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ABSTRAK 
 

 
Penelitian ini untuk mengetahui  Komunikasi Internal Kinerja Pegawai Kantor 
Pos Kec. Indralaya Kab. Ogan Ilir Selama  Pos adalah layanan komunikasi 
tertulis dan/atau surat elektronik, layanan paket, layanan logistik, layanan transaksi 
keuangan, dan layanan keagenan pos. Peneliti memilih penelitian berlokasi dikantor 
pos kecamatan Indralaya dikarenakan kecamatan Indralaya adalah pusat ibu 
kota/Kabupaten di Ogan Ilir. Teori yang digunakan dari aspek-aspek komunikasi 
interpersonal Joseph A. Devito yang meliputi: keterbukaan, empati, dukungan, rasa 
positif dan kesetaraan. Metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. 
Pengumpulan data dengan mewawancarai 5 informan, melakukan observasi dan 
dokumentasi. Teknik analisis data terdiri dari reduksi data, penyajian data dan 
penarikan kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi antar 
pegawai ialah komunikasi interpersonal selama masa endemi. Untuk dimensi 
keterbukaan sudah berjalan dengan baik. Pada dimensi ini pick up pada aplikasi 
PosAja belum begitu dipakai pengguna jasa, pengguna jasa menghubungi diluar 
dari aplikasi tersebut. Pada dimensi dukungan sudah berjalan dengan baik dapat 
bekerjasama jika ada pegawai yang sakit dan sikap mendukung pada jabatan yang 
berbeda. Dimensi kesetaraan pegawai harus meningkatkan kedisplinan waktu buka 
kantor pos serta adanya Evaluasi kerja berkaitan dengan pengiriman paket pos. 
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ABSTRACT 
 

This research aims to determine the "Internal Communication Patterns of 
Employees' Performance in the Post Office of Indralaya District, Ogan Ilir Regency 
during the Pandemic." The post office provides written and/or electronic mail 
services, parcel services, logistics services, financial transaction services, and postal 
agency services. The researcher chose to conduct the study at the Indralaya District 
post office because Indralaya is the capital center of the Ogan Ilir Regency. The 
theory used in this study focuses on Joseph A. Devito's aspects of interpersonal 
communication, which include openness, empathy, support, positive regard, and 
equality. The research methodology used in this study is qualitative research with a 
descriptive approach. Data collection methods involve interviewing 5 informants, 
conducting observations, and documenting relevant materials. The data analysis 
techniques used in this research consist of data reduction, data presentation, and 
drawing conclusions. The research results indicate that communication among 
employees is interpersonal communication during the pandemic. In terms of the 
dimension of openness, it is functioning well. However, in this dimension, the usage 
of the PosAja application has not been widely adopted by service users, as they 
prefer to contact outside of the application. In the dimension of support, it has been 
functioning effectively. Employees can cooperate when one of them is ill, and there 
is a supportive attitude among employees in different positions. The dimension of 
employee equality should improve time discipline in the opening hours of the post 
office and the implementation of job evaluations related to postal package 
deliveries. 

 
Keywords: Communication patterns, Internal, Employee performance, Post 
office, Pandemic. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
 

Sebelumnya wabah virus corona (covid-19) terjadi pada tahun 2019 

terdeteksi pertama kali terjadi di Wuhan (China) WHO (World Health 

Organization) menetapkan virus corona mulai memasuki Indonesia pada maret 

tahun 2020 seluruh dunia ikut merasakan dampak dari virus corona ini. Untuk 

menghindari dampak pandemi ini, pemerintah bekerja keras meminimalisir 

semua kegiatan-kegiatan diluar ruangan, dan harus mematuhi protokol 

kesehatan yang meliputi penggunaan wajib masker untuk menutupi hidung 

dan mulut, mencuci tangan pakai sabun, menjaga jarak dan saat sedang di luar 

rumah agar penyebaran virus ini dapat diminimalisiar. 

Akan tetapi Gugus Tugas pengelolaan covid-19 merilis Surat Edaran (SE) 

Nomor 1 Tahun 2023 tentang protokol kesehatan di tengah penyakit endemik 

virus corona 2019 (covid-19). SE, yang ditandatangani oleh Suharyanto, kepala 

gugus tugas covid-19, pada 9 Juni 2023, diterbitkan sebagai tanggapan terhadap 

perkembangan situasi pengendalian virus SARS-CoV-2, dengan 

mempertimbangkan keadaan penularan kasus yang semakin diatur secara global 

dan di Indonesia, peningkatan kekebalan masyarakat, dan relaksasi kebijakan 

transportasi di berbagai negara. Pertimbangan ini selanjutnya dilengkapi dengan 

hasil evaluasi lintas sektor tentang pengendalian covid-19. Memasuki masa 

endemisme covid-19 adalah hasil dari pertimbangan yang cermat terhadap 

angka-angka harian yang mengkonfirmasi kasus covid-19 dan sejauh mana 

kepemilikan antibodi dalam masyarakat. Namun demikian, individu didorong 
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untuk bertahan dalam mempertahankan gaya hidup yang sadar kesehatan dan 

higienis. Seiring transisi Indonesia dari keadaan pandemi ke endemik, dampak 

positif terhadap perekonomian diantisipasi. Setelah tiga tahun terhindar dari 

virus covid-19, dimulai pada 21 Juni 2023, pemerintah membatalkan klasifikasi 

pandemi dan memulai periode endemisme. Keputusan yang dibuat oleh kepala 

negara diinformasikan oleh penghitungan harian yang terjadi dari kasus covid- 

19 yang dikonfirmasi di Indonesia. WHO (World Health Organization) turut 

pula dalam menanggalkan status dari public health emergency of international 

concern. (https://www.kompas.id/baca/humaniora/2023/06/21/status-pandemi- 

covid-19-dicabut-indonesia-memasuki-masa-endemi). 

Mengingat pandemi covid-19 telah berakhir instansi-instansi publik dapat 

beraktivitas normal seperti biasanya. Endemi ini telah mengubah tatanan hidup 

bersosial dalam hal ini komunikasi. Komunikasi pada organisasi mempunyai 

peranan penting dalam memadukan fungsi manajemen dalam suatu instansi 

milik negara dengan adanya penetapan dan menyebarluaskan tujuan organisasi, 

adanya berbagai rancangan demi mencapai tujuan program kerja, melaksanaan 

pengorganisasian kepada sumber daya manusia. Dengan kata lain komunikasi 

ini berusaha meningkatkan kinerja pegawai dalam melaksanakan tugas-tugas 

sebagai seorang pegawai diinstansi milik negara. Tugas-tugas yang akan 

dijalankan harus sesuai dengan kode etik yang ada dilingkungan profesi. Kode 

etik ini berkenaan dengan hal-hal yang diidentifikasi sebagai bentuk pelayanan 

dari penyedia jasa. Pelayanan terhadap pengguna jasa ini sangat penting 

diperhatikan oleh instansi milik negara mengingat perlunya menciptakan 

situasi dan kondisi yang baik pada masa endemi ini. 
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Pelayanan ini menurut Kotler (Wibowati: 2019: 6) adalah segala aktivitas 

yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang tidak berbentuk serta 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Sama halnya seperti pendapat 

Daryanto (Suhada,2016:3) pelayanan adalah suatu kinerja tidak berbentuk dan 

cepat hilang, keberwujudannya terletak pada suatu tampilan, lebih mudah 

dirasakan dari pada dimiliki, disini pengguna jasa juga dapat berpartisipasi 

dalam proses menjaga kepercayaan profesi dan konsumen. Sedangkan 

pendapat berbeda menurut Tjiptono (Wibowati: 2019: 6) pelayanan merupakan 

suatu penyajiaan jasa maupun produk yang sesuai dengan kriteria yang berlaku 

ditempat itu dan dalam menjelaskannya tidak jauh dengan yang diinginkan oleh 

pengguna jasa. 

Oleh karena itu pelayanan kerapkali disebut dengan jasa, yang 

menggambarkan suatu penampilan kinerja, dapat dirasakan oleh konsumen 

akan tetapi tidak dapat diambil alih kepemilikannya secara individu. 

Kepemilikan disini merupakan instansi milik pemerintah yang secara legal 

merupakan Badan Usaha Milik Negara. 

Pelayanan selama endemi kepada para pengguna jasa akan berlangsung 

dengan baik apabila dalam suatu komunikasi kerja juga berjalan secara 

terstruktur, transparan, kompetitif, serta saling bekerjasama. Sebuah instansi 

milik negara tentu harus bersikap profesional dalam menjalankan suatu 

tanggung jawab pekerjaan. Profesional disini berkenaan dengan kinerja para 

pegawai kantor pos ketika mengalami pasang surut yang dipengaruhi oleh 

fenomena alam dan fenomenal sosial itu sendiri. Menurut Tjiptono (Wibowati, 

2019: 6) faktor-faktor yang biasanya dijadikan indikator dalam mengevaluasi 
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jasa/pelayanan dapat dikategorikan sebagai berikut: 

 
1. Responsiveness 

 
Keinginan para pegawai untuk membantu para pengguna jasa dengan 

memberikan pelayanan secara tanggap. 

2. Assurance 
 

Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 

dipercaya yang dimiliki para staff : bebas dari bahaya, resiko atau keragu- 

raguan. 

3. Reliability 
 

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, tepat 

sasaran (akurat), dan memberikan kepuasaan kepada pengguna jasa. 

4. Tangibles 
 

Bukti langsung meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana 

komunikasi. 

5. Emphaty 
 

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, 

perhatian pribadi, serta memahami kebutuhan pengguna jasa. 

Berikut adalah alasan-alasan yang melatar belakangi penelitian ini, 

diantaranya: 

1. Pengiriman Pos Express 
 

2. Inovasi Jasa Kurir 
 

3. Persaingan Jasa Ekspedisi 
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1.1.1 Pengiriman Pos Express 
 

PT. Pos Indonesia (Persero) beroperasi sebagai penyedia layanan. 

Pengiriman Post Express saat ini menghadapi keterbatasan. Selama proses 

pengamatan dan mewawancarai diketahui Kantor Pos 28000 Pekanbaru 

mengungkapkan bahwa hambatan utama proses pengiriman Post Express 

adalah Human Error (Kesalahan Manusia). Selanjutnya, diuraikan empat 

penyebab mendasar dari Human Error yang menghambat keberhasilan 

pengiriman Post Express diantaranya: 

1. Tidak tahu, lalai, dan ceroboh; 
 

2. Ketidakmampuan dalam mengkomunikasikan diri; 
 

3. Terlalu percaya dan bergantung pada pihak lainnya; dan 
 

4. Sumber daya manusia yang terbatas. 
 

Dalam rangka peningkatan pelayanan yang berkualitas, PT. Kantor 

Pos Pos Indonesia (Persero) Pekanbaru 28000 harus terlibat dalam evaluasi 

kinerja karyawan yang berkelanjutan dengan tujuan memberikan layanan 

yang konsisten tepat waktu dan bernilai teladan sesuai dengan misi yang 

telah ditetapkan. Selanjutnya, PT. Kantor Pos Indonesia (Persero) 

Pekanbaru 28000 harus berupaya menyelesaikan semua masalah yang 

dikomunikasikan oleh PT. Pos Indonesia (Persero), sebuah lembaga publik 

yang sangat diperlukan bagi penduduk Indonesia, khususnya sebagai media 

komunikasi untuk penyediaan barang dan jasa kepada masyarakat luas, baik 

di dalam negeri maupun internasional, serta memfasilitasi kelancaran 

pergerakan surat. 
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1.1.2 Inovasi Jasa Kurir 
 

PT Pos Indonesia (Persero) adalah perusahaan jasa pengiriman barang 

yang telah berdiri sejak tahun 1746. Secara efektif memanfaatkan 

infrastruktur jaringannya yang luas, yang mencakup sekitar 24 ribu titik 

layanan yang mencakup 100 persen Kota/Kabupaten, hampir 100 persen 

kecamatan, 42 persen Desa/Desa, serta 940 lokasi transmigrasi terpencil di 

seluruh Indonesia. 

Sejalan dengan kemajuan informasi, komunikasi, dan teknologi, 

jaringan Pos Indonesia kini memiliki lebih dari 4.800 Kantor Pos dan 

dilengkapi dengan pos mobile elektronik di berbagai kota besar. Semua titik 

ini saling berhubungan dan terintegrasi, membentuk rantai yang kohesif. 

Pembentukan Sistem Kode Pos dirancang dengan maksud mempercepat 

penanganan kiriman pos, memungkinkan identifikasi yang tepat dari setiap 

wilayah di Indonesia. PosAja, aplikasi yang ditunjuk dari PT Pos Indonesia 

(Persero), berfungsi sebagai platform resmi bagi pengusaha online dan 

masyarakat umum untuk melakukan pemesanan pengiriman surat dan paket. 

Melalui aplikasi ini, pelanggan diberdayakan untuk secara pribadi 

memasukkan data pengiriman mereka dan  meminta pengumpulan 

pengiriman dari lokasi masing-masing. Tugas mengumpulkan pengiriman 

segera dilakukan oleh petugas penjemputan, yang melakukan perjalanan ke 

lokasi   yang   ditentukan pengirim.   Layanan penjemputan mencakup 

pengangkutan barang atau dokumen langsung ke tempat tinggal atau tempat 

kerja pelanggan, sehingga menyederhanakan proses pengiriman barang 

tanpa memerlukan kunjungan ke Kantor Pos. Dengan demikian, PT Pos 
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Indonesia (Persero) bergerak dalam implementasi berbagai strategi 

pemasaran, khususnya layanan PosAja dan layanan penjemputan gratis (free 

pickup service). Layanan penjemputan gratis memerlukan Kantor Pos secara 

proaktif mengunjungi lokasi pelanggan untuk mengambil paket mereka, 

membebaskan mereka dari biaya terkait untuk pengambilan tersebut. 

Gambar 1. 1 Aplikasi PosAja 
 

(Sumber : Aplikasi PosAja) 
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Gambar 1. 2 Logo PosAja 
 

Sumber : Aplikasi PosAja 
 

1.1.3 Persaingan Jasa Ekspedisi 
 

Pos Indonesia adalah perusahaan jasa angkutan yang memiliki 

pengalaman yang cukup besar dibandingkan dengan pesaingnya, yaitu 

TIKI, JNE, dan J&T. Buktinya dapat diamati dengan sajian data kronologis 

yang disajikan dalam tabel mengenai pendirian perusahaan jasa kurir di 

Indonesia: 

Tabel 1. 1 Persaingan Jasa Ekspedisi 
 

Ekspedisi Tahun Berdiri 
Pos Indonesia 1946 

TIKI 1970 
JNE 1990 

JNT Ekspress 2015 
 

(Sumber :data sekunder dalam jurnal Haryana, 2021:1) 
 

Evolusi pasar dari satu tahun ke tahun lainnya tergantung dari 

preferensi masyarakat yang terus berkembang. Seiring waktu, seiring 

kemajuan masyarakat, perubahan keinginan orang terus-menerus 

dipengaruhi oleh standar hidup saat ini. Fenomena ini dapat diamati dalam 

perkembangan pasar jasa kurir. Sebelum berdirinya perusahaan ekspedisi 

alternatif, pos Indonesia menjabat sebagai layanan kurir tunggal yang 

digunakan oleh penduduk Indonesia. Namun, seiring berjalannya waktu, 

banyak layanan ekspedisi lain muncul untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhan konsumen, memungkinkan mereka untuk bersaing dengan 
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perusahaan jasa ekspedisi mapan, yaitu Pos Indonesia. Seperti yang 

diterangkan pada Tabel 1.2 Top Brand Award yakni: 

Tabel 1. 2 Top Brand Award 
Hasil Top Brand Award Khusus Jasa Ekspedisi (2019) 

 
MEREK TBI TOP 

JNE 26,4 % TOP 
J & T 20,3 % TOP 
Tiki 12,6 % TOP 

Pos Indonesia 5,4 %  

DHL 3,8 %  
(Sumber: https://www.topbrand-award.com) 

 
Dalam tabel tersebut, terbukti bahwa JNE mencapai posisi terdepan 

dalam hasil Expedition Services Top Brand Award 2019. Di sisi lain, Pos 

Indonesia berada di peringkat keempat, sehingga menunjukkan bahwa Pos 

Indonesia masih tertinggal dari perusahaan jasa ekspedisi yang baru 

didirikan. Namun, dengan hadirnya perusahaan jasa ekspedisi lain yang 

memiliki kapasitas untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen, 

Pos Indonesia menunjukkan tingkat antusiasme yang meningkat dalam 

menghadapi persaingan pasar yang berlaku. Hal ini justru sejalan dengan 

keinginan dan kebutuhan dari konsumen. 

Penyedia layanan pengiriman saat ini menghadapi persaingan ketat 

dari sektor swasta. Akibatnya, PT. Pos Indonesia (Persero) memerlukan 

nilai yang lebih besar agar mampu berkompetisi dan tetap berkiprah, 

terutama dengan meningkatkan layanannya untuk menambah nilainya di 

tengah banyaknya saingan. 

PT. Pos Indonesia mengambil peran penting sebagai perusahaan 

ekspedisi yang memberikan jasa pengiriman antar provinsi. Tujuan 
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utamanya adalah untuk meningkatkan kualitas kinerja sumber daya manusia 

untuk memberikan layanan konsumen yang sangat baik. Untuk mencapai hal 

ini, sangat penting untuk melaksanakan strategi yang terencana dengan baik 

yang berfokus pada peningkatan kualitas sumber daya manusia. Strategi ini 

harus ditargetkan dan saling memperkuat. Tujuannya adalah untuk 

meningkatkan kualitas kerja sumber daya manusia dengan secara efektif 

memenuhi tugas yang diberikan dan menunjukkan komitmen yang kuat 

terhadap tanggung jawab dan pelaksanaannya yang optimal. Akibatnya, 

karyawan diminta untuk memaksimalkan produktivitas mereka dan 

menunjukkan pola pikir dan perilaku positif, yang pada akhirnya akan 

berkontribusi pada kinerja mereka secara keseluruhan. 

Dalam bidang persaingan bisnis, sangat penting bagi penyedia layanan 

untuk memiliki kapasitas untuk memberikan layanan terbaik untuk 

menjamin kepuasan pelanggan. Hal ini, pada gilirannya, memungkinkan 

perusahaan untuk secara efektif bersaing dan melampaui penyedia layanan 

lain yang sejenisnya, sementara secara bersamaan memberikan pengaruh 

pada reputasi perusahaan, sehingga tidak diragukan lagi kualitas 

pelayanannya. Pelayanan publik, sebagai aspek yang sangat diperlukan, 

berfungsi sebagai tonggak harapan bagi tiap individu. 

Peneliti memilih penelitian berlokasi dikantor pos kecamatan Indralaya, 

kabupaten Ogan Ilir dikarenakan kecamatan Indralaya adalah pusat ibu 

kota/Kabupaten di Ogan Ilir. Kabupaten Ogan Ilir ini memiliki 16 

kecamatan, 227 desa dan 14 kelurahan. Berdasarkan latar belakang diatas, 

peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul  Komunikasi 
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Internal Kinerja Pegawai Kantor Pos Kec. Indralaya Kab. Ogan Ilir Selama 

Endemi". 

1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat disimpulkan rumusan 

masalah pada penelitian ini adalah Bagaimana Pola Komunikasi Internal 

Kinerja Pegawai Kantor Pos Kec. Indralaya Kab. Ogan Ilir selama Endemi. 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

Pola Komunikasi Internal Kinerja Pegawai Kantor Pos Kec. Indralaya Kab. 

Ogan Ilir selama Endemi.

1.4 Manfaat Penelitian 
 

1.4.1 Manfaat Teoritis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

bacaan untuk menambah pengetahuan, data serta referensi mahasiswa 

Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik khususnya Prodi Ilmu Komunikasi dalam 

menyajikan informasi mengenai Pola Komunikasi Internal Kinerja Pegawai 

Kantor Pos Kec. Indralaya Kab. Ogan Ilir Selama Endemi. Penelitian ini 

juga diharapkan dapat memberikan wawasan serta meningkatkan keilmuan 

bagi peneliti dan mahasiswa. 

1.4.2 Manfaat Praktis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan informasi 

dan masukan guna membangun Pola Komunikasi Internal Kinerja Pegawai 

Kantor Pos Kec. Indralaya Kab. Ogan Ilir Selama Endemi. 
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