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ABSTRAK 

Yeli Safitri Yani / 222018132 / 2022 / Analisis Audit Manajemen Pemasaran Dalam 

Meningkatkan Efektivitas Pelayanan Pada PT. Pos Indonesia (persero) Palembang/ 

Pemeriksaan Manajemen. 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis Audit Manajemen Pemasaran Dalam 

Meningkatkan Efektivitas Pelayanan pada PT. Pos Indonesia (persero) Palembang. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian deskrptif. Sumber data yang diperlukan adalah data primer. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif deskriptif. Pengumpulan data yang 

digunakan adalah dengan cara wawancara. Hasil penelitian yang dilakukan pada PT. Pos Indonesia 

(persero) Palembang menemukan bahwa pelaksanaan audit manajemen pada PT. Pos Indonesia 

(persero) Palembang belum dilakukan secara optimal, karena masih memiliki beberapa kelemahan 

yang memerlukan perbaikan terutama dalam pelayanan. Pelayanan yang diberikan PT. Pos 

Indonesia (persero) palembang masih belum dilaksanakan secara efektiv terutama dalam hal 

pengiriman barang dan surat seringkali terlambat bahkan terkadang tidak sampai ketengan 

pelanggan. Oleh karna itu perlu dilakukannya perbaikan atas audit manajemen pemasaran dalam 

meningkatkan efektivitas pelayanan pada PT. Pos Indonesia (persero) Palembang. 

  

Kata kunci: Audit Manajemen Pemasaran, Efektivitas Pelayanan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

       Persaingan dunia bisnis yang semakin ketat membuat para pebisnis 

dituntut untuk lebih mampu berinovasi, dalam menggapai perubahan yang 

terjadi di sekitar dan dapat mengambil peluang yang ada untuk kelangsungan 

hidup suatu perusahaan. Hal ini membuat perusahaan-perusahaan harus 

mempertahankan usahanya sesuai dengan tujuan perusahaan. Salah satu 

langkah yang dilakukan perusahaan untuk mewujudkannya adalah dengan 

melakukan evaluasi kinerja pemasaran. Dalam hal ini, fungsi pemasaran adalah 

memperkenalkan produknya, mengembangkan dan mempertahankan posisi 

perusahaan, dan meningkatkan pendapatan peusahaan. Dapat dikatakan bahwa 

pemasaran memainkan peran penting di dalam melaksanakan kemajuan dan 

kelangsungan hidup peusahaan. 

       Perkembangan dunia bisnis saat ini juga sangat membawa dampak bagi 

perkembangan suatu perusahaan. Perusahaan yang mampu bertahan dalam 

persaingan bisnis yang pasarnya di penuhi oleh berbagai jenis produk barang 

dan jasa yang memberikan banyak pilihan kepada konsumen. Sehinga 

perusahaan harus mampu bersaing dengan perusahaan lainnya. Perusahaan 

yang mampu bersaing dalam persaingan pasar adalah perusahaan yang mampu 

membaca peluang pasar. Perusahaan yang mampu mencapai tujuannya sangat 

dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam maemasarkan produknya. Di 

dalam membaca peluang pasar merupakan tugas dari fungsi pemasaran untuk 
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jeli membaca peluang yang ada untuk memenuhi kebutuhan pelanggan serta 

dapat mencapai tujuan dari fungsi pemasaran itu sendiri. 

       Penyediaan pelayanan yang berkualitas, dapat memicu potensi sosial 

ekonomi masyarakat yang merupakan bagian dari demokratisasi ekonomi. 

Penyediaan pelayanan publik yang bermutu merupakan salah satu alat untuk 

mengembalikan kepercayaan masyarakat kepada system pelayanan organisasi 

baik swasta maupun pemerintah. Hal tersebut menjadikan pemberian 

pelayanan publik yang berkualitas kepada masyarakat menjadi faktor 

pendorong lahirnya terobosan atau inovasi baru dalam sistem pelayanan. 

       IBK Bhayangkara (2017:2) Audit manajemen merupakan evaluasi 

terhadap efisiensi dan efektivitas operasi perusahaan. Dalam hal ini manajemen 

meliputi seluruh operasi intertnal perusahaan yang harus 

dipertanggungjawabkan kepada berbagai pihak yang memiliki wewenang yang 

lebih tinggi. Semua aspek yang ada di dalam perusahaan dapat di lakukan 

dengan audit manajemen, yang umumnya meliputi audit manajemen fungsi 

pemasaran, fungsi keuangan, fungsi sumber daya manusia, fungsi pembelian, 

fungsi produksi, audit kepastian mutu dan audit pengelolahan data elektronik. 

       Audit manajemen yang dilakukan pada suatu perusahaan sangat berperan 

dalam membantu pihak manajemen untuk mengetahui letak kesalahan atau 

kekurangan yang terjadi dalam suatu perusahaan tersebut. Dengan demkian 

audit manajemen sangat perperan penting dalam mengevaluasi kemampuan 

keuangan perusahaan, contonya seperti mengevaluasi kekurangan yang terjadi 

pada kegiatan operasional suatu perusahaan. Apabila kegiatan tersebut 
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dilakukan secara efektiv dan efisien maka tujuan perusahaan akan sesuai 

dengan harapan perusahaan tersebut. 

        Betri (2020:187) Audit pemasaran merupakan pengujian yang sistematis 

dan terdokumentasi terhadap bagaimana perusahaan menentukan bauran 

pemasarannya dan apakah bauran pemasaran tersebut secara efektif dan 

mencapai tujuan pemasaran dan tujuan perusahaan secara keseluruhan. Fungsi 

pemasaran melibatkan kebijakan penting dalam bauran pemasaran untuk 

mencapai tujuan pemasaran. Kebijakan tersebut meliputi, kebijkan produk, 

kebijakan harga, kebijakan promosi, dan krbijakan saluran distribusi.  

       Sistem informasi pemasaran merupakan cara pengumpulan dan 

penganalisaan dan secara terorganisasi dan berkelanjutan guna menyediakan 

informasi yang diperlukan para manajer pemsasaran untuk mengambil 

keputusan. Sistem informasi dirancang untuk menghubungkan kebutuhan 

manajemen terhadap informasi sebagai aktivitas dalam menjalankan fungsi 

manajerialnya (Betri 2020:209). 

       Menurut Tjiptono (2012: 236) pelayanan adalah suatu penyajian produk 

atau jasa sesuai ukuran yang berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan 

penyampainnya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh 

konsumen.  

       Nasution Mulia (2010:68) mengungkapkan bahwa efektivitas pelayanan 

adalah suatu pekerjaan dapat dilihat dari kuantitas, waktu yang dipakai, jabatan 

yang dipegang. Pemahaman akan fungsi dan kegunaan peralatan kerja dan 

kecermatan  atau ketelitian dalam melaksanakan pekerjaan. 
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       Penelitian sebelumnya yang dilakukan Andrian, Cherrya (2016) yang 

berjudul “Audit Manajemen Terhdap Fungsi Pemasaran untuk Menilai 

Efektivitas dan Efisiensi pada PT. Sussam Pramijaya palembang” Hasil dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa aktivitas pemasaran PT. Sussam Primijaya 

Palembang secara umum telah efektif dan ekonomis akan tetapi belum cukup 

efisien, karena masih memiliki beberapa kelemahan sehingga diperlukan 

perbaikan. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Lydia dan Siti (2014) dengan judul “Audit 

Manajemen Fungsi Pemasaran Pada PT. Graha Mitra Sukarami Palembang”. 

Hasil penelitian yang dipeoleh dari wawancara yaitu perusahaan belum ada 

audit manjemen fungsi pemasarn dan hasil pengamatan melalui tahapan audit 

manajemen bahwa aktivitas fungsi pemasaran sudah cukup memadai, 

walaupun masih ada beberapa kelemahan-kelemahan pada fungsi pemasaran. 

Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data primer dan data 

skunder, dengan teknik pengumpulan data yaitu mengunakan observasi dan 

wawancara. Teknik analisis data yang digunakan yaitu menggunakan tahapan 

audit manajemen. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Putri Wahyuni (2015) dengan judul “Audit 

Manajemen Fungsi Pemasaran pada PT. Bumi Sriwijaya Palembang”. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa aktivitas pemasaran pada PT. Bumi 

Sriwijaya Palembang secara umum sudah cukup efektif dan ekonomis, namun 

belum efisien, karena masih memiliki beberapa kelemahan yang memerlukan 
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perbaikan segera. Selain itu perusahaan belum pernah menerapkan audit 

manajemen sebelumnya, sehingga perusahaan perlu melakukan audit 

pemasaran dengan mengikuti tahapan audit manajemen yaitu melakukan audit 

pendahuluan, memeriksa ulang terhadap pengendalian manajemen, malakukan 

audit lanjutan, dan membuat laporan audit. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Bety Novitasari  (2013) dengan 

judul ”Audit Manajemen Fungsi Pemasaran Studi kasus pada Wisata Agro 

Gondang Winangoen Kelaten” Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

perusahaan telah menerapkan strategi yang jelas melalui bussines plan atau 

marketing plan. Strategi yang dilakukan perusahaan yaitu perusahaan selalu 

melihat peluang yang ada dan  mengembangkannya untuk menyesuaikan 

kebutuhan pengunjung. Adanya strategi pemberian diskon (potongan) harga 

untuk konsumen juga bertujuan untuk menarik minat konsumen untuk 

menggunakan fasilitas wisata yang dirawarkan oleh perusahaan, sehingga juga 

dapat meningkatkan pendapatan perusahaan. 

       Penelitian yang dilakukan oleh Wahyudi, dkk (2017) yang berjudul 

“Peranan Audit Manjemen untuk Menilai Efektivitas dan Efisiensi Fungsi 

pemasaran pada PT. Meratus Line Surabaya”. Penelitian ini menggunakan 

metode kualitatif, data yang digunakan yaitu menggunakan data skunder. 

Hasil penelitian dilihat dari fungsi pemasaran yang kurang efisien karena 

masih, banyak kelemahan-kelemahan perusahaan pada fungsi pemasaran. 

       Fenomena yang bersangkutan dengan audit pemasaran adalah seperti kasus 

yang terjadi pada PT. Permen Gummy yaitu sebuah perusahaan permen rasa 
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tropical berry yang banyak dinikmati anak-anak kecil. Dalam kasus ini terdapat 

laba penjualan 2 tahun terakhir yang sangat kecil. Manajemen puncak merasa 

permasalahannya terletak pada tenaga penjualan.Menurutnya pada bagian 

penjualan ini tidak dapat berkerja keras atau tidak cukup pintar dalam 

memecahkan atau memperbaiki masalah. Dengan demikian manajemen puncak 

merencanakan untuk menyewa pelatih tenaga penjualan untuk melatih mereka 

dalam teknik barang dagangan dan penjualan dengan tujuan mereka dapat lebih 

cukup pintar dalam memecahkan masalah. Sebelum merencanakan rencana 

tersebut, manjemen menyewa konsultan pemasaran untuk melakukan audit 

pemasaran. Auditor  mewawancarai manejer, pelanggan, perwakilan penjualan, 

dealer dan meneliti bagian data. 

       Dalam penelitian ini, audit manajemen difokuskan pada audit pemasaran 

di PT. Pos Indonesia (Persero) Palembang yang beralamat di Jalan Merdeka 

No.3 19 ilir Kecamatan Bukit kecil, 19 Ilir, Ilir Barat 1, kota Palembang, 

Provinsi sumatera selatan 30132, yang merupakan sebuah badan usaha milik 

negara (BUMN) Indonesia yang bergerak dibidang produk dan jasa yang 

meliputi, layanan surat dan paket, logistik, jasa keuangan, ritel dan properti. 

       Berdasarkan survey yang dilakukan peneliti dengan bapak Hardiansyah 

selaku manajer bagian pemasaran di Pt. Pos Indonesia Persero Palembang pada 

tanggal 15 November 2021. Menjelaskan bahwa PT. Pos Indonesia Persero 

Palembang sudah dilakukannya audit manajemen pemasaran namun masih 

memiliki kelemahan yaitu pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia 

(persero) Palembang belum dilaksanakan secara efektif. Konsumen merasa 
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pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia (persero) Palembang kurang baik. 

Pengiriman barang dan surat seringkali terlambat bahkan tidak sampai 

ketangan penerima. Fenomena tersebut mengakibatkan ketidakpuasan dan 

turunnya kepercayaan pelanggan terhadap PT. Pos Indonesia (pesero) 

Palembang. Berdasarkan uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul ”Analisis Audit Manajemen Pemasaran Dalam 

Meningkatkan Efektivitas Pelayanan Pada PT. Pos Indonesia (Persero) 

Palembang” 

B. Rumusan Masalah 

       Berdasarkan uraian latar belakang, maka permasalahan yang dapat 

ditemukan dalam penelitian ini adalah bagaimanakah pelaksanaan audit 

manajemen pemasaran dalam meningkatkan efektivitas pelayanan pada PT. 

Pos Indonesia (persero) Palembang? 

C. Tujuan Peneltian 

       Berdasarkan perumusan permasalah diatas maka tujuan yang ingin dicapai 

dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengetahui pelaksanaan 

audit manajemen pemasaran dalam meningkatkan efektivitas pelayanan pada 

PT. Pos Indonesia (persero) palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi peneliti untuk menambah pengetahuan dan wawasan serta 

sebagai tugas demi memenuhi syarat untuk memenuhi persyaratan 

memperoleh gelar sarjana. 

2. Bagi Perusahaan 
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Diharapkan dapat memberi sumber informasi dan menjadi bahan masukkan 

dalam memecahkan masalah yang mungkin dihadapi oleh perusahaan yang 

berkaitan dengan audit manajemen pemasaran  dalam meningkatkan 

efektivitas pelayanan pada PT. Pos Indonesia (persero) Palembang. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi refrensi tambahan dan dapat 

menambah pengetahuan tentang auidt manajemen pemasaran, serta dapat 

menjadi acuan atau kajian bagi penulis dimasa yang akan datang. 
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