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MOTTO

“Jangan membuat SKRIPSI yang sempurna, tapi buatlah SKRIPSI yang

selesai”. -Anonim-

“Man jadda wa jada”

“barang siapa bersungguh-sungguh pasti berhasil.”

“Eat Failure, and you will know the taste of success.”

-Anonim-

“The best sword that you have is a limitless patience.” Pedang terbaik yang
kamu miliki adalah kesabaran yang tanpa batas.
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PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN JASA DITINJAU DARI HARAPAN
KONSUMEN DI KANTOR POS BESAR MADIUN

Edyn Firilda
Fakultas Psikologi
Universitas Katolik Widya Mandala Madiun

INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harapan konsumen
terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa, dengan pengiriman paket barang ke
dalam negeri secara kilat dan biasa sebagai variabel kontrol. Metode penelitian ini
adalah penelitian kuantitatif.

Sampel penelitian berjumlah 100 subjek (30 subjek tryout terpakai, dan 70
subjek penelitian) ditentukan menggunakan teknik purposive sampling dengan
kriteria sudah pernah melakukan pengiriman paket barang ke dalam negeri secara
kilat atau biasa minimal satu kali. Harapan konsumen diukur menggunakan skala
harapan dengan 40 aitem pernyataan dan nilai reliabilitas 0,908. Sedangkan
persepsi kualitas pelayanan jasa diukur menggunakan skala persepsi dengan 65
aitem pernyataan dan nilai reliabilitas 0,949. Teknik pengujian hipotesis pertama
menggunakan metode regresi linier sederhana, dan hipotesis kedua menggunakan
metode korelasi parsial dan Independent Sample T-Test dihitung menggunakan
program SPSS 22.0 for windows.

Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh yang positif dan signifikan
antara harapan konsumen terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa dengan R =
0,748 dan signifikansi 0,000. Hasil penelitian menunjukkan ada pengaruh yang
positif dan signifikan antara harapan konsumen terhadap persepsi kualitas
pelayanan jasa pengiriman paket barang ke dalam negeri secara kilat dan biasa
dengan nilai r = 0,774 di mana nilai positif menunjukkan hubungan yang searah
dan signifikansi 0,000. Ada perbedaan yang tidak berarti antara pengiriman paket
ke dalam negeri secara kilat dan biasa terhadap persepsi kualitas pelayanan jasa
dengan rata-rata paket kilat = 192,42 dan rata-rata paket biasa = 184,85 dan
signifikansi 0,701.

Kata kunci: harapan konsumen, persepsi, kualitas pelayanan jasa



PERCEPTION OF THE QUALITY OF SERVICES BASED ON CONSUMER
EXPECTATIONS IN THE POST OFFICE OF MADIUN

Edyn Fitrilda
Faculty of Psychology
Widya Mandala Catholic University of Madiun

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of consumers' expectations for
service quality perceptions, with the delivery of packages of goods into the
country by lightning and ordinary as control variables. Quantitative research is
used as the research method.

These samples included 100 subjects (30 subjects tryout unused, and 70
research subjects) determined using purposive sampling with criteria had been
sending packages of goods into the country as a regular flash or at least one time.
Consumer expectations measured using a scale of hope with 40-item statement
and the reliability value 0.908. While the perception of service quality perception
Is measured using a scale with 65-item statement and the reliability value 0.949.
The first hypothesis testing techniques using simple linear regression method, and
the second hypothesis using partial correlation and Independent Sample T-Test is
calculated using SPSS 22.0 for windows.

The results showed a positive and significant influence between the
expectations of consumers' perceptions of service quality with R = 0.748 and
0.000 significance. The results showed a positive and significant influence
between the expectations of consumers' perceptions of service quality delivery of
packages of goods into the country by lightning and regular with r = 0.774 where
a positive value indicates a unidirectional relationship and significance of 0,000.
There were no significant differences between domestic package delivery into a
crash and a regular on the perception of quality of service with an average of
192.42 and package express = average ordinary package = 184.85 and
significance of 0.701.

Keywords: consumer expectations, perceptions, quality of service



