agar PT Pos Indonesia harus
memperhatikan apakah selama ini pengguna merasa puas dengan jasa yang
diberikan dilihat dari  unsur kesenangan, kegemaran, hobi, kenikmatan,
mengasyikan darl pengguna jasa itu sendiri. Selain itu harus melihat motivasi
pengguna jasa ketika memilih pos dalam hal pengiriman surat. Apakah pengguna
jasa ingin menggunakan jasa pos berdasarkan keinginan mereka sendiri atau
kebutuhan dengan kepentingan dari masing - masing pengguna, lebih tangguh
dalam berinovasi atau mengembangkan usaha jasa vang sudah ada. Karena
pengalaman dulu dan sekarang tentunva berbeda. Dulu PT Pos Indonesia masih
merupakan perusahaan monopoli sehingga belum ada pesaing yang bisa
menyaingi jasa PT Pos Indonesia tapi saat ini sudah banyak alat komunikasi yang

lebih cangging selain surat dan munculnya pesaing — pesaing seperti ekspedisi
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ekspres lainnya. PT Pos Indonesia harus mampu memposisikan jasanya agar tetap
dekat dengan masyarakat, harus pandai menjalin hubungan kerja sama dengan
perusahaan atau instansi pemerintah agar ketika mereka membutuhkan jasa untuk
membantu pekerjaan mereka seperti halnya perekrutan pegawai / karyawan maka
PT Pos Indonesialah vang menjadi pilihan mereka. harus lebih mementingkan
kepuasan pelanggan dan harapan pelanggan untuk kedepannya dan peningkatan
kualitas layanan jasa perlu dikaji kembali khususnya dari sudut pandang persepsi

masvarakat. Karena pengguna jasalah vang nanti akan menilai kinerja PT Pos

Indonesia berdasarkan persepsinya.
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