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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kehidupan yang dijalani oleh masyarakat di Indonesia tentunya
bersangkutan dengan kata pemasaran. Fungsi pemasaran sendiri harus berjalan
dengan baik untuk barang atau jasa yang dipasarkan agar mencapai tujuan yang
diinginkan. Hal tersebut berlaku untuk semua perusahaan, baik itu perusahaan
barang maupun perusahaan jasa. Perusahaan barang atau manufaktur adalah
perusahaan yang bergerak di bidang produksi dari barang mentah menjadi barang
siap jual. Perusahaan yang bergerak di bidang produksi barang harus menerapkan
fungsi pemasaran dengan baik, karena akan meningkatkan penjualan barang yang
dipasarkannya. Sedangkan perusahaan jasa adalah perusahaan yang bergerak di
bidang jasa. Perusahaan jasa juga harus menerapkan fungsi pemasaran dengan
baik agar dapat bersaing dengan perusahaan jasa sejenis lainnya.

Pada era globalisasi sekarang ini, jasa pengiriman barang sangat
dibutuhkan, baik itu oleh individu ataupun oleh organisasi atau perusahaan. Salah
satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman adalah PT Pos
Indonesia. PT Pos Indonesia sangat diperlukan kehadirannya oleh masyarakat
Indonesia sebagai wadah penyedia sarana komunikasi terutama yang berhubungan
dengan surat menyurat dan pengiriman barang.

PT Pos Indonesia merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak di
bidang pengiriman tertua di Indonesia. Perusahaan yang sudah ada sejak jaman

penjajahan Belanda ini bahkan telah berubah menjadi Badan Usaha Milik Negara



(BUMN). Kantor pos pertama kali didirikan oleh Gubernur Batavia Jendral G.W
Baron Van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 di Batavia (sekarang Jakarta).
Pembangunan kantor pos bertujuan untuk memberikan keamanan dalam hal surat
menyurat khusunya para pedagang yang menggunakan surat sebagai media

komunikasi dengan pedagang lain di luar Pulau Jawa (https://toriolo.com/pt-pos-

indonesia/).

Dewasa ini PT Pos Indonesia telah memiliki beberapa cabang yang
tersebar di seluruh Indonesia. Salah satunya adalah PT Kantor Pos Pati yang
hingga kini masih mampu bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya yang
muncul dikalangan masyarakat. Kantor Pos Pati harus mengikuti perkembangan
zaman agar mampu menjadi perusahaan penyedia layanan jasa yang dibutuhkan
banyak orang. Dengan demikian dapat memberikan pelayanan yang memuaskan
bagi pelanggan serta dapat menjadikan pelanggan loyal terhadap perusahaan.

Kantor Pos Pati memiliki banyak layanan jasa seperti pengiriman uang,
paket, pembayaran listrik, air pam dan sebagainnya. Masalah yang muncul pada
jasa pengiriman paket di Kantor Pos Pati, yaitu permasalahan yang sering terjadi
pada kiriman biasa maupun paket kiriman luar negeri yang kadang terlambat
karena proses pemeriksaan oleh bea cukai dan karena wilayah yang dituju sulit
untuk ditempuh yang pada akhirnya menjadi suatu permasalahan yang harus
diselesaikan oleh Kantor Pos Pati. Selain itu jenis Paket Pos Kilat Khusus yang
memberikan layanan pengiriman barang untuk tujuan Kota tertentu di Indonesia
dalam waktu estimasi beberapa hari bahkan ada yang hanya satu hari saja namun

pada pelaksanaannya mengalami keterlambatan.
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Tabel 1.1

Data Jasa Layanan Kantor Pos Pati

Tahun 2018-2019

No Jenis Pelayanan

2018 2019
1 | Kartu Pos 2.125.000 1.989.735
2 | Pembelian Prangko 2.564.159 3.109.007
3 | Surat Kilat Khusus 20.453.997 14.781.342
4 | Surat Pos Express 111.868.208 90.722.009
5 | Pengiriman Paket Pos Standart 80.321.318 67.034.876
6 | Paket Pos Kilat Khusus 557.875.437 387.678.657
7 | Pelayanan Pembayaran 15.000 10.000
8 | Waselpos dalam/luar negeri 477.875.643 266.798.452

Sumber : Kantor Pos Pati 2020

Berdasarkan tabel 1.1 di atas diketahui bahwa terjadi penurunan jasa
pelayanan pada Kantor Pos Pati. Terlihat bahwa semua jenis pelayanan, seperti
Kartu Pos, Pembelian Prangko, Surat Kilat Khusus, Surat Pos EXxpress,
Pengiriman Paket Pos Standart, Palet Pos Kila Khusus, Pelayanan Pembayaran,
serta waselpos pada Kantor Pos Pati dari tahun 2019 mengalami penurunan jika
dibandingkan dengan tahun 2018. Hal ini berkaitan dengan tingkat kepuasan
peelanggan dan loyalitas pelanggan.

Seiring berkembangnya jaman, banyak bermunculan perusahaan yang
bergerak di bidang pengiriman lainnya, seperti JNE Express, Indo Ekspedisi, JNT,
Wahana, PT. TIKI Online, Lion Parcel, PT. Repex Perdana Internasional
bekerjasama dengan Federal Express, dan perusahaan yang bergerak di bidang
pengiriman lainnya yang siap bertarung kualitasnya agar memiliki daya saing
tinggi. Berikut ini tarif ongkos kirim berbagai jenis jasa pengiriman serta estimasi

waktu pengirimannya yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan.



Menyadari bahwa banyak perusahaan jasa pengiriman yang bermunculan
Kantor Pos Pati dihadapkan pada persaingan yang sangat ketat. Salah satu
diferensiansi produk yang ditawarkan oleh Kantor Pos Pati adalah terletak pada
jasa layanan pengiriman paket. Jasa pengiriman paket yang ditawarkan Kantor
Pos Pati memiliki prospek yang sangat baik. Dalam menghadapi persaingannya
dengan kompetitor swasta, Kantor Pos Pati melakukan inovasi baru yang
bertujuan untuk mempertahankan eksitensinya di tengah-tengah persaingan serta
untuk mendongkrak daya minat masyarakat yang mayoritas menyukai suatu hal
yang praktis dan tidak rumit.

Salah satu cara yang harus dilakukan oleh Kantor Pos Pati untuk
menghadapi  persaingan tersebut adalah dengan mengkombinasiakan strategi
pemasaran dengan variabel yang ada di dalam bauran pemasaran secara tepat dan
sesuai dengan jasa yang ditawarkan perusahaan kepada pelanggan. Tujuannya
adalah untuk mendapatkan kepuasan dihati para pelanggan yang kemudian akan
membuat pelanggan melakukan pembelian secara terus menerus terhadap jasa
yang ditawarkannya. Untuk mendapatkan kepuasan dan loyalitas dari pelanggan,
diharapkan agar Kantor Pos Pati memerhatikan kualitas pelayanan yang
diberikannya kepada pelanggan, nilai pelanggan terhadap perusahaan, serta harga
yang diberikan perusahaan kepada pelanggannya.

Semua kegiatan pemasaran perusahaan diarahkan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanannya adalah dengan
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan, baik saat memberikan

layanan penjualan maupun saat layanan purna jual. Kualitas pelayanan merupakan



alat perbandingan atau sebagai ukuran baik buruknya pelayanan yang diberikan
perusahaan guna memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan (Tjiptono, 2011:
180). Kantor Pos Pati dituntut memberikan pelayanan terbaiknya kepada
pelanggan. Dengan begitu, pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan dan akan menimbulkan kepuasan serta loyalitas dibenak para
pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pos Pati
kepada pelanggan, semakin tinggi pula nilai kepuasan yang dirasakan pelanggan
dan secara otomatis akan membuat pelanggan melakukan pembelian berulang
terhadap jasa yang ditawarkan perusahaan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Dea Agustiani dan Suryono (2018), Suwandi dkk (2015), dan
Yessi Agustianti dkk (2018), yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Bagus Handoko (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan
menurut Herni Maulana dkk (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi faktor penting yang
mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan oleh suatu perusahaan. Menurut Philip Kotler (2012: 132) harga
adalah biaya yang harus dibayarkan pelanggan atas suatu barang atau jasa yang
digunakan. Harga menjadi faktor yang sangat penting bagi pelanggan karena
menjadi pedoman untuk mengukur kesesuaian antara pelayanan yang didapatkan

dengan pengeluaran uang yang harus dibayarkan pelanggan kepada perusahaan.



Perusahaan jasa pengiriman barang harus memberikan kebijakan harga yang tepat
terhadap jasa yang ditawarkannya. Dengan memberikan kebijakan harga yang
tepat, akan menjadi standar tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Menurut
hasil penelitian yang dilakukan oleh Suwandi dkk (2015) menyatakan bahwa
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan. Berdasarkan penelitian oleh Bagus Handoko (2017)
menyatakan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Faktor lainnya yang mempengaruhi ~kepuasan pelanggan adalah
Customer’s Perceived Value (nilai yang dirasakan pelanggan). Customer’s
Perceived Value adalah pertukaran antara manfaat suatu barang atau jasa dengan
pengorbanan yang dilakukan pelanggan untuk mendapatkan manfaat barang atau
jasa tersebut (Johnson 2014). Semakin tinggi nilai yang dirasakan pelanggan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang diterima pelanggan. Dengan
begitu kepuasan pelanggan yang tinggi pula akan meningkatkan loyalitas
pelanggan terhadap perusahaan. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Dea Agustiani dan Suryono (2018) yang menyatakan bahwa nilai yang
dirasakan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan nilai yang dirasakan pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Menurut Herni Maulana dkk (2017) nilai yang dirasakan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang maupun kecewa

pelanggan terhadap kinerja atau hasil dari barang atau jasa yang diterimanya



kemudian dibandingkan dengan harapan-harapannya (Kotler 2017: 196). Jika
kinerja perusahaan jasa pengiriman sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan
menciptakan kepuasan dihati para pelanggan. Kepuasan pelanggan juga akan
menciptakan loyalitas pelanggan, karena loyalitas pelanggan merupakan tindakan
pembelian yang berulang ulang oleh pelanggan kepada perusahaan jasa
pengiriman yang digunakan. Loyalitas pelanggan terbentuk apabila pelanggan
merasa puas dengan tingkat pelayanan yang diterima dan akan terus menerus
melakukan pembelian di suatu perusahaan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan
oleh Dea Agustiani dan Suryono (2018), Suwandi dkk (2015), Yessi Agustianti
dkk (2018) mengasilkan penelitian yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Variabel yang akan diteliti oleh penulis adalah kualitas pelayanan,
Customer’s Perceived Value, harga kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Dalam penelitian ini peneliti ingin mengetahui hubungan antara variabel kualitas
pelayanan, nilai yang dirasakan pelanggan, dan harga serta pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Customer’s Peceived
Value, dan Harga Paket Pos terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan
Pelanggan sebagai Variabel Mediasi ( Studi Kasus Pada Pengguna Layanan

Jasa Kantor Pos di Pati )”



1.2 Ruang Lingkup
Adapun ruang lingkup permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut :

a. Penelitian dilakukan pada Kantor Pos Pati pada tahun 2020.

b. Objek penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan layanan
jasa Kantor Pos Pati.

c. Penelitian ini berfokus pada kualitas pelayanan, Customer’s Perceived
Value, harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Peneliti
ingin meneliti lebih lanjut pengaruh kualitas pelayanan, Customer’s
Perceived Value, dan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan

menambahkan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

1.3 Perumusan Masalah

Dalam persaingan bisnis di bidang pengiriman barang yang sangat ketat,
mengharuskan perusahaan untuk melakukan berbagai strategi agar dapat
mempertahankan eksistensinya di dunia usaha dan dapat menghadapi persaingan
dengan perusahaan sejenis lainnya. Kantor Pos Pati saat ini sangat dibutuhkan
kehadirannya oleh masyarakat Indonesia baik oleh individu maupun perusahaan.
Menyadari banyaknya perusahaan sejenis yang bermunculan dan menjadi pesaing
bagi Kantor Pos Pati, menjadikan Kantor Pos Pati dihadapkan dengan persaingan
yang sangat ketat. Salah satu cara yang dilakukan oleh Kantor Pos Pati untuk
menghadapi persaingan tersebut adalah dengan mengkombinasikan strategi
pemasaran dengan variabel yang ada di dalam bauran pemasaran dengan tepat dan

sesuai dengan jasa yang ditawarkannya. Tujuannya adalah untuk mendapatkan



kepuasan di hati pelanggan yang kemudian akan membuat pelanggan melakukan
pembelian jasa secara berulang-ulang.

Kantor Pos Pati memiliki banyak layanan jasa seperti pengiriman uang,
paket, pembayaran listrik, air pam dan sebagainnya. Masalah yang muncul pada
jasa pengiriman paket di Kantor Pos Pati, yaitu permasalahan yang sering terjadi
pada Kiriman biasa maupun paket kiriman luar negeri yang kadang terlambat
karena proses pemeriksaan oleh bea cukai dan karena wilayah yang dituju sulit
untuk ditempuh yang pada akhirnya menjadi suatu permasalahan yang harus
diselesaikan oleh Kantor Pos Pati. Selain itu jenis Paket Pos Kilat Khusus yang
memberikan layanan pengiriman barang untuk tujuan Kota tertentu di Indonesia
dalam waktu estimasi beberapa hari bahkan ada yang hanya satu hari saja namun
pada pelaksanaannya mengalami keterlambatan.

Kantor Pos Pati memiliki strategi untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas di hati para pelanggannya. Salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh
Kantor Pos Pati adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanannya agar sesuai
dengan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan suatu penyajian barang
atau jasa yang dilakukan secara maksimal oleh suatu perusahaan agar sesuai
dengan harapan pelanggan. Faktor internal yang mempengaruhi kepuasan dan
loyalitas pelanggan adalah harga. Harga merupakan keseluruhan biaya yang harus
dikeluarkan pelanggan atas nilai kegunaan barang atau jasa yang telah
diterimanya dari suatu perusahaan. Faktor lain yang akan diteliti adalah

Customer’s Perceived Value atau nilai yang dirasakan pelanggan. Customer’s
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Perceived Value adalah persepsi pelanggan atas nilai keguanaan dari barang atau

jasa yang diterimanya dari suatu perusahaan.

Berdasarkan uraian di atas, maka pertanyaan penelitian yang dapat ajukan

adalah sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah Customer’s Perceived Value berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah harga paket pos berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah Customer’s Perceived Value berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam
menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

dalam menggunakan layanan Kantor Pos Pati ?

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1) Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

dalam menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.
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2) Untuk menguji pengaruh Customer’s Perceived Value terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

3) Untuk menguji pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

4) Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
dalam menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

5) Untuk menguji pengaruh Customer’s Perceived Value terhadap loyalitas
pelanggan dalam menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

6) Untuk menguji pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan dalam
menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

7) Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

dalam menggunakan layanan jasa Kantor Pos Pati.

1.5 Manfaat Penelitian

a. Untuk Penulis
Penelitian ini dapat mengembangkan kemampuan dalam bidang
penelitian dan penulis juga dapat menerapkan teori teori yang telah
didapatkan dalam perkuliahan serta sebagai syarat untuk menyelesaikan
pendidikan yang kini sedang ditempuh penulis di Universitas Muria
Kudus.

b. Untuk Akademis
Penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan untuk penelitian

selanjutnya serta untuk menambah wawasan tentang pengaruh kualitas
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pelayanan, Customer’s Perceived Value, dan harga paket pos terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Kantor Pos Pati.

Untuk Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi Kantor
Pos untuk menetapkan kebijakan kebijakan dalam upaya memenubhi
kebutuhan pelanggan, serta sebagai bahan pertimbangan manajemen
Kantor Pos dalam membangun nilai yang baik di benak para

pelanggannya.



