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ABSTRACT

This study aimed to analyze the effects arising from the service quality
perceived value,and brand image on satisfaction, , its influence on loyalty from
PT.Pos Indonesia (Persero). The variables used in this study is service quality
,perceived value, brand image as an independent variable, then the satisfaction as
an intervening variable lastly, the Loyalty as the dependent variable. The sample
in this study were 170 respondents from the consumer of PT.Pos Indonesia
(Persero)

The method used is non- probability purposive sampling by distributing
guestionnaires to the respondents (customer). In this study devel oped a theoretical
model to propose six hypotheses to be tested using analysis tools Sructural
Equation Modeling (SEM) which is operated through a program AMOS22.0. Based
on the research of data processing SEM for full model has met the criteria of
goodness of fit as follows, the value of chi-square = 132.455; probability = 0,071,
RMSEA = 0,035; CMIN/DF = 1,204; GFI = 0,920; TLI = 0,982; CFI = 0,985; and
amarginal criteria which is AGFI = 0,889. With the result, it can be said that this
model isfeasible to be used. The results showed that the service quality, perceived
value, brand image can beimproved by increasing customer satisfaction that affect
the satisfaction as a determinant of success to increase customer |oyalty

Keywords. service quality, perceived value, brand image, satisfaction, customer
loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari
adalah kualitas pelayanan ,nilai yang dirasakan,citra merek terhadap kepuasan,
serta pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan dari PT.Pos Indonesia(Persero).
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas jasa, nilai yang
dirasakan, citramerek sebagai variable independen, kemudian kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening lalu ada loyalitas pelanggan sebagai variabel
dependen. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 170 responden yaitu para
pelanggan PT.Pos Indonesia(Persero).

M etode yang digunakan adalah non- probability purposive sampling dengan
menyebarkan kuesioner kepada para responden yang ditujukan secara khusus ke
PT.Pos Indonesia(Persero). Dalam penelitian ini dikembangkan suatu model
teoritis dengan mengajukan enam hipotesis yang akan diuji menggunakan alat
analisis Sructural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui program
AMOS 22.0 Berdasarkan hasil dari pengolahan data SEM untuk model yang telah
memenuhi Kriteria goodness of fit sebaga berikut, nilai chi-square = 132,455;
probability = 0,071; RMSEA = 0,035; CMIN/DF = 1,204; GFI = 0,920; TLI =
0,982; CFl = 0,985; dengan satu kriteria marginal yaitu AGFI = 0,889. Dengan
hasil yang demikian dapat dikatakan bahwamodel ini layak untuk digunakan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan dengan
meningkatkan kualitas jasa, nilai yang dirasakan, dan citra merek yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagal penentu keberhasilan meningkatkan
loyalitas pelanggan.

Kata kunci: kualitas jasanilai yang dirasakan, citra merek, kepuasan, loyalitas
pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang masalah

Pos merupakan salah satu saranakomunikas dan infomasi yang mempunyai
suatu peran penting dan strategis dalam mendukung pelaksanaan pembangunan,
serta meningkatkan hubungan antar bangsa. Sesuai dengan ketentuan Undang-
undang Nomor.38 tahun 2009 tentang pos (UU pos No0.38 tahun 2009)
penyel enggara pos dapat dil akukan oleh Badan usahamilik Negara(BUMN), Badan
usaha milik daerah (BUMD), Badan usaha Milik Swasta(BUMS), dan koperasi.
Penyel enggara pos yang sudah terdata dan termasuk BUMN saat ini masih PT.Pos
Indonesia(Persero) sedangkan BUMS yaitu PT.TIKI,UJNE,PT.KGP, dil. dengan
diberlakukannya undang undang mengenai pos pada UU pos N0.38/2009 definisi
pos bukan lagi pelayanan lintas surat dan barang, definisi diperluas menjadi layanan
komunikasi surat tertulis, layanan yang diantar surat elektronik, paket, logistic, dan

transaks keuangan (Sri Wahyuningsih,2012).

Pada era informasi sekarang ini, dat komunikas semakin berkembang
dengan pesat dan memunculkan banyak inovas baru dalam penggunaannya.
Memasuki banyak perubahan era digital sekarang ini membuat perusahaan
berlomba-lomba untuk meningkatkan layanan dan memenangkan hati pelanggan.
Karena bagi perusahaan, kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat penting

dalam mempertahankan kinerja serta nama perusahaan, selain itu dalam



lingkungan bisnis yang semakin hari berubah semakin cepat, setiap
perusahaan harus bisa memenangkan pasar yang terus berubah. Pelanggan sangat
sensitif terhadap harga, kinerja perusahaan, pelayanan perusahaan, kompetitor baru
yang bermunculan, saluran distribusi yang baru dan saluran komunikasi baru yang

semakin mutakhir membuat perusahaan harus memahami pelanggan dengan baik.

Semakin berkembangnyateknologi informasi mendorong organisasi bisnis
untuk dapat lebih fokus terhadap menanggapi kepuasan konsumen. Perusahaan
yang berhasil adalah perusahaan yang mampu menciptakan dan menghantarkan
value package yang menjadi penilai perasaan subjektif pelanggan yang akan
menjadi keunggulan dibanding pesaing. K epuasan pelanggan merupakan salah satu
indikator terbaik dalam meningkatkan laba. Dalam hal persaingan yang banyak
dihadapi perusahaan, mendapatkan hati konsumen merupakan salah satu strategi
bersaing untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan. Perusahaan juga wajib
mengelola jasa dengan baik, sehingga dapat memiliki manajemen profesional pada
pemasaran, operasi, maupun sumber daya manusia yang akan menciptakan
integrasi yang baik untuk menjadi keberhasilan dalam memenangkan persaingan
bisnis.

PT.Pos Indonesia telah lama dikenal oleh masyarakat Indonesia, mulai dari
bernama dinas PTT(Post Telegraaf end Telefoon Diensts) pada tahun 1906 hingga
resmi menggunakan nama PT.Pos Indonesia (Persero) tahun 1965 hingga sekarang.
Sama seperti perusahaan berkembang lainnya, PT.Pos Indonesia mengalami

pergeseran yang signifikan karena berkembangnya teknologi yang



semakin maju sehingga masyarakat lebih memilih menggunakan teknologi
yang mudah digunakan dalam komunikasi dibanding jasa Pos atau surat menyurat.
PT.Pos Indonesia (Persero) mengalami penurunan drastis karena peran surat pos
individu tergantikan melalui penggunaan pesan singkat lewat telepon selular dan
internet. Termasuk dalam persaingan pengiriman barang dengan banyak pesaing
dari perusahaan kurir swasta yang bermunculan membuat pangsa pasar PT.Pos
Indonesia(Persero) tergerus. Sehingga membuat PT.Pos Indonesia(Persero) untuk

mel akukan perubahan serta transformasi bisnis.

PT.Pos Indonesia (Persero) sebagal salah satu perusahaan pos terus
berupaya melakukan pengembangan terhadap system pelayanan yang tepat dalam
rangka untuk memenuhi kebutuhan pelanggan akan layanan pos yang cepat, dan
berkualitas serta memiliki biaya yang terjangkau. Persaingan yang cukup tgjam
dalam industri jasa pos di mana pun saat ini akan senantiasa meningkatkan
layanannya. Kebutuhan yang semakin beraneka ragam menuntut pelayanan
perusahaan tidak hanya sekedar memenuhi kebutuhan fungsinya akan tetapi
pelanggan juga menginginkan pelayanan berupa kemudahan, keamanan, serta
kenyamanan dan ketepatan dalam waktu. Oleh sebab itulah, Pelanggan akan mudah
beralih ke perusahaan lain untuk mendapatkan layanan yang baik. Ada banyak
masalah yang muncul apabila pelanggan tidak merasa puas dengan kinerja
perusahaan, persaingan bisnis yang cukup tajam juga mempengaruhi kinerja serta

hasil output perusahaan.

Pada saat ini PT.Pos Indonesia (Persero) melaksanakan kegiatan dengan

bertumpu pada tigainti bisninya yaitu dalam layanan pengiriman surat dan paket,



logistik dan jasa keuangan . dalam pelaksanaannya layanan yang diberikan oleh
PT.Pos Indonesia berorientasi pada kepuasan pelanggan dan komitmen terhadap
pelayanan umum. Tetapi, dari pelayanan tersebut masih banyak keluhan-keluhan
mengenai  kekurangan-kekurangan pelayanan PT.Pos Indonesia (Persero) yang

disampaikan melalui forum ataupun customer service.

Keluhan —keluhan pelanggan ini menunjukan adanya penurunan performa
kinerja PT.Pos Indonesia Persero) sehingga pelanggan akan menempatkan
pilihannyajasanya padaalternatif lain. Sebagal Perusahaan penyediajasapostertua
di Indonesia, PT.Pos Indonesia (Persero) telah dikenal oleh masyarakat luas serta
melekat dalam masyarakat. Disaat persaingan yang semakin ketat dalam bidang
usaha yang sama,peta persaingan bisnis yang semakin tajam serta perubahan
perilaku pelanggan yang terus berubah, perubahan teknologi yang semakin
berkembang membuat perusahaan lebih fokus dalam melayani serta menanggapi
kepuasan konsumen untuk menjamin pengembangan dan keberlanjutan bisnis. Ada
banyak dampak jika perusahaan tidak dapat mendapatkan kepuasan konsumen.
Efek kepuasan pelanggan terhadap kinerja pendapatan sangat berpengaruh pada
perusahaan atau keuntungan jangka panjang ( Performance Measures Reflecting
Long-Term Profitability) dalam hal pendapatan perusahaan misalnya, akan terjadi
penurunan pendapatan jika pelanggan merasa tidak puas dengan kinerja

perusahaan.

Pada perusahaan PT.Pos Indonesia (Persero) dilihat dari Profit Margin PT.Pos

Indonesia pada tahun 2011-2016



Tabel 1.1

Data Profit Margin PT.Pos Indonesia tahun 2011-2016

Tahun Profit Margin
2011 5.08 %
2012 5.33%
2013 5.82%
2014 3.66 %
2015 0.65%
2016 0,85 %

Sumber : Annual Report PT.Pos Indonesia( Persero) 2011-2016

Berdasarkan data tabel 1.1 dapat dilihat Profit Margin mengalami penurunan
signifikan mulai dari tahun 2013 sebesar 5,82% menurun hingga 3,66% ditahun
2014 dan mengalami penurunan kembali ditahun 2016 menjadi 0.65%. Menurut
Mangjer Pemasaran PT.Pos Indonesia (Persero ) Kota Semarang. Penurunan terjadi
disebabkan karena mudahnya individu mengirim pesan melalui ponsel, kemudian
banyaknya bermunculan pesaing dari perusahaan swasta yang bergerak dibidang
yang sama. Pelanggan juga sudah mula jarang mempercayakan pelayanan pos
dalam ha pengiriman barang dikarenakan keluhan-keluhan pelanggan mengenai
paket yang tidak sampai, terlambat, atau pun rusak pada saat perjalanan sehingga

membuat pelanggan memilih alternatif lain selain PT.Pos Indonesia (Persero).



Tabel 1.2

Keuhan-keluhan Pelanggan PT.Pos I ndonesia(Per ser o)

No Keluhan

1 Pengiriman barang yang tidak tepat waktu

2 Barang rusak saat pengiriman

3 Barang hilang saat pengiriman

4 Pelayanan yang kurang tanggap

5 Karyawan yang kurang cepat dalam menangani keluhan

Sumber : Data Primer yang Diolah

Daam hal pengiriman surat individu juga PT.Pos Indonesia mengalami

penurunan yang cukup signifikan. seperti gambar dibawah ini :

Gambar 1.1

Produksi Paket Pos 2012-2016
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Sumber: Data Primer yang diolah

Dari lima tahun terakhir, PT.Pos Indonesia(Persero) banyak mengalami

penurunan pada pengiriman pos. Jumlah pengiriman paket pos pada tahun 2014



sebesar 25.261 mengalami penurunan menjadi 4.185 ditahun 2016. Terjadi
penurunan yang sangat signifikan dari tahun ketahun terhadap jasa layanan
pengiriman. Produksi Surat pos PT.Pos Indonesia (Persero ) juga mengalami

penurunan yang cukup signifikan dari tahun ketahun,seperti halnya dibawah ini :

Gambar 1.2

Produksi Surat Pos 2011-2016
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Sumber: Data Primer yang diolah

Jumlah produks surat pos dari tahun 2012-2016 mengalami banyak
penurunan, dari tahun 2012 PT.Pos Indonesia (Persero) mampu memproduksi
313.921 paket pos hingga kemudian ditahun 2016 memproduksi 150.939 paket
pos. Hal ini salah satunya disebabkan semakin banyaknya perusahaan yang
bergerak dibidang sama sehingga pelanggan tidak hanya menempatkan pilihan
pengiriman hanya pada PT.Pos Indonesia akan tetapi keperusahaan lain yang
bergerak dibidang yang sama juga. Selain itu, penurunan jumlah Produksi Paket

Pos PT.Pos Indonesia (Persero) ini jugadikarenakan pelanggan yang merasakurang



puas terhadap layanan agen pos yang terkadang kurang responsif, kurang ramah

serta dirasatidak tepat waktu dalam pengiriman.

Berdasarkan penjelasan gambar dan tabel diatas, terdapat banyak keluhan
yang dirasakan pelanggan pada saat menggunakan jasa PT.Pos Indonesia (Persero)
terhadap pelayanan pelanggan , ketepatan waktu, kecepatan, kualitas jasa sehingga
menyebabkan kepuasan pelanggan menurun. Dengan adanya data tesebut dapat
dinilai bahwa suatu merek yang dikenal sgak dulu belum tentu menjamin
pelanggan merasa puas dan senang dengan kinerja perusahaan. Hal ini akan
menyebabkan penurunan kinerja perusahaan serta penurunan pendapatan pada
perusahaan jika pelanggan tidak merasa puas dengan pelayanan serta kinerja
perusahaan, serta Loyalitas pelanggan menjadi salah satu pertimbangan penting
bagi perusahaan untuk selalu meningkatkan kepuasan pelanggan serta

memenangkan persaingan.

Daam penelitian Neupane (2015) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun pada
penelitian lain yang dilakukan oleh Koteswara et all (2013) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan dan brand image tidak memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap loyalitas pelanggan.

Mengacu pada masalah dan research gap yag ada tersebut ini peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “ Analisis pengaruh Kualitas
Jasa,Nilai yang Dirasakan, Citra Merek melalui Kepuasan Pelanggan

Terhadap L oyalitas Pelanggan(Studi pada PT.Pos I ndonesia(Per ser 0)).
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Rumusan M asalah

Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan, Nila

yang Dirasakan, dan Citra Merek melalui kepuasan pelanggan Terhadap loyalitas

pelanggan pada PT.Pos Indonesia( Persero)

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan diatas , maka dapat

dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut :

13

. Apakah terdapat pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan

. Apakah terdapat pengaruh Nila yang Dirasakan terhadap kepuasan

pelanggan

. Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan

. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan

. Apakah terdapat pengaruh kualitas jasa terhadap |oyalitas pelanggan

. Apakah terdapat pengaruh citramerek terhadap loyalitas pelanggan

Tujuan Pendlitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, penelitian ini diharapkan dapat memberikan

tujuan sebagai berikut :

. Menganalisis pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan

. Menganalisis pengaruh Nilai yang Dirasakan pelanggan terhadap kepuasan

pelanggan

. Menganalisis pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan

. Menganalisis pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
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10

. Menganalisis pengaruh Kualitas jasa terhadap L oyalitas pelanggan

. Menganalisis pengaruh Citra merek terhadap loyalitas pelanggan

Kegunaan Penelitian

Mengacu pada tujuan penelitian diatas, makahasil penelitian ini diharapkan

akan memberikan kegunaan sebagai berikut:
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1. Bagi PT.Pos Indonesia(Persero)

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu sumber
rujukan pertimbangan yang akan diambil untuk mengatas
permasalahan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, citra
merek, persepsi nilai,serta kepuasan untuk meningkatkan loyalitas

pelanggan sehingga dapat digunakan dimasa yang akan datang.

. Bagi akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan tambahan referens
dalam melakukan penelitian serta dapat menjadi sumber yang dapat
dipercaya mengenai Kualitas jasaNilai yang Dirasakan, Citra

Merek,K epuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.

Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah dalam pembacaan , penelitian ini disusun dengan

sistematika secara berurutan Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentang

is dari masing- masing bab yang disgikan secara sistematis dari keseluruhan

bagian skripsi ini. Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:



BAB |

BAB I

BAB I11

BAB IV
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PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan dan menjelaskan latar belakang
masal ah, rumusan masal ah, tujuan dan keguanaan penelitian,
serta sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini merupakan bab yang menguraikan landasan teori
yang menjadi dasar dalam perumusan hipotesis dan analisis
penelitian ini, penelitian terdahulu, setelah itu diuraikan dan
digambarkan kerangka pemikiran dan penelitian.bab ini juga
berisi hipotesis-hipotesis dan model penelitian yang akan
diuji.

METODE PENELITIAN

Bab ini merupakan bab yang menjelaskan secara deskriptif
mengenai pelaksanaan penelitian secara operasional,
mengenai jenis atau variabel penelitian dan definis
operasional, populasi dan sampel, jenis dan sumber data,
serta metode pengumpulan data dan analisa data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan bab yang berisi uraian tentang gambaran
umum perusahaan, responden yang menjadi objek penelitian,
analisis data dan pembahasan serta hasil analisis data yang
berisikan hasil pengolahan data serta interpretasi terhadap

hasi| tersebut.
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BABV PENUTUP

Bab ini berisi kessmpulan dari hasil penelitian, keterbatasan
penelitian, dan saran-saran dari hasil penelitian yang telah

dilakukan.



