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Motto dan Persembahan

Motto :
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ABSTRAK

Artika Candra Mei Susilo: Pengaruh Komunikasi Pemasaran dan Pelayanan Jasa
Pengiriman Paket terhadap Reputasi Perusahaan Melalui Kepuasan Konsumen.

Skripsi FEB Manajemen UNP Kediri, 2023.

Kata Kunci: Komunikasi pemasaran, pelayanan jasa, kepuasan konsumen, dan
reputasi perusahaan.

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh komunikasi pemasaran dan pelayanan
jasa pengiriman paket terhadap reputasi perusahaan melalui kepuasan konsumen
pada PT Pos Cabang Kota Kediri.

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Populasi pada penelitian
ini merupakan pelanggan PT Pos Kediri yang tidak diketahui jumlahnya. Sampel
ditentukan sebanyak 40 responden menggunakan rumus teori Roscoe. 4variabel
x10 yang diambil dengan menggunakan teknik purposive sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang selanjutnya dianalisis
menggunakan analisis jalur kemudian diolah menggunakan program SPSS 24.

Temuan penelitian ini mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen mampu
memediasi komunikasi pemasaran dan pelayanan jasa pengiriman paket terhadap
reputasi perusahaan pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri. Untuk
itu PT Pos Cabang Kota Kediri perlu meningkatkan dalam memberikan komunikasi
dan pelayanan yang baik kepada konsumen sehingga dapat menciptakan minat
konsumen untuk menggunakan jasa Pos dan terciptanya reputasi yang baik.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pandemi covid-19 menjadi penyebab utama terjadinya perubahan
kebiasaan masyarakat dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Atas kondisi
tersebut pemerintah berupaya mengambil langkah-langkah pencegahan untuk
memutus rantai penyebaran covid-19, salah satu langkah pencegahannya
melakukan pembatasan sosial dan bekerja dari rumah (Work From Home).
Pembatasan sosial memaksa masyarakat harus tetap di rumah, akibatnya
pemenuhan kebutuhan transaksi jual beli dilaksanakan secara online, yang
berdampak besar pada jasa pengiriman paket mengalami kenaikan omset
dikarenakan kebutuhan layanan pengiriman paket meningkat.

Meningkatnya kebutuhan jasa pengiriman paket menjadi peluang bisnis
yang cukup menjanjikan, sehingga banyak terlahirnya jasa ekspedisi baru di
Indonesia seperti, JNE, J&T, Ninja Express, Shopee Express, dan lain
sebagainya. Banyaknya ekspedisi baru yang diakibatkan covid-19 tentu tidak
terlepas dari persaingan bisnis antar ekspedisi. Dengan terjadinya persaingan
yang ketat antar perusahaan membuat perusahaan harus lebih kompetitif dan
memberikan pelayanan jasa dengan kualitas yang terbaik.

PT Pos Indonesia merupakan salah satu perusahaan jasa ekspedisi yang
sudah berdiri sejak tahun 1746 bahkan jauh sebelum terjadinya covid-19,

meskipun PT Pos Indonesia merupakan jasa ekspedisi yang sudah lama berdiri



tidak membuat PT Pos Indonesia menjadi pilihan utama bagi konsumen. Hal

ini dapat dilihat dari tingkatan brand award pada tahun 2017-2020.

Tabel 1. 1
Tingkat Top Brand Award 2017-2020
Tahun POS DHL J&T INE TIKI
2017 7,5% 2,4% 0.00% 50,4% 35,8%
2018 12,8% 4,5% 14,8% 36,1% 14,8%
2019 6,7% 4,9% 21,2% 28,6% 13,9%
2020 8,9% 4.6% 21,5% 29,6% 11,9%

Sumber : (Ramdani, 2020).

Berdasarkan data tersebut PT Pos Indonesia kalah dengan ekspedisi
lainnya dan PT Pos Indonesia menduduki peringkat ke-3 kemudian pada tahun
2018 sampai tahun 2020 turun menjadi peringkat ke-4. Hal ini disebabkan oleh
PT Pos Indonesia masih memiliki banyak kekurangan dalam mengembangkan
strategi kinerja, selain itu PT Pos Indonesia juga kalah dalam hal inovatif dan
kompetitif dalam hal pelayanan terhadap konsumen. Hal inilah yang membuat
para konsumen lebih memilih perusahaan jasa lain daripada PT Pos Indonesia.
Untuk itu penting bagi PT Pos Indonesia meningkatkan kualitas pelayanan
untuk mengejar ketertinggalan dengan perusahaan pesaing lainnya.

PT Pos Indonesia harus mampu merebut hati pasar sasaran untuk
mencapai target penjualan agar tetap bertahan. Pada kondisi seperti ini
kepuasan konsumen mempunyai peranan yang cukup penting bagi perusahaan,
karena secanggih atau sebagus apa pun produk yang dihasilkan oleh
perusahaan jika konsumen tidak menyukainya maka produk tersebut tidak ada
artinya.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan

akan menciptakan kepuasan. Setelah konsumen merasa puas dengan produk



atau jasa yang diterimanya, mereka akan menjadi konsumen tetap serta
merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakan jasa di tempat yang
sama dan kondisi ini akan berdampak pada reputasi perusahaan.

Reputasi perusahaan merupakan perwujudan dari pengalaman seseorang
dengan produk, ataupun pelayanan yang mereka dapatkan. Reputasi yang baik
akan meningkatkan kredibilitas, membuat konsumen lebih percaya diri bahwa
mereka akan mendapatkan apa yang telah dijanjikan kepada mereka. Reputasi
menjadi sebuah jaminan bahwa yang konsumen dapatkan akan sesuai dengan
ekspektasi yang mereka miliki (Atriana, 2019). Reputasi perusahaan
dipengaruhi oleh keterandalan di mata konsumen, semakin andal perusahaan
terlihat di mata konsumen maka semakin baik perusahaan tersebut. Kredibilitas
di mata investor, semakin kredibel suatu perusahaan di mata konsumen maka
semakin baik perusahaan tersebut. Terpercaya di mata pegawai, semakin
terpercaya suatu perusahaan maka semakin baik perusahaan tersebut.
Tanggung jawab sosial di mata komunitas, semakin bertanggung jawab suatu
perusahaan di mata konsumen maka semakin baik perusahaan tersebut (Majid,
2020).

Kepuasan konsumen merupakan cara menunjukkan sikap terhadap
penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk perbedaan antara apa yang
pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima. Kepuasan merupakan fungsi
dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada di bawah harapan,
pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan

akan merasa amat puas atau senang (Jalaludin, 2021). Terdapat beberapa faktor



yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kualitas produk, kualitas
pelayanan, emosional, harga, kemudahan, dan biaya (Fuat Khamali et al.,
2019).

Selain kepuasan konsumen, komunikasi pemasaran juga merupakan hal
yang penting untuk reputasi perusahaan. Komunikasi pemasaran merupakan
proses komunikasi yang dilakukan dalam aktivitas pemasaran seperti jual beli
produk oleh produsen kepada konsumen melalui pesan yang disampaikan
berupa persuasi/membujuk sehingga mampu menarik minat konsumen untuk
membeli. Komunikasi pemasaran memberikan pertukaran informasi dua arah
antara pihak-pihak yang terlibat dalam kegiatan, dalam hal ini adalah penjual
dan pembeli. Agar komunikasi pemasaran dapat berjalan efektif untuk
mencapai tujuannya, maka komunikasi pemasaran harus dijalankan (Rizkiany
etal., 2021).

Komunikasi pemasaran dapat mempengaruhi reputasi perusahaan
dikarenakan adanya komunikasi pemasaran akan mempermudah pemahaman
dalam berinteraksi dengan orang lain. Maka komunikasi pemasaran dan
reputasi perusahaan adalah dua hal yang tidak dapat dipisahkan dari misi
perusahaan.

Faktor lain yang mempengaruhi reputasi perusahaan adalah kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan dianggap sebagai kunci yang memegang
peranan penting dalam transaksi yang menggunakan jasa/barang. Memberikan
pelayanan yang baik akan menghasilkan kepuasan dan komitmen pada

konsumen terhadap perusahaan (Wulandari & Sholihin, 2020) seperti halnya



PT Pos Indonesia yang selalu mengedepankan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada konsumen atau pelanggan.

Kualitas pelayanan akan dipandang baik jika kinerja dari perusahaan
sangat memuaskan serta bagaimana komunikasi pemasaran tersebut berjalan.
Kinerja dari PT Pos Indonesia mempresentasikan bagaimana kualitas layanan
jasa yang diberikan, bagaimana komunikasi pemasaran yang diterapkan, dan
pengaruhnya terhadap reputasi pada PT Pos Indonesia secara tidak langsung
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Yuniarta et al., 2019).

Berdasarkan observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti terhadap
Kantor Pos Cabang Kota Kediri, inovasinya semakin berkembang dan
perbaikan kualitas dalam pelayanannya terus diperbaiki. Perkembangan dalam
Kantor Pos Cabang Kota Kediri memanfaatkan IT dalam melakukan pelayanan
melacak status perpindahan barang melalui nomor resi dapat dilakukan secara
online melalui aplikasi dan website, menyediakan pelayanan pengiriman
barang dalam proses transaksi dan marketplace.

Dari pemaparan yang disampaikan peneliti maka peneliti tertarik untuk
melalukan penelitian terhadap PT Pos Indonesia Cabang Kota Kediri dengan
judul > Pengaruh Komunikasi Pemasaran dan Pelayanan Jasa
Pengiriman Paket Terhadap Reputasi Perusahaan melalui Kepuasan

Konsumen pada PT Pos Indonesia Cabang Kota Kediri’.



Identifikasi Masalah

Berdasarkan penjabaran latar belakang masalah, maka dapat
diidentifikasikan masalahnya sebagai berikut :
1. Ketatnya persaingan antar perusahaan jasa pengiriman

2. Menurunnya pengguna jasa PT Pos Indonesia

Batasan Masalah
Atas dasar perincian identifikasi masalah di atas maka dapat dijabarkan
pembatasan masalah meliputi :

1. Penelitian ini mengkaji permasalahan yang mempengaruhi reputasi
perusahaan pada PT Pos Indonesia Cabang Kota Kediri, yaitu terkait
pengaruh komunikasi pemasaran, pelayanan jasa pengiriman paket dengan
kepuasan konsumen.

2. Penelitian ini berfokus pada jasa paket yang dijual oleh PT Pos Indonesia

Cabang Kota Kediri.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan batasan yang telah diuraikan maka dapat,
ditentukan rumusan masalah sebagai berikut :
1. Apakah komunikasi pemasaran berpengaruh terhadap reputasi perusahaan
pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?
2. Apakah pelayanan jasa pengiriman paket berpengaruh terhadap reputasi
perusahaan pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?
3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap reputasi perusahaan

pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?



Apakah komunikasi pemasaran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?

Apakah pelayanan jasa pengiriman paket berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?
Apakah komunikasi pemasaran yang dimediasi oleh kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap reputasi perusahaan Pada PT Pos Indonesia
(Persero) Cabang Kota Kediri?

Apakah pelayanan jasa pengiriman paket yang dimediasi oleh kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap reputasi perusahaan pada PT Pos
Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?

Apakah komunikasi pemasaran dan pelayanan jasa pengiriman paket yang
dimediasi oleh kepuasan konsumen berpengaruh terhadap reputasi

perusahaan pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kota Kediri ?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang dirumuskan, maka tujuan dalam

penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis :

1.

Pengaruh komunikasi pemasaran terhadap reputasi perusahaan pada PT
Pos Cabang Kota Kediri.

Pengaruh pelayanan jasa pengiriman paket terhadap reputasi perusahaan
pada PT Pos Cabang Kota Kediri.

Pengaruh kepuasan konsumen terhadap reputasi perusahaan pada PT Pos

Cabang Kota Kediri.



4. Pengaruh komunikasi pemasaran terhadap kepuasan konsumen pada PT
Pos Cabang Kota Kediri.

5. Pengaruh pelayanan jasa pengiriman paket terhadap kepuasan konsumen
pada PT Pos Cabang Kota Kediri.

6. Pengaruh komunikasi pemasaran yang dimediasi kepuasan konsumen
terhadap reputasi perusahaan melalui kepuasan konsumen pada PT Pos
Cabang Kota Kediri.

7. Pengaruh pelayanan jasa pengiriman paket yang dimediasi kepuasan
konsumen terhadap reputasi perusahaan pada PT Pos Cabang Kota Kediri.

8. Pengaruh komunikasi pemasaran dan pelayanan jasa pengiriman paket
yang dimediasi kepuasan konsumen terhadap reputasi perusahaan pada PT

Pos Cabang Kota Kediri.

Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai
berikut :
1. Manfaat Praktis
a. Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber referensi konsumen
pada PT Pos Indonesia untuk pengembangan bisnis yang dilakukan.
b. Penelitian ini dapat bermanfaat sebagai bahan evaluasi bagi PT Pos
Indonesia yang menjalankan bisnis sesuai dengan hasil dari penelitian.
c. Penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk pengembangan

penelitian selanjutnya.



2.

Manfaat Teoritis

a.

Penelitian ini dapat dijadikan menambah wawasan pengetahuan dan
sumber referensi.

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai ulasan serta evaluasi kepuasan
konsumen mempengaruhi reputasi perusahaan.

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai ulasan serta bahan evaluasi
terkait komunikasi pemasaran dan pelayanan jasa mempengaruhi

reputasi perusahaan melalui kepuasan konsumen.
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