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ndn tuntuDanNYA sehingga Jumal llDiab SOCIETY dap,l De.yctesaikan telbne
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SOCIEIY sclxsai media d,lm ,rnrDut,likasikrn lmil - lnsil pcncliriarnt" d:ur

rn.u.i nihal r?r.Ahl'lin q.'ldruJ1. !'k. nrl, c,tirite uF n,i



Srrxr.Si l'eDrb reunh Kx\\.hn l,crbalrsan di Boddr
Ilorirsl Sulx\csi llrr': Ol.h ltrniu Orgolor Prrll
Dr. DE J.l,n ll.inCoDi: Dr CB D. Pxk.!i. S P NI S

n t:

Pen!.nrh J,.6ipsi Sikrf dxn l,loll1rll TerhxdD l\,1inrt BeFriris\xna
Nlxhasnq! ldleLsn.s \.9.n l!lu!l! Oleh Auxl B I Srm|r.i30: rr,
D*. \\i, Arercs. N,lSir Prol. Lrr DE Joho Ilcin Coni: D. \\I. Iturni\rs.
".5 ^ \',

(rjiin Rc$(ktfi sar Orgrnsxsi P.rxngklr D..r.h Drlrn l,.nleLer!-j)nrl
Olonoori Drd:ll isrudi d1 Sckr.[nd Krta llatrndo). Oleh : H]rk. \ S
Suraar\r P(i Dr. Dorxld A. Run{koy SlI. tl.H: Dr D6. J.[i\
l'.1, l.:P U'D ri, l'ir' ..
Prdnitri llrstirx[i( N.lr)r Oll r Pembi lunrn di D.s] Rrtro(rngko
Kc.lnralu'lnfrhinri. Ol.:h Drnto Ed\in Sahetapli PFtl Dr DE H.
conir D. Dr F Olc!. M.S: Dr. Ds. U. Pdgemanatr.. SIt. M.Sr . . . . . . l1

Pcngaruh Pe8elsi Penggmr.:sr P.s Tenradal Kualiras L.y..u J6a I'-f
Pos Ihdonesia Crbong NloD o. (Srudi Pada Penggunn laso yang Ada di
Kelu'alatr leling Arrs K..rnuru \l,oea K.ra l,lmado). Oleh : Sh.rtv
lrLtr"l'\' o, l'! D. D. lo H. , rlol D,. D^. u,t,,, i.
Areros. M.Si:Drs ch K.j.h lvlSi......... . . . .... .. ... .............. 40

K.munikrsi Pein.nihh PxdJ Prors Pemekaan Kecadaian KaNrnqkd,n
\hL.'r'11'., ^.r. I irvD D^ ohnjt|r.,. V tt
Dr DE. lohn Hein Goni: D,a Nlvie R. Pioh..lu Si. ..

Iolitik ldeDftas Dalam pc.rililaD Kepala Dxcrah di Eri oronohi Drenh
(Sl'idi Stat.gi Kem ansxr N.nr. Hui Roba Daldr pehilihan Blprti dan
Wakil Bupali di KrbuFrctr Halnrhcfu Bmr) Oleh : Fiko Ongar Pmt Dr
Donald A R!frokoy.. S.ll \'l.llt Dr. Drs. Johny Lumolos.. M.Si: D6. N{xx
remb.r J V 

'



Implcincntasi K.brjrhrD Progmm Kcluargr Haraprn {lKIl) di K.camarr
Nrangannu KabLQren K$ulau.n Si.gihe. Oleh r Rnri P.trsakai Prol Dr.
D'r. .Iollr H.iLr C!n,: D, Dr. \\'ill i ,\ er.s. Nl.Sir l) Drx II.ny C.ru.
t:
(.mrnu, Adnrnrii)rr ll'.gi\rl Drlx. l),.:rrir -\.'riiuxl P.rnb.nlx) o

Nlr\r'rrirL \lrDlir lt d! r (Slud, ai Btrilin l'.irr€tr[\rn NIr\]nkxl
I,.drenDlihrn Llc$ I|opnN SLlx\.ri lir.r") Ol.[ lli]x Aiimi \l.ur.i
Dr Dir. .rolrny Lumolos. rl Si: l,'ol: Dr DF L H C!Di: Ur. DN. Ivli.h:cl
\l- nc,.- i\l^ . .

AruDlablliras liiolrasi rublik Dinir (cp.ndudukan dxr P.n..t.kn sipil
I($ul!.n HrlDuher B !t. Oleh : Yn ir{L Urn!: Dr. Dr s lohtr} Lunrolos .

i\f Si: P:1,1: Dr Da lohn H G.ni: Dr l)rs. yirhrelNhn,.dt,, iU  . . . . . 3'



Society

PDNGARUII PERSEPSI PENGGUNA JAS.{ POS T E RI]ADAP KUALITAS
LAYANANJT\S  PT POS INDONESTA C.\L].\\G NI.\NADO

( Stuli Pad. P.nggrni Jrsa Y.ng.\di diXeh' hr n Tehg Alrs Kecrm txtr
W.ne. Kota Nlrnrdo )

Oldr:
Sherly Lma*xl! surxnro

Prol Dr DA John llcnr CfrL
Dr Ds \t lll n A. AI.LU: \tS, '

Dr Ctr Kot.h U S,:l

-.tBsfR,1cr
th! di\tt,to .1 Pr Pr: t)'tna ti.nt \lt) .nrtn, e al .ttt s:

,.1uar&t b'r e\aat lndu.! t )o ! anttf t,t ttntartunt 0l tatcca n"ntcrttonr
tk htt,nLt. tttdanoon kdud.sr and salitl .han.:e t..nh1i. .ort"rhin . l tl)t
!6ad atdr))p$ d.lhar elrytnn Ituptrntoln$! 1\ talirl lte nrlherc? al
tkart - .lr\a^ p,,n.ttp\i or \.1.nr r\h at rt qrali i] \tt\i..t r1 Pr Prt
trltnt:it1 bn ,rh o[ \tatutr Ttt rrldtt !t)o.t.].s 'sd nrc .t]ot alftaalh
kuatidl P.ttldr rr(hns lil rtq,lc u"l hkd rt!r\ Ltk?n \!? t9t tt.tt(
m"t1n t) nnh haal n tib ofit(lit f(nDsht'h. hnr

lte r.ett^ .\?d nidl nt. ndtdt \unht.::it! tfttrti iilh. ..n).qtutiD
.r'!4,n.\,r,.r,.rllra,,1rig,,rr.d,,,,/LJ,.r,,rrn?iJ.ni..q\ti) \ .ii :; i.
tu Ap.na,c \islrt)tut 4td d) rr fitii al *t1ilts, ianab.ltar! n f,ar
\ie,jlicantb alid th. q rhq.tt:dtir:,i .nlLdh qa) tig)ilia, tituthtqtuht.r r.rtr.., F/r,, l1t . ).lrtlal tttat d,k,,! ,rs i 

'{rn,/,LJpD!]:rft )e t n .: t c!,.antiu: rl)cr. aL 
^Q\ttill'L! 1|u dt bt tilrr;rdn r) ttt! )rtnt ! 4rati4..t ltl.icd tbtit: rr,!

k\ rt,tr: P...cp!nn, )titud$ tioln et, 6tPti.rd i)nerens, d?ttdtia$. Qadlnt

PENDAHULUAN

Mcmsuki oa globalis.si. kcbetud.an PT Pos lnrlonesi! dipshadapkan

nrd3 pcrubihin hrgkung r yaDg dipe.ghahi oleh bebenpa takor anrld laln

p. {enrblngm ieknologi telekomunikasi. rekn.logi nn.mrasi sefrr pe'ubahan

social, ek.nonr maslarakat scrla hrdnnyd ckspcdisi peneinnan ekspres.

Ierubih.n tesebul y..g nrcnimbulkm d$rprk lDlara lain teiadi pcrsescmn dld
konruDik.si nelalui surat ke tclcpon. lxrinrile, e nail, alau pes.n snrgkat melalui
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lelenon seluler. tsudoyr masyaEkal d0lao perya.,paian inibmrasi seia pol.

bc*omuuikasi ]ang s.ngat pofnlar saat ini dalah konrunikasi nrelalui tele]En

elul.r ^dd.. c.rr,l.p" b.r.orur l"i I'9Lr!I'ts.d pa o'sri'sl,'..
ienyampr ka. pcs& sngklt nehlui sr,, ,rc$,g. r.,u? G.s)

Ddnriliiir hrlnyr lnya.m Pos di lrdonesid. sangat.roaslkan qcr!ll

Dala,n lrc.cln,lD iri rkxn ditolurkD D . penlgunx jas! khususnyr ten,qg! ra

lasa Posyang lda dikelunhaD Tclirg Atas kccanrtan Wanea Lnrekuns Vlll
Nlrnrdo dan kohunikrsi mclalui sunt Surar sudih lanra dikcnal sL.bagri san a

konruniknsi rirdk jauh. bc.n berita araD pe0rbcrnahDan se.dn tcntrlis rtru

tqekd yang diklrinr da10n sanpul tedLtup nrelalui laya.an Pos. Mclalui sumr

nampu ncnyaDpaikdr naksud dan keilsnran !!ri persnirn kcFda orang l.in
yBDE diluju Surar dapat diiadik r lldr koDnnik0si anr nnliriJu n U0Lo

Yrns dnnaLsud lensxn idlrnxn pos adalah srixh sftu r6a hrrrn
komu kasi tenlelenggrmrnnyx diatur dalar U.dJn! llndang Rdfublrk

lndotresia No6 T rn 193.1 renlang Pos Dalau Bab I pasal I rc.yrrxkr. Pos

adnlrh pehyanan l3l. li as surxr pos. uang. bara.g dm pela,ran r l.$ niturlx

diteiapkD olch illenreri y.ng diselenggarakan oleh Bxdan )trf8 hc(ugas

men)deneEdoka. P.s dan Ciro d!l!m hal ini PT Pos Indonesia. Bdilasrrkd
ranonrena pemrssalahsn di.txs, pmclitian ini benujuan nencnNkan pcng!ron

fakior - lsttor pmeNepsi terhad.p kualitas layana.jasa PT Pos hdonesia slna

IengembanCan konsep ledn m DFmd penrbangune dalrm kaitan dmgan

plrtisipasi penseuna jasa pos dan dalm henyajikm kualiis hy,nanjasa keprda
_aJrJrJrini.rdJn.,oir. r.gpq.pp, nirealar

TIANJAUAN PUSTAKA

PN.psi adalah proscs y3ng digDn,kan nrdividu me.gclDld dx.

me.afsrkan kesan indcra mcrelD dalam rangka menbenkan mxkn0 k+ada

lin8kungan nrcka (Srephen RobbnN 2006: 169). Kelidupan nrdividu ridak lcpas

dan lingkungantrya. b.ik nsik .raupun lingkungan sosklnya.Scjak indilidu
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Pru3ri!rnriid ir !,{!iir$nnr! i)si

dilahnkn, sciak itul.h i.dnidu secara lon-!$n! serhDbuDgtrn dcngan dn'ir

sckit..r,ya ivrDld sail itu fula iDdiv L secar hnljlng m.neinra stnDulus dai

har dninyx dx. iri h.rkxiran densan pcrc|sl. \fendtut (olrler (2001 : 266)

f.,scpsi nre,ullk , pros.\ txng inxna iftli\ia! nNlii rn.irl!!h 
'lennnuskan 

dtn

nrenxfsil r Dtr{'Lrn (ir\n() irliorursi tn{r!r 
'ocil'lrkir 

nr ! sxnnrinr )rng

b.'rn, N.ngcnxi ilrtii. Frk(n tLkl.r S.i.IseLrsi flctun[ Stc]rh' l{obhnr\

r.lxm lairr nkrp nrotil Iengalaman. kePcnrnlgxf. dxn hrful]rn

ia\r tue.urlt Lovelo.k don \vdghl lnos:t 0dilab fixlikan alaD knreir

rang iren.ittakxn rnaniin baei pelingg.n den-sin DelrujL'nkan perdbahxD vang

d,inginkir dil n dni hu !r.s ninrr Dene ur \'f.nnrut K.tlc. (2001) Jxsa

adllrh scriap (nnl.*M itxu knldix )rng (lilxrrfkD oleh fihak !ri-q sitr kc| h

llilrxk )r.g lxnn!i t g sc.itu cscnllilr ridak k'lih xn din ri&k

nrcrsrr,bxrkin kq,eirilrlrm s.$rtr P6dnksilr-!x t rk renkar pid: sr3N !ro(luk

l. K.niep Ktr.lit.s Layonar

Dcfinisi hilllis ir\x h.Dulxr Pxli Uay. penrenthrn lcbrtrrlr.t du

keingnr,n lcllDgeu seni kdenrr]. pervrmpiia.n)x nmrk incngimba'si

haratan Fela.eaan. NIenDrut Lovclock d.n $Ineht 200t196 (urlitas Jxsa adal'h

e\aluasi koslitif jangka Danjang lclanggan tdrhada, penvdahan jasa suxtu

Da. nenutu Konlo (l()i]lr'16) kcFuasan ddal tnrsk't leflsaan

s.sorang s.lclal ne.nrx.dnlgkxn kio.rrr lang dnasaka. dibirdnrgkrn lcnsxo

hmFnny.. scdangkan nu.utul Lo\.lock d.n wneht (2005:96) kcpursin

pehngga. adalih 
'crl,si 

enosionrljr.-!ka lendek rcrhadaF tnreia j.sr l.'lcntu

Pelanggxn menilai tingkdl kcpur$n dan ketidal<pu,san nre.cLx setelah

menggunakm lasa drn nredggu.xkan nlfo.nasi unh* m€'nPen3.ruhr fur$psi

mcLch re.lang knalihsjis!. l.lrpi sikrP ldfildlp kualitas tidak tcrs.niu.g p.dr

pe.gal ne Liha dnnensi yxng lurs schrgri krile a (Lorclock da' *iisln

200j:93) )aitu *exndaLrn. lclcrrulL,drn. daya rx.ggap, janrinan dan enrPari
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NIETODOLOCI PENI]LITIAN

Pcnclidan nri dilakukan rad.lcnegn.rjasa pos y0ng beradr d, kelu.ahan

Teli.gAtas Keclm.lan Warca Lhgkungon Vlll detrear metodc yang digunakan

ialah .rct.Jc kuxnrilaril unNk Drengsambrkai pesepsi nrasrxrakor khu$soyr

pergeu0alns{ fos d.lim renil.i kulilxs kr-rnxnjasa lT Pos lrtoNsia. P.!ul$i
.1. '' '.: ,. ,J.l.,l'.1'.r.J\.'t.'\hrrr.,.rh '. i..ti '!
lerdonnih di kelurahax Ichlg Ar.s Kecxmalan Wa.ea Li4kungxn VIll, yMg

mer.iadi 6jck gencftlisai dan hlsil keslnpulan pcnehian iri.Menurur dota dui
kcprl! lingkungan rcrdatlt l7l ornng Jro peD.liti mcnqsu.kan 190 ord.g dai
jumlah popul0si yang be^edia mcnaisi kuGiontr. Untuk menghituns besam],r

pcngaruh vanabcl , j. Xr Xt. X' X. tcrhadap vdxbel Y .uka dil:kukr.
perhiturgm dc.gan nrdngelmkan .rctode regrcsi Lnrcor Belgondr. D.lanr

F.elilirn ini. n)ctoae Rcg.csi Lincar Bcrgatrda dirnnakro untuk ner!er.1101

scb.npr besa. pcneiruh \{riabcl bcbas Pcs.psi (X) tcrdm dxri sikrP t\ ) .r..r
(xr. pcnganalo (xr. kQcnring.n (xr). hrDprn (xn sc.arr kl,mnr{i,
I crpensaruh ler h ad ap Krrlilxs LaFnan Jasa (Y).

IJASIL PENELI-I I N DAN PEIIBAHASAN

Adxpnn hail perhitungan dengatr neng$nrkan pDgranr k.mpur* SPSS

13, nenghasilkanpeBamaan Rceresi LinearDergandasebreaihenkut :

Y = 0,090 + 0.341 Xr -0.,17 Xr - 0.3? Xj+ 0.229 Xr+ 0.460 Xi
Vanabel indeFen,len ylDs Dahrs berleDsaruh lerhadap variabel de?adcn

adallh rariabel sikap (8.518), diikuti oleh ra abel kepentingan (?.i39). keDudian

lanalel hlEpan (2.1l9). v,ri.bel nrohr ( 0.219) dan rerakhir adalah lariabel

pensxlasrn C2 lzr). Lltsil uji r ncfrlukiik& bahymdr:l yari3bet itrdcpcndcn

(sik!p, kepenrnrg,., haripan) rcmpunr€i peDs!roh posilif lorhldap vanabel

depende. yanu halilas l.Fnan jaa dan 2 va.i!6el lainnya (motif d0n

pengalman) berpenlanr[ ridak signifikan lerhadap vanabel dependen yairu

kualiras laya.an jasa DaD kocnsicn ncrmnrasi (./i6re.? xr) yans diperotch

scbese 0.984 Hal nri beuni 98.,1% loalitas layananjasa dipcnlaruhl.lch sikarr_
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nolif, Fneald,atr, kepeotiir! rdro hanpa. Dansismya

Se\eftns bsr ncrli il !.!urr ru bo k d.n Lyik untuk

diFenahankan bedasarkxD pesepsinrr nfsirg n[snrs. Kct]ka lndivirln

memrnd rs kc obick rc,rcot' drd renc.hr nren.tlirkan ata -lDg diiiharnyx.

p.natlnan ilu sxn!rt dif.rga,uhr nlch kxre(r.ri:rik pihr{h drn nnliIidd pelxku

te6epsi itu. Dirrrarrnlx txnkto,Gtik pnbadi tan! m.m,rgaruli fc^cp!
rdalxh sikip, kc|nb:dian. Notil. kepenrnrg... rtiu nrir.t. !cnealxnM masa laLr

dln h.nlan (Stephen Robbh 2006:li0)

Persepsi kila terhadap nanusia berbeda d,n peNpsi kita terhadap obtek mari

scEni nr.snr, neji- dau ecdu.e k.rcn, kira nr.nail kesinlulan nrengor.i

li.drkan or rs lcscbLl rxog ridrk kirn lakuka! t6|Map obtek nili Objek yang

Iidak hidup d,lenol dengan ]luku hDkunr oic. r.rxF, .bjek ,ni rnhk mcnnliki

keyaknrar . rnorif rtau .riksud. Nrinusi: purryr r\kibrnrya bila $c.g,tuari

nranusla . mkr kilr bcnRh. rnqr-gonbrngkdr peDjcl6ari Fcije xs.i nengxl l
deEkahcryqililu Jcilxn.rr"rcde.ru (M\!. Nloris l9!,1:')1'r 7l) Bcri(urijri

. P"roJ'.r .l,Doc'r. 1' ,." .'nJt"u.lrJ.iJ. r..tr .

Sikap ad,lah pemyaraxn lcmyataan atau penilai.n penilaian cvaluxiiv.

berkailan dengan objek, omns alau perisri*a (1. Ajzen 2001:2r-58).

Berdnsrkan hasil pcnc]nian maka pdgaruh dan vanabel peBeFsi khususny:

sikap dari pensguna jasa redrd,p laalnas layanan jasa bcQc.gatuh

signinkan ilu bemrli scsuai dcnga. teoi yane dikenukanan oleh p,m ahlida.

pc.chi &rdahulu Iang menyatakan bahwa sikap bcQc.gatuh fddr suard

objok y.ng lihar dur dnoasnk.n

2 Pei,s.'L\ n r.lplr +"', j . q\ d.p kr r'i.J- l"yr L r11 d

l\,rolitrerupikan dorongan, ha$ar. kenrginan, dan tenag lenssemk hi rya

F.g bensal dari dalah dninyx yrns nrcnd.r.ng lnlut be$Dal sesulru

Berdasarkan iasil pcnclitrn mrka ditcnlkan bahrvr r.i$cl Droiif

bcrhubungan tidak ngnilikan terludrp kualitas la),anxn jd.a PT Pos

lldoncsia. Mmurur hasil nxervieB lal i.i dikirenaian nrasrlrlkit si.r ni
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ccndoung m.mil,h sr a komuD,krsr y..g iistan d.n .epal ordndrpat

tawaban atrs k.b!r atau Lrer ita yrn! N.reka kirin*rn molalu, rlrlr ,ierage

se,r',.r fr,,, dan pada Denssunaki. slur yane dikinrnkrn tuelal$ lT Pos

lndonelii lrg bdtrh benrlri hrn Lriru hhr s.dpaL (. rtrrsrn scseorang

l.' r' n. ,.,..n.r..-1r., '' 1.. i. .l', L' l
Pcr!.linri scbrgri kcsadlran d,n t.rx\ru yrD! dialam k.n$Ln.. s.latua

mcu:kai [oduk atuu jasa. Bodxsarkan neDsa]anmr rus. nrdiridu akan

nqriktr untuk nrchhkan sesualu yang lcbrl bii( Jan menrilih xlrcmaria

nanr yrns sebrsriknya diCunakan Bcrdasa dn hasil penelidan ini

ditcmlkan blhNa raiiabcl pengllamrn beaensarul tidxk sig.jfikln rer[a{tap

\rriabel kxrlilas layanan lasa.lJal nri dn.b$krn oleh Dcrecs.r polx

kon)un,kaJl LuLrn! lcbih l0 rrhun y$g lulu.l,rrenxJrhuLubclLnn ad! sannl

ko.ru ikai liD scliilr PT P.s Ind.nesir allu bisr Jikaoko bahlva l,l Pos

lId.tr.nr dahulu merupakar pctusxharn DNxtroh drtrDr bid:ng jasa

pcognirnar mdka ,ni\yaralit cenderung nrengguMkan Pl t,os hlo.csia
drli.r lril ten{i nror dokrnien {lx. nug m.[lui trcs.] Nrrnui 5ur irt rpi

!trtr! dir.nkrn daD dijalani oleh .rdsyarakar btrbcd. ddngan r0r yrng

dnas.kxn dr d,danri dahulu scbclunr adx sam.a konuni[isibcrufa (c]11,..

sclllrdan saranr koftunikasi instan laDny!.

lc,g tL. -1 r&npsgEuLrJ."nrdJ pL8, ....rr-'rd.
Kqrcnlirgdr nmrale penilaian Inrgkal kcrcrtinsan befiujum untuk

menglkur apa yrna scharusnya dikcrjakaD olen perusahaan udtuk

nenghasilkan ptudrk ataD jasa berlualitas inlggi unruk nrcrunuskdr rinskal

Lep.ntngd ymg paling doninrn din drfar mcna.skrp Detuepsi yang lebih

jelas .rcngcoai yanabel teEcbur dnnak pcla.ggM Bedasarkln trasil

pcDclilian naka pcn8rruh ddn vrirbcl pe^cpsr khususnya kcreriingm

tcnradap kurhas l.)oranjasa diEnna dan ini b. ni sesua, dcnean teo.i ddi
SlcFh.. Robbin.2006. Hal ini dikaEnakai mcstipun aJanya pergeseran pola

ko,nunikisi nrelalui tclcpon sclulcr tapi fraslLakatjrga Fenu menggunakin

jasa PT los Indonesia dalan h,l pe.gnnnan surat ,tau dokunEn be rarsa
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misalnla suar alfl dokudfi pNal@ seita bmyak imtarsi ,mg
nmggu.ako jNs PT ?os lndonsia dalm hal pftknta. te)Ewm /
pegawai seria jasa pos lainnya s@eni sdea lembar€ra rek€nine t lepon,

lislrik dan lransfer umg.

5. Pn-errun lr,p' 1p.nggumjas ldhc.lap I'Jal 4 hytu isa
Esap& adalah kod, temotivasi yang lositifbfidsrkm pada hubunge

interakif mtuk nmapai tujun,(enyatae ,eg tidak sesuai d€trg& ha6pe

dapat mainbulkm kekecwae. Berdddrlan hsiL poelili maka pengarun

dei vdabel pers€psi tnusNya h@pe terhadap kualiias layam j6a

diidima de ini bdarti sNd d€dg@ l6n ddi Stepna Robbin2006. Hal ini

dikamaku ketika nbydakat mdutuskm unluk nenggb.,kan jas. PT Por

Indonhia dalm hal poginma sunt atau dokund naraFkat jue.

bdhdap apa yms n€njadi tujud mneka dapat tmpai nelalui kualitas

lsyananjsa PT Pos Indonesia,

IENUTUP

B€rdsdkd ndil dan pembahasd ldlihd banwa :

1) Sikap h€rPenglr siglifikan tshadap kualilas taya@jasa ini mqujutlan
banwa pogeuna jda mtuiliki leludd te66din daLan nmilih sol@

komuniksi apa ydg bajk dicrrn kan dalm mosinn swt dd iri ladupsk
positjf pada halitas layme jsa PT Pos IndoDeia. Molif berpagEruh tidal<

s,gnrfikM _erhadap kxa'ils layhtu jda 
'ni 

tutuunJukkdn bah$a PmsCud
j6a &ndcrung m€nilih alal tof,uniksi instm dilihat ddi uls kebltuhEn

ds k€pehli.Ean dibandinekm nfls nngeunakad jda pos dalm hal

poyampaia! p€san sinskat du hal ini berdmpak n€gatif lada kualiks

layEnanjsa ?T ?os lndon*ia.

2) Pengalmm brpmgmh tidak signink d€"sd kualiid lqum jaa ini

mennnju]d@ banwa p€ngigutr jasa nelibat bahwa apa )mg diEok3! do
dialsmi kumng lehih l0 tahu ydg lalu dalm hal hogirim benta atau p6e
sinekat dibsdi.g da8]h keadrd sekardg kelika nwka $da} nulai

masoal dm nenceunake tel@on selul urtuk metrsinm beita alau kab&



snrek.r dan hal ini b6danp,k n.sxrii pada kualiras layanan jasa pt l,os

3) KcFonringan berpc.gatulr sgnrtikxn rerhadap kullitas lay.nan jasa ini

ne.u,'iL'rkri hah\r p.dggunr Jrsr nr.millki k.renrilgrn ]r.ibadi d01,nr

nl.miLih ra:r p.n-qi'i xn lpr )u! [xik untuk dsun]ku bLadxsirkao

k.n.ningor. c.nloh yi ir[or f.rckrurrn Lf],xnu trirsrnla Dc'ls.hrd bxrk

iNrarn pcn,cnnlah nmupur srru .ctrd.rung nr..ssnnakxn jxsx ros
I'xllnlsir da. n1i berddnDrk |osirll prdr kualn.s l,rrnao jaso pT pos

.l) llatupnn ireDcngaoh $$ifiku rcrhadaD kualirls lavaDaD j0s. nn

srenu{rklln bihNx Fengguna jasr nrenitiki txjLrm reftonu reiikr
te.rutLNkin unluk memilih jasr PT Pos t|do.eris schasai itrana u.tuk
.1.ng,ro, surit arxn d.kumen t)eDtiIg in nri herltrDrpak to.j!iiprda knxlil0s

hlxrdlau Iil Pos l|donesil
jl Se..rn serentak lubunlD xnrad Frepsi helnlo, nkaD. motit pcngatrnrrn,

kcpentosanda.lwaldnmembcd koor'ibusi rcrhiJipkrxtrrdkyana.j.s0 pT

P.s Itult cna rnlitn nieningk3rrH krihrs trvum jxs. d.prr hernaslkrn

rerseJ[l as)a.akar lan-g jugrniJnkuns ol.l dnneDsi kLnttlis llyx.an J.\, iru

Society
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oleh karenxmyr dErrankan JgJL fT Po\ lnLlnnes r hrtu!
hernpe,hatlkd rpakah selma ini renCguna ftnsa puas densa. jxsa yan-q

dibd.rnn dilihat dan usur ksen.ngan. kesenrar.n. hoti, keniknrakn.

mcngasyikan dxn pe.ssu! jasi nu smdin. Selaln ir! hdrus melihat moiivssl

penggnnr.jasa ketikx m.hilih pos dilarn |at pensinna. $rai. Apakah penasnna

trs: ii!i,r ndrsgunika. jasr f.s berdinxlan Let!rci|.. nje.eka scndin rrru
k.brruhan dcngan kcDendrgan da.i mlsirg tuxjDg pcnggulra. tebitr rangguh

.hhDr bcrnrlasi N nengemtansl r usah! jisa ya.g sudrh ada. (arena

peDgrlx.rn .lulu da. sclarang rentuDyr berbeda Dulu pT pos Indonesia nrosih

incrupxlun perusahaan monopol sch nlea belunr ada lesrmg yinS bjsa

nrenlaingijasa PT Pos lMoncsia rdpjsaal nrisudah hryik al.r komun*asi yang

lebilr cx.ssnrs selain surat dan ounculry. pcs.ing pesaing sepeni ekspedhi
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trcsmn PaosdanallniveEi* em R ulaqi

t'jknt.2oot.Natwe ape'?r,on o/.rr',rrle(jrm ) volme 52.HaL. 27_58

KoirrerPh' p 2004. Pa,a?/er a)[Ma't.tihs 'lentncditian

2OAl. Mandje"t.n Penldsdfah. Atldlitis, Petercotudn, Ihplententas|
dan Penqendalian.Ptu\n cr]nll. Edisi tndondia

ekslr6 laimra. PT Pos Indon6ia hs nmpu nemFoshikan j6mra aSar letap

dekat dogan masyaital. hms pandai menjalin hltuns@ knja sma dflern

lmsaham alau instsi pendintah agar tetika mer.ka nembutut*an jasa umt
membantu pckerjaon neeka *p€rti halnya p@krutan peg$rai / htr,awan maka

PT Pos Indonesiabn yang tuenjadi pilihan metka, hms lebih mencnlingkan

kcpuasan pelanggd dm barapan pclanggan untuk kedepannva dln peningkatan

kullitd layanm jsa pqlu dikaji k€mbali knuslsnyi dari sdul P&dmg pBepsi

mNrarakar. Kdqa pdegum jasalah yang nanti akm nenilai kineta PT Pos

Inddnesia bddNarkan p4@sinya.
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