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ABSTRAK 

Viya Yana Ramadhanty/212016234/2021/Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa 

Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa TIKI di Seberang Ulu II 

Kec.Plaju. 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adakah pengaruh bauran pemasaran jasa 

terhadap kepuasan kosumen menggunakan jasa TIKI Di Seberang Ulu II 

Kec.Plaju. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran 

jasa terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa TIKI di seberang Ulu II 

Kec.Plaju. Jenis penelitian ini bersifat assosiatif sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini 68 responden dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling. Data yang digunkan dalam penelitian ini data primer. Metode 

data yang digunakan dalam penelitian ini melalui kuesioner (Angket). Teknik 

analisis data yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil 

penelitian ini menunjukkan Ada pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap 

kepuasan kosumen menggunakan jasa TIKI Di Seberang Ulu II Kec.Plaju. 

 

Kata Kunci: Bauran Pemasaran Jasa, Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.Latar Belakang Masalah 

 Pemasaran adalah segala upaya untuk memuaskan konsumen dimana 

orang tersebut memberikan kepuasan melalui barang atau jasa yang berkaitan 

dengan kebutuhan dan keinginan setiap konsumennya secara menyeluruh dengan 

memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya. Dalam memberikan pelayanan yang 

sebaik mungkin seorang pemasar memerlukan marketing mix atau yang lebih kita 

kenal sebagai produk (product), harga (price), promosi (promotion), distribusi 

(place), orang yang  dituju (people), sarana dan prasarana (physicalevidance), dan 

proses (process 

 Pasar yaitu demand potensial atau daya beli masyarakat, tempat 

bertemunya penjual dan pembeli dimana satu atau lebih orang berkumpul untuk 

melakukan jual beli, tawar menawar barang atau jasa yang dilakukan disatu 

tempat yang disebut pasar. Kegiatan pemasaran dilakukan perusahaan untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan dan mengembangkan usaha 

untuk memperoleh keuntungan oleh karena itu perusahaan menjadi faktor yang 

sangat penting dalam perusahaan, karena tidak ada perusahaan yang semakin tidak 

mampu meenjual atau memasarkan barang atau jasa yang dihasilkan. Kekuatan 

pasar berada ditangan pembeli, sehingga perusahaan harus mengubah orientasinya 

dari orientasi produksi menjadi orientasi pasar consume 

 Menurut Asosiasi Pemasaran Amerika dalam Kotler dan Keller (2009:5) 

pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk 

menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada pelanggan dan 



2 
 

 
 

mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan 

para pemilik sahamnya. Kegiatan bisnis ini untuk merencanakan, menentukan 

harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat 

memuaskan kinginan dan jasa baik kepada konsumen saat ini maupun konsumen 

potensial. 

Pentingnya pemasaran merupakan suatu kegiatan yang terpenting dalam 

kehidupan perusahaan sebagai usahanya untuk mencapai tujuan, mengembangkan 

usaha, mendapatkan laba serta mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan 

itu sendiri. Pemasaran bagi pelanggan memiliki arti penting atas informasi, 

penyampaian nilai dan hubungan yang baik dengan perusahaan. Pelanggan akan 

mengetahui berbagai informasi dan referensi mengenai suatu produk maupun 

perusahaan melalui komunikasi pemasaran yang dilakukan. Pemasaran dalam 

suatu perusahaan memiliki peran sangat penting karena merupakan ujung tombak 

yang berhubungan langsung dengan pelanggan, sehingga terjalin hubungan 

dengan para pelanggan. 

   Kebutuhan pengiriman barang telah menjadi kebutuhan utama setiap 

individu. Semua individu membutuhkan pengiriman barang yang cepat dan aman 

untuk memastikan barang yang dikirimkan sampai pada waktu dan tempat yang 

tepat. Dalam kegiatan pemasaran pengiriman barang berhubungan dengan 

distribusi yaitu menyampaikan barang atau jasa dari produsen kepada konsumen 

guna memenuhi kebutuhan manusia.  

   Proses pengiriman barang sangat sering dilakukan oleh masyarakat luas 

dan prosesnya pun berlangsung sangat cepat. Tingginya frekuensi pengiriman 
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barang tersebut disebabkan oleh pengiriman dokumen-dokumen yang dilakukan 

oleh masyarakat dan maraknya online shop. Kekhawatiran masyarakat akan 

penipuan dalam belanja online kini mulai berkurang dengan munculnya situs-situs 

online shop terpercaya seperti Lazada, Tokopedia, Bukalapak, blibli, dan lain-lain 

  Online shop sangat berkaitan erat dengan jasa kurir. Memilih jasa kurir 

yang terpercaya merupakan salah satu keputusan yang penting dalam bisnis online 

shop karena dapat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.  

Jasa kurir memiliki proses yang relatif lebih konvensional, sedangkan 

pada proses pengirimn surat , dokumen, dan uang dapat dipercepat dengan adanya 

kemajuan teknologi. Saat ini banyak sekali jenis jasa kurir di Indonesia, seperti 

JNE, Pos, Tiki dan lain-lain. Tidak dipungkiri bahwa jasa kurir sangat dibutuhkan 

oleh individu ataupun organisasi perusahaan. 

Riset awal dilakukan untuk mengetahui pendapat responden terhadap 

Jasa Pengiriman Barang yang dilakukan pada 30 responden pra-riset, hasilnya 

ditampilkan dalam tabel berikut 

Tabel I.1 

  Jumlah Konsumen Berdasarkan Pilihan Jasa Pengiriman 

  NO      Nama Brand   Jumlah 

   1  JNE       10 

   2  J&T        9 

   3  TIKI        6 

   4  Pos Indonesia        3 

  Jumlah       30 

       Sumber: Wawancara kepada masyarakat,2020 
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Tabel I.2 

                    Alasan Konsumen Menggunakan Jasa TIKI 

  

Indikator Puas Tidak 

Puas 

Jumlah 

Kesesuaian kualitas pelayanan pada 

TIKI dengan apa yang ditawarkan 

kepada konsumen 

 

11 19 30 

TIKI menjangkau pengiriman barang 

di kota-kota besar dan sampai ke 

pelosok  

9 25 30 

Kesesuaian harga yang dibayar 

sesuai dengan tipe pengiriman 

(express/regular) 

 

9 21 30 

Kecepatan waktu pelayanan dalam 

menimbang barang dan menginput 

data pengiriman 

12 18 30 

 Sumber: Wawancara kepada masyarakat,2020 

 

       

    Tabel I.2 menunjukkan bahwa: 

 

1. 63%  orang menyatakan tidak puas terhadap TIKI memberikan 

Kesesuaian kualitas pelayanan dengan apa yg ditawarkan kepada  

konsumen . 

2. 83% orang menyatakan tidak puas, TIKI menjangkau pengiriman barang 

di kota-kota besar dan sampai ke pelosok.  

3. 70% orang menyatakan tidak puas kepada TIKI memberikan Kesesuaian 

harga yang dibayar sesuai dengan tipe pengiriman (express/regular) 

4. 60% orang menyatakan tidak puas terhadap kecepatan waktu pelayanan 

dalam menimbang barang dan menginput data pengiriman. 
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A.  Rumusan Masalah 

      Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat dirumuskan 

masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh bauran pemasaran 

jasa terhadap kepuasan kosumen menggunakan jasa TIKI Di Seberang Ulu 

II Kec.Plaju?  

B. Tujuan Penelitian 

    Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran jasa terhadap kepuasan 

konsumen menggunakan jasa TIKI di seberang Ulu II Kec.Plaju. 

C. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Bagi penulis 

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang 

selama ini di peroleh selama perkuliahan, khususnya dalam 

konsentrasi pemasaran. 

2. Manfaat Bagi Almamater 

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk 

peneliti selanjutnya, khususnya penelitian yang memilki topik 

relatif sama. 
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