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ABSTRAK

This study aims to determine promotion and trust have a partial effect on consumer satisfaction
in using courier services at PT. Pos Indonesia (Persero) Parepare Branch. To find out promotion
and trust influence simultaneously on consumer satisfaction in using courier services at PT. Pos
Indonesia (Persero) Parepare Branch. The analytical method used is descriptive quantitative,
using primary data sourced from the results of the questionnaires that have been answered by the
respondents. The tests used include validity test, reliability test, descriptive analysis, multiple
linear regression analysis and t test (partial), F test (simultanecous), R2 test (coefficient of
determination). These results indicate that promotion has no partial effect on consumer
satisfaction in using courier services at PT. Pos Indonesia (Persero) Parepare Branch, trust has a
partial effect on consumer satisfaction in using courier services at PT. Pos Indonesia (Persero)
Parepare Branch. Promotion and trust have a simultaneous effect on consumer satisfaction in
using courier services at PT. Pos Indonesia (Persero) Parepare Branch.

Keywords: Promotion, Trust, Consumer Satisfaction

I. Pendahuluan

Di era saat ini, perkembangan dunia bisnis mengalami pertumbuhan dan persaingan yang
semakin ketat. Keadaan ini memungkinkan para pelaku bisnis mencari cara untuk menarik hati
konsumen, Banyak perusahaan-perusahaan yang saling bermunculan schingga mendorong
perusahaan agar mampu beroperasi dengan baik (Haryati et al.,, 2023; Hasan, 2023). Dalam
persaingan bisnis ini banyak perusahaan yang berkembang di Indonesia salah satunya usaha kurir
atau pengiriman barang dan logistik (Rifani, Aryanti, & Syamsuriani, 2023). Kita ketahui bahwa
Jasa pengiriman barang sekarang telah menjadi salah satu kebutuhan penting untuk para pebisnis
online. Setiap konsumen memerlukan jasa pengiriman produk berupa barang secara cepat dan
aman agar barang kiriman sampai tepat waktu ketangan konsumen. Dengan adanya kemajuan
yang terjadi di semua bidang, jumlah perusahaan yang bergerak dibidang jasa semakin meningkat
(Lohosha & Semchuk, 2021; Suwandi et al., 2022).

PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan sebuah Badan Milik Negara (BUMN) Indonesia
yang bergerak di bidang layanan. Salah satu kantor Pos yang tetap bertahan saat ini yaitu PT Pos
Indonesia (Persero) cabang parepare, menjadi salah satu jasa pengiriman dokumen, surat dan
paket yang di minati saat ini. Salah satu upaya yang di lakukan PT.Pos Indonesia (Persero) cabang
Parepare dalam menjaga eksitensinya pada saat ini ditengah banyak jasa pengiriman. Yaitu salah
satunya meningkatkan pendapatan, layanan jasa, dan produk tentunya harus bersinergi dengan
jumlah pelanggan yang menggunakan jasa layanan, PT Pos Indonesia (Persero) melakukan
berbagai strategi pemasaran seperti melakukan promosi dan memberikan kepercayaan untuk
menarik konsumen menggunakan jasa kurir atau pengiriman barang dan logistik dengan
memberikan pelayanan antar jemput gratis sehingga konsumen tidak perluh lagi ke kantor untuk
mengirimkan paket .

Data jumlah pelanggan korporat yang menggunakan jasa kurir pada PT. Pos Indonesia
(Persero) cabang parepare mengalami kenaikan dari Tahun 2020 sampai 2022. Di Tahun 2020
jumlah pelanggan korporat yang menggunakan jasa kurir sebanyak 32 pelanggan, di Tahun 2021
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sebanyak 37 pelanggan dan pada tahun 2022 mengalami kenaikan yang sangat signifikan yaitu
sebanyak 45 pelanggan.

Penelitian ini di lakukan oleh peneliti untuk mengetahui apakah promosi Apakah promosi
dan kepercayaan berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa kurir pada kantor PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare.

II. Tinjauan Teori
1. Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan dan mempertukarkan
produk dan jasa serta nilai antara satu orang dengan orang lain (Entaresmen, & Pertiwi, 2016;
Tijjang, 2022). Menurut Kotler dan Keller mendefinisikan jasa adalah semua tindakan atau unjuk
kerja yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada hakekatnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Andreani, 2007; Putra & Amrial, 2021).
2. Promost

Promosi merupakan komunikasi dari para pemasar yang menginformasikan,
membujuk, dan mengingatkan para calon pembeli mengenai sebuah produk dalam rangka
mempengaruhi  pendapat mereka atau memperoleh suatu respon,dan masyarakat sadar dan
tertarik pada bisnis yang di tawarkan (Ilahi, 2022; Zena & Hadisumarto, 2012).
3. Kepercayaan

Kepercayaan adalah suatu kerelaan untuk bergantung kepada partner dalam suatu
hubungan transaksi dimana dalam diri parther itu di letakkan keyakinan (Jacobson, 2020; Barrane
et al., 2021). Kepercayaan harus dibangun dan dibuktikan agar kepuasan pelanggan dapat
terwujud (Supradono & Hanum, 2011; Suyarti et al., 2023).
4. Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu penilaian oleh pelanggan itu sendiri (Lukman,
2023; Sutedjo & Mangkunegara,2013). Penilaian ini kemudian ditindaklanjuti oleh pelanggan
karena mengetahui petugas pelayanan telah memberikan pelayanan yang baik atau tidak (Ihejirika
Goulding, & Calvert, 2021; Putra et al., 2022).

>

III. Metode

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan metode
kuantitatif dan kualititatif dengan model analisis deskriptif. populasi adalah konsumen korporat
PT Pos Indonesia cabang Parepare, sampel yang di gunakan dalam penelitian ini sebanyak 45
responden. jenis data primer dan sekunder, dengan teknik pengumpulan data yaitu observasi,
wawancara, dokumentasi dan kuesioner (angket). Dengan menggunakan analisis regresi linear
berganda, uji validasi, uji reabilitas, pengujian hipotesis, uji t (parsial), uji f (simultan) dan uji
Koefisien Determinasi (R?).

IV. Hasil dan Analisis

5. Metode deskripsi merupakan metode untuk menguraikan dengan mendeskripsikan data,
analisis deskriptif ini menggunakan skala liker sebagai alat ukur. Penelitian ini menguraikan
pengaruh promosi dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen menggunakan jasa kurir
pada PT. Pos Indonesia (Persero) cabang Parepare. Hal ini, peneliti mengambil sampel
sebanyak 45 Pelanggan korporat sebagai sampel. Jumlah kuesioner disebarkan sebanyak 45
yang diidentifikasikan menurut jenis kelamin, umur, dan pekerjaan dapat dilihat sebagai
berikut.
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1. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin
Tabel 1. Jenis Kelamin Responden

No. Masa Kerja Jumlah Persentase %
1. Perempuan 32 71,1%
2. Laki-laki 13 28,9%
Total 45 100%

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare

Berdasarkan tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa jumlah keseluruhan responden
sebanyak 45 orang (100%). Dimana jumlah responden perempuan sebanyak 32 atau 71,1%, dan
jumlah responden laki-laki sebanyak 13 atau 28,9%. Dalam peneltian ini yang paling banyak
mengisih pernyataan kuesioner adalah perempuan sebanyak 32 atau 71,1% responden.

2. Karakteristik Responden Menurut Usia
Tabel 2. Usia Responden
No. Usia Jumlah Persentase%
1. 20-30 Tahun 35 77,8%
2. 31-40 Tahun 9 20%
3. 41-50 Tahun 1 2,2%
Total 45 100%

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare

Berdasarkan pada tabel 2 diatas, dapat dilihat bahwa Persentase yang berusia 20-30 tahun
berjumlah 35 responden atau 77,8%, selanjutnya yang berusia 31-40 tahun berjumlah 9
responden atau 20%, dan yang berusia 41-50 tahun berjumlah 1 responden atau 2,2%. Dalam
penelitian ini lebih banyak responden yang berusia 20-30 tahun yaitu 35 responden.

3. Karakteristik Responden menurut pekerjaan
Tabel 3. Pckerjaan Responden
No Pekerjaan Jumlah Persentase%
1. Wiraswasta 8 17,8%
2. Wirausaha 4 8,9%
3. Pegawai 27 60%
4, Lain-lain 6 13,3%
Total 45 100%

Sumber: PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare
Berdasarkan pada tabel 3 di atas, dapat dilihat bahwa responden yang bekerja sebagai
wiraswasta berjumlah 8 orang dengan persentase 17,8%, yang bekerja sebagai wirausaha
berjumlah 4 orang dengan persentase 8,9%, yang bekerja sebagai pegawai berjumlah 27 orang
dengan persentase 60%, dan lain-lain berjumlah 6 orang dengan persentase 13,3%.
4. Uji Validasi
Tabel 4. Analisis Validitas Variabel Promosi (X)

Pernyataan Personrcorrelatlon Teabel Signifikansi Keterangan
hitung
X1.1 0,588 0.294 .000 Valid
X1.2 0,529 0.294 .000 Valid
X1.3 0,566 0.294 .000 Valid
X1.4 0,378 0.294 011 Valid
X1.5 0,486 0.294 .001 Valid
Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023
Tabel 5. Analisis Validitas Variabel Kepercayaan (X2)
Pernyataan Per.son Tiabel Signifikansi Keterangan
correlation fhiung

X1.1 0,315 0.294 .035 Valid
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X1.2 0,387 0.294 .009 Valid
X1.3 0,495 0.294 .001 Valid
X1.4 0,303 0.294 043 Valid
Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023
Tabel 6. Analisis Validitas Variabel Kepuasan Konsemen (Y)
Person
Pernyataan correlation Trabel Signifikansi Keterangan
Thitung
Y.1 0,452 0.294 002 Valid
Y.2 0,360 0.294 015 Valid
Y.3 0,398 0.294 007 Valid
Y.4 0,438 0.294 .003 Valid
Y.5 0,349 0.294 019 Valid

Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023

Pada uji validitas diatas semua variabel independen atau variabel bebas dan variabel
dependen atau variabel terikat, semua memperoleh nilai fhiwne > nilai fube, sehingga semua
variabel dikatakan valid.

5. Uji Reabilitas

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach ‘Alpha Keterangan
Promosi (Xj) 0.648 > 0,60 Reliabel
Kepercayaan (X3) 0.770 > 0,60 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0.722 > 0,60 Reliabel

Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023

Pada tabel 7 diatas dapat kita lihat, bahwa baik variabel independen maupun variabel
depanden dengan nilai Cronbach Alpha (a) lebih besar dari 0,60 dengan Variabel X1 memiliki
koefisien 0,648, Variabel X2 memiliki koefisien 0,770 dan Variabel Y memiliki koefisien 0,722.

6. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 8. Analisis Regresi Liner Berganda

Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 15.574 4.582 3.399 .001
1 |Promosi (X1) 151 132 146  1.140 261
Kepercayaan (X2) 054 012 560 4.387 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023

Berdasarkan tabel diatas dapat diambil kesimpulan ketetapan sebagai berikut:

a. Konstanta (a) sebesar 15.574 berarti jika ada variabel Promosi (Xi), dan Kepercayaan (X»)
nilainya nol, maka nilai kepuasan konsumen adalah 15.574.
b. Variabel Promosi dengan nilai 0.151 menyatakan bahwa Promosi memiliki efek positif
pada kepuasan konsumen yang berarti bahwa Promosi meningkat maka kepuasan
konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) akan meningkat sebesar 0.151.
c. Variabel kepercayaan memiliki nilai 0.054 berarah positif, yang berarti bahwa jika
kepercayaaan meningkat maka kepuasan konsumen PT. Pos Indonesia (Persero) akan
meningkat sebesar 0.054.
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7. Uji Hipotesis
a. Uji T (Parsial)

Tabel 9. Hasil Uji t (Parsial)

Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 15.574 4.582 3.399 ] .001
1 | Promosi (X1) 151 132 146 1.140| 201
Kepercayaan (X2) 054 012 560 4.387| .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023
Digunakan rumus sebagai berikut dengan mencari nilai tuna adalah:
Rumus tepe = o/2 ; n-k

Keterangan :
x = 0,05 (5%)

n = Jumlah responden (45)
k = Jumlah Variabel bebas (2)
ture = o/2;n—k—1

(0,05/2;45-2-1)
0,025 ; 42
2,018 ; 42

Dari hasil diatas tube tersebut didapatkan 2,018. Berdasarkan dari hasil pengujian hipotesis
dengan menggunakan uji t diperoleh thiung secara parsial berdasarkan nilai koefisien yang terlihat

pada tabel diatas bahwa :

a. Berdasarkan nilai koefisien promosi diperoleh nilai thiung sebesar 1,140 < nilai tuba 2,018
dengan nilai signifikansi (Sig) yaitu 0,261 > 0,05. Maka dapat di simpulkan bahwa promosi
(Xy) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
kurir pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare.

b. Berdasarkan nilai koefisien kepercayaan diperoleh nilai thiwsg sebesar 4,387 > nilai tana 2.018
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka berarti kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa kurir pada PT. Pos
Indonesia (Persero) cabang Parepare.

b. Uji F (Simultan)

Tabel 10. Hasil Uji £

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 0922.362 2 3461.181 13.374 .000°
1 Residual 10869.949 42 258.808
Total 17792.311 44

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan (x2), Promosi (X1)

Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023
Nilai f yang dihasilkan sebesar 13.374 dengan probabilitas 0,000 < 0,05 ditunjukkan pada
Tabel 13. Setelah memperoleh Fiiwung, ini dapat dibandingkan dengan Fuya Dengan rumus sebagai

Rumus untuk mencari nilai Fopa adalah:

berikut:
Df (N1) = k-1
Df(N2) =n-k
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Keterangan: n = Jumlah Responden (45)
k = Jumlah variabel (3)
a = 5% (0,05)
= DfN1)=3-1=2

Df (N2) =45-3 =42

Berikut ini dapat lihat pada tabel probabilitas dari distribusi Fupa 0,05 menghasilkan angka

Fuba 3,22. Dengan nilai Fiung sebesar 13.374 > nilai Fupa 3,22, dengan nilai signifikansi 0,000 <
0,05. Dengan ini dapat dikatakan bahwa semua variabel bebas promosi (Xi), Kepercayaan (Xs),
berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) dalam
menggunakan jasa kurir pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare.

c. Uji Koefisien Determinasi (R?)

maka : Feapa

Tabel 11. Hasil Uji (R?

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 624" .389 .360 16.08752

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan (X2), Promosi (X1)
Sumber: Hasil olahan SPSS versi 20, 2023

Berdasarkan pada tabel diatas. Dapat dilihat nilai R Square sebesar 0,389 yang berarti
menjelaskan besarnya pengaruh promosi, kepercayaan dan kepuasan konsumen (Y) dalam
menggunakan jasa kurir pada PT. Pos Indonesia ( Persero) Cabang Parepare sebesar 0,389 atau
38,9%. Dan sisanya sebesar 61,1% di jelaskan oleh variabel lain.

V.  Kesimpulan

Berdasarkan analisis, kesimpulan penelitian tentang Pengaruh Promosi dan Kepercayaan
terthadap Kepuasan Konsumen di PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Parepare adalah sebagai
berikut:

1. Promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Sebaliknya, kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. Secara simultan, promosi dan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.
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