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ABSTRAK

Pelayanan Jasa dan Promosi merupakan dua dari beberapa faktor yang
diduga relatif besar memiliki pengaruh dalam mempengaruhi Kepuasan
Konsumen PT. Pos Indonesia. Untuk membuktikan pengaruh keduanya maka
dilakukan penelitian ini dengan tujuan untuk mengetahui Pengaruh Pelayanan
Jasa dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen PT. Pos Indonesia

Penelitian dilakukan pada PT. Pos Indonesia dengan mengambil 100 orang
sebagai sampel penelitian yang dihitung dengan menggunakan rumus z dengan
tingkat kesalahan sebesar 0,05. Pengambilan data dilakukan dengan instrumen
kuesioner tertutup, lima skala penilaian dari sangat tidak setuju sampai dengan
sangat setuju. Penelitian dilakukan secara kuantitatif. Penulis menggunakan uji
instrumen berupa : Validitas dan Reliabilitas. Penulis juga menggunakan Analisis
Koefisien Determinan dan Regresi Linier Ganda digunakan sebagai alat analisis
sedangkan pengujian hipotesis dilakukan dengan uji t dan uji F.

Dengan demikian penelitian menghasilkan tiga temuan utama sesuai
dengan hipotesis yang diajukan, yaitu : 1) Ada pengaruh signifikan secara
simultan Pelayanan Jasa dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen
; 2) Ada pengaruh signifikan secara parsial Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan
Konsumen; 3) Ada pengaruh signifikan secara parsial Promosi terhadap Kepuasan
Konsumen.

Berdasarkan hasil temuan tersebut, penulis menemukan cara untuk
meningkatkan perbaikan Pengaruh Pelayanan Jasa dan Promosi terhadap
Kepuasan Konsumen

Kata kunci :
Pelayanan Jasa, Promosi, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Service and Promotion are two of the factors that are suspected to have a
big influence in influencing the Consumer Satisfaction of PT. Indonesian post. To
prove the influence of both then conducted this research with the aim to know the
Influence of Service and Promotion of Satisfaction of Consumer PT. Indonesian
post.

Research conducted at PT. Pos Indonesia by taking 100 people as a
sample of research calculated by using the formula z with an error rate of 0.05.
The data were collected using closed questionnaire instruments, five scoring
scales from strongly disagree to strongly agree. The research was conducted
quantitatively. The author uses the test instruments in the form: Validity and
Reliability.

The author also uses Determinant Coefficient Analysis and Multiple
Linear Regression is used as a tool of analysis whereas hypothesis testing is done
by t test and F test. Thus the research yields three main findings in accordance
with the proposed hypothesis, namely: 1) There is a significant influence
simultaneously ~ Service and Promotion of Consumer  Satisfaction
; 2) There is partially significant influence of Service to Customer Satisfaction; 3)
There is a significant influence Partially Promotion on Consumer Satisfaction.

Based on these findings, the authors found a way to improve the
Improvement of Service Effects and Promotion on Consumer Satisfaction

Keywords:
Service, Promotion, Consumer Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perubahan jasa pelayanan pengiriman dari tahun ke tahun semakin
menjadi perhatian masyarakat luas. Ketatnya persaingan dan semakin banyaknya
perusahaan jasa pengiriman yang bermunculan pada saat ini membuat pihak
pemilik atau pengelola harus dapat menciptakan startegi agar dapat menciptakan
startegi agar mampu bersaing dan lebih unggul dibanding para pesaingnya.
Persaingan usaha dalam hal ini dapat diartikan sebagai usaha yang dilakukan
oleh perusahaan guna mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. Perusahaan
dituntut bekerja keras dengan menggunakan berbagai sumber daya yang dimiliki
untuk dapat diterima pasar dan menjaga kepercayaan pelanggan yang telah ada
serta berusaha menarik minat pelanggan potensial baru agar pelanggan tidak

meninggalkan pelaku usaha tersebut.

Ada begitu banyak perusahaan yang menyediakan berbagai layanan
pengiriman seperti TIKI, JNE, JNT, PAHALA Express dan ESL Express.
Banyaknya perusahaan pengiriman, membuat para pelaku usaha tersebut semakin
berlomba-lomba memberikan kualitas pelayanan yang terbaik untuk
pelanggannya. Perusahaan yang sudah lama berdiri dan memiliki pelanggan

seharusnya menjaga asetnya serta melakukan inovasi agar para pelaku tidak



berpindah ke perusahaan yang lain. Jika hal ini telah terpenuhi, pesaing akan sulit
untuk menyaingi atau merebut pelanggan tersebut. Perusahaan berkewajiban
memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan agar pelanggan tidak

berkurang atau bahkan hilang disebabkan oleh pelayanan yang tidak memuaskan.

Kebutuhan dan keinginan yang terpenuhi serta kualitas pelayanan dan
produk sangat menetukan kepuasan pelanggan. Jika kepuasan pelanggan
terpenuhi maka hubungan pelanggan dengan perusahaan terjalin dengan baik dan
memungkinkan untuk terciptanya loyalitas pelanggan dan dapat mempromosikan
perusahaan tersebut yang akan memberikan keuntungan bagi perusahaan.
Perusahaan harus mengetahui kekurangan apa saja yang harus diperbaiki dan apa
yang harus perusahaan tingkatkan agar mencapai kepuasan pelanggan sesuai
dengan keinginan dan kebutuhan. Perusahaan juga harus mengetahui faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya agar dapat melakukan
perbaikan dan inovasi yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan

setalah berinteraksi.

Daya tarik jasa pengiriman yang dinilai cukup besar dan menjanjikan
membuat bayak perusahaan pengiriman menekuni bisnis tersebut. Begitu juga
dengan PT.Pos Indonesia (Persero) yang merupakan sebuah Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) Indonesia yang bergerak dibidang layanan pos. PT.Pos
Indonesia (Persero) merupakan perusahaan yang sudah memiliki image dan

brand yang sudah lebih dulu di kenal di kalangan masyarakat luas bahwa PT.Pos



Indonesia (Persero) merupakan perusahaan pengiriman terkemuka. Akan tetapi
dengan hanya bermodalkan jam terbang dan pengalaman saja tentu tidak cukup.
Bukan tidak mungkin bahwa perusahaan tersebut lama-lama akan dilupakan
pelanggan jika perusahaan idak melakukan peningkatan terhadap kualitas
pelayanannya dan kualias produk yang bersaing dengan perusahaan jasa sejenis
lainnya karena saat ini semakin meningkat persaingan usaha dan perkembangan

teknologi informasi.

Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan
menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya, pelanggan akan membadingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka
akan kembali datang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk
melakukan pengiriman paket di tempat yang sama. Oleh karena itu, perusahaan
harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang
melalui kualitas pelayanan, karena ini semakin disadari bahwa kepuasan
pelanggan merupakan aspek penting untuk bertahan dalam bisnis dan

memenangkan persaingan.

Selain kualitas pelayanan yang baik, perusahaan dituntut untuk dapat
menciptakan produk-produk yang diminati dan sesuai selera pelanggan. Produk
yang berkualitas dapat memberikan dampak positif baik bagi pelanggan maupun
perusahaan, dimana pelanggan mendapatkan tingkat kepuasan yang maksimal

atas produk yang dibelinya dan perusahaan mengalami peningkatan dalam



volume penjualan. Untuk memberikan kepuasan tersebut perusahaan harus dapat
memberikan produk yang paling baik dengan harga yang sangat erjangkau
melalui kualitas produk. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan meminimalkan atau meniadakan pengalaman

konsumen yang kurang menyenangkan.

PT.Pos Indonesia cabang Cibinong dirasa kuarang optimal sehingga
pelanggan merasa ketidakpuasan. Berdasarkan observasi, loyalitas pelanggan
yang kurang optimal terdapat pada pelayanan dan produk. Pelayanan di
costumer service hanya ada 1 karyawan dan sebaliknya pelanggan yang datang
rata-rata sebesar 20 orang per hari ke costumer service untuk menanyakan
beberapa urusan yang membutuhkan cap dari kantor. Berdasarkan pengamatan,
jumlah karyawan yang hanya 1 di costumer service menyebabkan pelanggan

sering menunggu selama 10 menit untuk bertemu.

Beberapa temuan lain terkait pelayanan adalah sistem pengantrian di
loket. Pasalnya, saat para pelanggan melakukan transaksi harus mengantri
sepanjang 10 orang hingga 15 orang dengan berdiri dikarenakan tidak adanya
sistem nomor antrian pada loket. Pelayanan yang diberikan oleh PT.Pos
Indonesia sangat disayangkan mengingat perusahaan tersebu milik negara.
PT.Pos Indonesia memiliki 4 layanan paket pos yaitu Paket Pos Jumbo, Paket
Pos Biasa, Paket Pos Kilat dan Paket Pos Kilat Khusus. Permasalahan yang

sering muncul dalam bidang pengiriman paket yaitu pelaksanaan pengiriman



1.2

yang berakhir pada keterlambatan. Paket Pos Kilat Khusus yang memberikan
layanan prioritas pengiriman barang untuk kota tujuan tertentu di Indonesia
dalam jaminan 4 hari penyerahan kiriman yang pada pelaksanaannya terkadang
terjadi hambatan yang berakhir pada keterlambatan. Permasalahan juga sering
terjadi pada paket kiriman biasa ataupun paket kiriman dari atau keluar negeri
yang terkadang terhambat karena proses pemeriksaan oleh bea cukai ataupun
karena wilayah yang dituju susah untuk ditempuh yang pada akhirnya menjadi

permasalahan yang harus diselesaikan oleh PT.Pos Indonesia itu sendiri.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa dan
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Indonesia

Ciangsana”.

Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan
konsumen?
2. Bagaimanakah pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen?
3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan jasa dan promosi terhadap

kepuasan konsumen?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan
konsumen
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan jasa dan promosi terhadap
kepuasan konsumen

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan memberi bahan informasi yang bermanfaat untuk
mengambil kebijakan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Bagi Akademisi
Bagi akademisi penelitian ini memberikan tambahan referensi guna penelitian
selanjutnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
konsumen. Disamping itu dapat memberikan pengetahuan bagi akademisi
terkait pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas
konsumen.

3. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan pengetahuan

bagi peneliti akan seluk beluk dunia pemasaran jasa.



1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan didalamnya menjelaskan isi dari tiap bab yang ada dalam

laporan mengenai penulisan penelitian laporan ini, maka penulisan disusun

sebagai berikut :

BAB 1

BAB 2

BAB 3

BAB 4

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah yang menjadi
dasar pemikiran penelitian ini untuk selanjutnya disusun rumusan
masalah dan diuraikan tentang tujuan serta manfaat penelitian,
kemudian diakhiri dengan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang landasan-landasan teori yang relevan
sesuai dengan penelitian yang dilakukan, mengenai manajemen
pemasaran, pelayanan jasa, promosi dan kepuasan konsumen.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang kerangka pemikiran dengan metode
pengumpulan data serta metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang pemilihan subjek
penelitian, penyajian data yang berkaitan dengan permasalahan
yang dibahas. Hasil yang ditampilkan meliputi penyajian data berisi

tentang gambaran responden serta gambaran dari distribusi item



BAB 5

variabel penelitian. Pada bagian pembahasan akan disajikan pula
tentang analisis serta interpretasi dari data yang diperoleh selama
penelitian.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian ini yang telah
dianalisis pada bab terdahulu, serta rekomendasi yang berdasarkan
hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai acuan bagi

organisasi atau perusahaan.
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