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STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN DALAM PERSPEKTIF
SERVICE QUALITY PADA RENTAL MOBIL PT. FAS RENT CAR MEDAN

Oleh:

ELDY FARHAN LAPIAN
2203110359

ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kesesuaian antara strategi
komunikasi pemasaran dan kualitas layanan (service quality) dalam perusahaan
jasa, khususnya pada PT. FAS Rent Car Medan. Dalam persaingan bisnis rental
mobil, komunikasi pemasaran tidak hanya berfungsi sebagai media promosi, tetapi
juga sebagai pembentuk persepsi konsumen terhadap kualitas layanan yang
diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis strategi
komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada PT. FAS Rent Car
Medan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan
jenis penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi dengan informan yang terdiri dari pimpinan, karyawan,
dan konsumen. Teknik analisis data menggunakan reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi
pemasaran yang diterapkan PT. FAS Rent Car Medan menggunakan kombinasi
komunikasi langsung dan media digital dengan pendekatan informatif dan
persuasif. Namun, dalam implementasinya masih terdapat ketidaksesuaian antara
pesan promosi dengan pengalaman layanan yang dirasakan konsumen pada
beberapa aspek service quality, seperti daya tanggap dan konsistensi pelayanan.
Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi pemasaran
yang efektif harus selaras dengan kualitas layanan agar mampu meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan konsumen serta membangun hubungan jangka panjang.

Kata Kunci: Strategi Komunikasi Pemasaran, Service Quality, Jasa Rental

Mobil
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Komunikasi merupakan proses penting dalam kehidupan manusia yang
memungkinkan individu maupun kelompok untuk saling bertukar informasi,
gagasan, dan makna. Dalam konteks organisasi, komunikasi berperan sebagai
sarana koordinasi, penyampaian kebijakan, serta membangun hubungan antara
organisasi dengan publiknya. Komunikasi yang efektif dapat membantu organisasi
mencapai tujuannya secara lebih efisien karena mampu menciptakan pemahaman
yang sama di antara pihak-pihak yang terlibat dalam suatu aktivitas organisasi.
Oleh karena itu, komunikasi menjadi salah satu unsur penting dalam mendukung

keberhasilan suatu organisasi. (Lubis & Anshori, 2020)

Seiring dengan perkembangan dunia bisnis dan persaingan yang semakin
ketat, komunikasi tidak lagi hanya berfungsi sebagai proses penyampaian pesan,
tetapi juga menjadi bagian dari strategi organisasi dalam membangun hubungan
dengan konsumen. Melalui komunikasi yang terencana dan terarah, perusahaan
dapat memperkenalkan produk atau jasa yang ditawarkan sekaligus membangun
citra positif di mata konsumen. Dengan demikian, komunikasi memiliki peran
strategis dalam mendukung kegiatan pemasaran suatu perusahaan. (Kotler &

Keller, 2016).

Dalam kegiatan pemasaran, komunikasi pemasaran merupakan salah satu

elemen penting yang digunakan perusahaan untuk menyampaikan informasi



mengenai produk atau jasa kepada konsumen. Komunikasi pemasaran bertujuan
untuk memberikan pemahaman kepada konsumen mengenai nilai yang ditawarkan
oleh perusahaan serta mendorong konsumen untuk menggunakan produk atau jasa
yang ditawarkan. Melalui komunikasi pemasaran yang efektif, perusahaan dapat
membangun hubungan yang lebih dekat dengan konsumen serta meningkatkan

kepercayaan terhadap layanan yang diberikan. (Rizky & Yuliana, 2019).

Pada perusahaan yang bergerak di bidang jasa, komunikasi pemasaran
memiliki peranan yang semakin penting karena layanan jasa bersifat tidak
berwujud dan sangat bergantung pada interaksi antara penyedia layanan dengan
konsumen. Oleh karena itu, perusahaan jasa perlu mengelola komunikasi dengan
baik agar konsumen dapat memahami manfaat layanan yang ditawarkan serta
memperoleh pengalaman pelayanan yang memuaskan. Komunikasi yang baik
dapat membantu perusahaan membangun hubungan jangka panjang dengan

konsumen. (Tjiptono, 2015).

Selain komunikasi pemasaran, kualitas pelayanan juga menjadi faktor
penting dalam menentukan kepuasan konsumen terhadap suatu layanan jasa.
Kualitas pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif bagi
konsumen sehingga meningkatkan tingkat kepuasan dan loyalitas terhadap
perusahaan. Konsep service quality menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dapat
dilihat dari berbagai dimensi seperti keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
serta bukti fisik yang diberikan oleh penyedia layanan kepada konsumen.

(Parasuraman et al., 1988).



Kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator penting dalam menilai
keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan. Konsumen yang merasa
puas terhadap layanan yang diberikan cenderung akan menggunakan kembali
layanan tersebut di masa mendatang serta merekomendasikannya kepada orang
lain. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan berbagai faktor yang dapat
memengaruhi  kepuasan konsumen, termasuk melalui penerapan strategi
komunikasi pemasaran yang efektif serta peningkatan kualitas pelayanan. (Putra &

Hidayat, 2017).

Perkembangan teknologi informasi dan meningkatnya mobilitas
masyarakat turut memengaruhi pertumbuhan sektor jasa transportasi, termasuk
bisnis rental mobil. Kebutuhan masyarakat terhadap layanan transportasi yang
fleksibel dan praktis mendorong meningkatnya permintaan terhadap jasa rental
mobil di berbagai kota, termasuk di Kota Medan. Kondisi ini menyebabkan
persaingan antarperusahaan rental mobil menjadi semakin kompetitif sehingga
perusahaan perlu menerapkan strategi komunikasi pemasaran yang efektif untuk

menarik dan mempertahankan konsumen. (Pratama & Sari, 2023).

Dalam menghadapi persaingan tersebut, perusahaan rental mobil tidak
hanya dituntut untuk menawarkan kendaraan yang berkualitas, tetapi juga harus
mampu memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Pelayanan yang
diberikan kepada konsumen sangat dipengaruhi oleh bagaimana perusahaan
berkomunikasi dengan konsumen, baik dalam proses promosi, pemesanan, maupun
selama proses penggunaan layanan. Oleh karena itu, strategi komunikasi

pemasaran yang diterapkan perusahaan perlu didukung oleh kualitas pelayanan



yang baik agar mampu menciptakan kepuasan bagi konsumen. (Sari & Nugroho,

2018).

PT. FAS Rent Car Medan merupakan salah satu perusahaan yang bergerak
di bidang jasa rental mobil di Kota Medan. Perusahaan ini menyediakan berbagai
jenis kendaraan yang dapat disewa oleh konsumen untuk berbagai kebutuhan,
seperti perjalanan pribadi, kegiatan bisnis, maupun keperluan lainnya. Dalam
menjalankan kegiatan usahanya, PT. FAS Rent Car Medan juga melakukan
berbagai bentuk komunikasi pemasaran untuk memperkenalkan layanan yang
dimiliki kepada masyarakat serta membangun hubungan dengan konsumen.

(Faustyna, 2025).

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa strategi komunikasi
pemasaran dan kualitas pelayanan merupakan dua aspek yang saling berkaitan
dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada perusahaan jasa. Oleh karena itu,
diperlukan penelitian yang lebih mendalam mengenai bagaimana strategi
komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan dapat dilihat dalam
perspektif service quality dalam memberikan pelayanan kepada konsumen.
Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Strategi Komunikasi Pemasaran dalam Perspektif Service Quality pada Rental

Mobil PT. FAS Rent Car Medan.”



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: “Bagaimana strategi komunikasi
pemasaran yang diterapkan oleh PT. FAS Rent Car Medan dalam memasarkan

layanan rental mobil kepada konsumen?”

1.3. Tujuan Penelitian

1.3.1. Tujuan Umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis
strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada rental mobil

PT. FAS Rent Car Medan.

1.3.2 Tujuan Khusus
Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
bagaimana strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh PT. FAS Rent Car

Medan dalam memasarkan layanan rental mobil kepada konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis, praktis,

maupun akademis, sebagai berikut:

1.4.1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
dalam pengembangan ilmu komunikasi, khususnya dalam bidang komunikasi
pemasaran yang berkaitan dengan strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif

service quality. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi atau bahan



kajian bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan strategi komunikasi

pemasaran dan kualitas pelayanan dalam perusahaan jasa.

1.4.2. Manfaat Praktis

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan
bahan evaluasi bagi PT. FAS Rent Car Medan dalam menerapkan strategi
komunikasi pemasaran yang efektif serta meningkatkan kualitas pelayanan kepada
konsumen. Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen

serta memperkuat hubungan dengan pelanggan.

1.4.3. Manfaat Akademis

Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan bagi peneliti mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam
perspektif service quality. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi
bahan referensi bagi mahasiswa maupun pihak lain yang ingin melakukan

penelitian yang berkaitan dengan bidang komunikasi pemasaran.

1.5. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun untuk memberikan
gambaran secara umum mengenai isi dari setiap bab dalam skripsi. Adapun

sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

BAB I PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan skripsi.

BAB II URAIAN TEORITIS



Bab ini berisi tentang kajian teori yang berkaitan dengan penelitian, meliputi teori
komunikasi, strategi komunikasi pemasaran, konsep service quality, penelitian

terdahulu, serta kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian.

BAB IIIl METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang metode penelitian yang digunakan, meliputi jenis penelitian,
lokasi penelitian, informan penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis

data, serta teknik keabsahan data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang hasil penelitian yang diperoleh di lapangan serta pembahasan
mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada PT.

FAS Rent Car Medan.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian serta saran yang diberikan

berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan.



BAB 11

URAIAN TEORITIS

2.1. Komunikasi

Komunikasi merupakan proses yang sangat penting dalam kehidupan
manusia karena melalui komunikasi seseorang dapat menyampaikan ide, gagasan,
maupun informasi kepada orang lain. Dalam kehidupan sehari-hari, komunikasi
menjadi sarana utama untuk membangun hubungan sosial baik dalam lingkungan
keluarga, organisasi, maupun masyarakat. Melalui komunikasi yang baik, individu
dapat saling memahami pesan yang disampaikan sehingga tercipta hubungan yang

harmonis.

Menurut Saleh et al. (2021) bahwa komunikasi merupakan proses
penyampaian pesan dari komunikator kepada komunikan melalui media tertentu
dengan tujuan menghasilkan efek tertentu. Efek tersebut dapat berupa perubahan
sikap, pendapat, maupun perilaku dari penerima pesan. Oleh karena itu, komunikasi
tidak hanya berfungsi sebagai penyampaian informasi, tetapi juga sebagai sarana

untuk mempengaruhi orang lain.

Dalam proses komunikasi terdapat beberapa unsur penting yang saling
berkaitan, yaitu komunikator, pesan, media, komunikan, dan efek komunikasi.
Unsur-unsur tersebut menentukan keberhasilan proses komunikasi yang
berlangsung. Jika pesan disampaikan dengan jelas dan menggunakan media yang
tepat, maka komunikan akan lebih mudah memahami pesan yang diterima sehingga

tujuan komunikasi dapat tercapai dengan baik.



Adhani & Anshori (2018) menyatakan bahwa komunikasi juga dapat
digunakan sebagai sarana persuasif untuk mempengaruhi sikap dan perilaku
individu. Komunikasi persuasif biasanya digunakan dalam berbagai kegiatan
organisasi maupun kegiatan pemasaran untuk menarik perhatian dan
mempengaruhi keputusan seseorang. Melalui komunikasi yang efektif, pesan yang

disampaikan dapat memberikan dampak yang lebih besar kepada penerima pesan.

Berdasarkan wuraian tersebut dapat disimpulkan bahwa komunikasi
merupakan suatu proses penyampaian pesan dari komunikator kepada komunikan
melalui media tertentu yang bertujuan untuk menciptakan kesamaan makna serta
menghasilkan efek tertentu. Komunikasi memiliki peranan yang sangat penting
dalam berbagai aktivitas manusia, termasuk dalam kegiatan pemasaran dan

promosi suatu produk atau jasa.

2.2. Komunikasi Pemasaran

Komunikasi pemasaran merupakan salah satu kegiatan penting dalam dunia
bisnis yang digunakan untuk menyampaikan informasi mengenai produk atau jasa
kepada konsumen. Melalui komunikasi pemasaran, perusahaan dapat
memperkenalkan produk, menjelaskan keunggulan layanan, serta membangun
hubungan dengan konsumen. Komunikasi pemasaran juga berfungsi sebagai sarana
untuk mempengaruhi keputusan pembelian konsumen sehingga perusahaan dapat

mencapai tujuan pemasaran yang diharapkan.

Saleh et al. (2021) menjelaskan bahwa komunikasi dalam kegiatan
pemasaran memiliki peran penting dalam menyampaikan pesan kepada masyarakat

atau konsumen. Melalui komunikasi yang efektif, perusahaan dapat membangun
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citra positif serta meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau
layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu, komunikasi pemasaran menjadi salah

satu strategi yang penting dalam kegiatan promosi perusahaan.

Komunikasi pemasaran tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian
informasi, tetapi juga sebagai alat untuk membujuk dan mempengaruhi konsumen
agar tertarik menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Anshori (2018)
menjelaskan bahwa pesan komunikasi yang disampaikan secara persuasif dapat
mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap suatu produk atau layanan. Dengan
demikian, komunikasi pemasaran dapat membantu perusahaan dalam membentuk

persepsi positif konsumen.

Selain itu, komunikasi pemasaran juga berperan dalam menciptakan
hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan konsumen. Melalui
komunikasi yang baik, perusahaan dapat memahami kebutuhan dan keinginan
konsumen sehingga mampu memberikan pelayanan yang lebih baik. Hubungan
yang baik antara perusahaan dan konsumen akan meningkatkan loyalitas pelanggan

terhadap produk atau layanan yang ditawarkan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa komunikasi
pemasaran merupakan proses penyampaian pesan dari perusahaan kepada
konsumen yang bertujuan untuk memberikan informasi, membujuk, serta
membangun hubungan dengan konsumen. Komunikasi pemasaran menjadi salah
satu strategi penting bagi perusahaan dalam memperkenalkan produk atau jasa serta

meningkatkan minat konsumen terhadap layanan yang ditawarkan.
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2.3 Strategi Komunikasi Pemasaran

Strategi komunikasi pemasaran merupakan perencanaan yang dilakukan
oleh perusahaan dalam menyampaikan pesan kepada konsumen dengan tujuan
memperkenalkan produk atau jasa serta mempengaruhi keputusan pembelian.
Strategi ini dirancang agar pesan yang disampaikan dapat diterima dengan baik
oleh target pasar sehingga mampu meningkatkan minat konsumen terhadap produk

atau layanan yang ditawarkan.

Menurut Saleh et al. (2021), komunikasi yang dilakukan secara strategis
dapat membantu organisasi atau perusahaan dalam menyampaikan pesan secara
efektif kepada masyarakat. Melalui strategi komunikasi yang tepat, perusahaan
dapat membangun hubungan yang baik dengan konsumen serta meningkatkan

kepercayaan terhadap produk atau layanan yang dipasarkan.

Strategi komunikasi pemasaran juga berkaitan dengan cara perusahaan
menentukan pesan, media, serta target audiens yang ingin dicapai. Anshori (2018)
menjelaskan bahwa pesan komunikasi yang disampaikan secara terencana dan
persuasif dapat mempengaruhi persepsi serta sikap masyarakat terhadap suatu
produk. Oleh karena itu, perusahaan perlu merancang pesan komunikasi yang

menarik, informatif, dan mudah dipahami oleh konsumen.

Selain itu, strategi komunikasi pemasaran juga harus mempertimbangkan
perkembangan teknologi komunikasi, terutama penggunaan media digital dalam
kegiatan pemasaran. Adhani & Anshori (2018) menyatakan bahwa komunikasi

yang dilakukan melalui berbagai media dapat memperluas jangkauan pesan yang
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disampaikan kepada masyarakat. Dengan memanfaatkan media komunikasi yang

tepat, perusahaan dapat menjangkau konsumen secara lebih luas dan efektif.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi
pemasaran merupakan suatu perencanaan yang dilakukan perusahaan dalam
menyampaikan pesan kepada konsumen melalui berbagai media komunikasi
dengan tujuan meningkatkan kesadaran, minat, serta keputusan konsumen dalam

menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.

2.4. Bauran Promosi (Promotion Mix)

Bauran promosi merupakan kombinasi berbagai bentuk komunikasi
pemasaran yang digunakan perusahaan untuk menyampaikan pesan kepada
konsumen. Melalui bauran promosi, perusahaan dapat memperkenalkan produk
atau jasa, membangun citra perusahaan, serta mendorong konsumen untuk
menggunakan layanan yang ditawarkan. Bauran promosi menjadi salah satu
strategi penting dalam kegiatan pemasaran karena dapat membantu perusahaan

dalam meningkatkan kesadaran dan minat konsumen terhadap produk atau jasa.

Menurut Anshori (2018), kegiatan promosi merupakan salah satu bentuk
komunikasi yang digunakan untuk mempengaruhi persepsi dan sikap masyarakat
terhadap suatu produk atau layanan. Melalui pesan komunikasi yang disampaikan
secara persuasif, perusahaan dapat membangun citra positif serta menarik perhatian
konsumen terhadap produk yang dipasarkan. Oleh karena itu, kegiatan promosi
harus dirancang secara efektif agar pesan yang disampaikan dapat diterima dengan

baik oleh konsumen.
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Saleh et al. (2021) menjelaskan bahwa komunikasi yang dilakukan oleh
organisasi atau perusahaan dapat mempengaruhi sikap dan perilaku masyarakat.
Dalam konteks pemasaran, komunikasi tersebut dilakukan melalui berbagai
kegiatan promosi yang bertujuan untuk memberikan informasi serta membangun
hubungan dengan konsumen. Dengan memanfaatkan berbagai bentuk komunikasi

promosi, perusahaan dapat menjangkau konsumen secara lebih luas.

Adhani & Anshori (2018) juga menyatakan bahwa komunikasi persuasif
memiliki peran penting dalam kegiatan promosi karena dapat mempengaruhi sikap
dan perilaku masyarakat. Pesan promosi yang disampaikan secara menarik dan
informatif dapat meningkatkan ketertarikan konsumen terhadap produk atau jasa

yang ditawarkan oleh perusahaan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa bauran promosi
merupakan kombinasi dari berbagai kegiatan komunikasi pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk menyampaikan pesan kepada konsumen. Melalui
kegiatan promosi yang terencana dan efektif, perusahaan dapat meningkatkan
kesadaran masyarakat terhadap produk atau jasa serta mendorong konsumen untuk

menggunakan layanan yang ditawarkan.

2.4.1. Periklanan (Advertising)

Periklanan merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang
digunakan perusahaan untuk menyampaikan pesan mengenai produk atau jasa
kepada masyarakat melalui media tertentu. Periklanan bertujuan untuk
memperkenalkan produk, memberikan informasi kepada konsumen, serta

membangun citra positif perusahaan di mata masyarakat. Melalui periklanan,
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perusahaan dapat menjangkau konsumen dalam jumlah yang lebih luas sehingga

pesan yang disampaikan dapat diterima oleh banyak orang.

Menurut Anshori (2018), pesan komunikasi yang disampaikan melalui
media memiliki kemampuan untuk mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap
suatu produk atau layanan. Dalam kegiatan pemasaran, periklanan menjadi salah
satu media yang efektif untuk menyampaikan informasi kepada konsumen karena

dapat menjangkau audiens yang lebih luas melalui berbagai media komunikasi.

Selain itu, Saleh et al. (2021) menjelaskan bahwa komunikasi yang
dilakukan melalui media massa dapat mempengaruhi sikap dan perilaku
masyarakat. Dalam konteks pemasaran, media massa sering digunakan sebagai
sarana periklanan untuk memperkenalkan produk atau jasa kepada masyarakat serta
meningkatkan kesadaran konsumen terhadap produk tersebut. Adhani & Anshori
(2018) juga menyatakan bahwa penggunaan media komunikasi yang tepat dapat
membantu perusahaan dalam menyampaikan pesan promosi secara lebih efektif.
Dengan memanfaatkan berbagai media komunikasi seperti media sosial, internet,
maupun media digital lainnya, perusahaan dapat memperluas jangkauan promosi

serta meningkatkan minat konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa periklanan
merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang digunakan perusahaan
untuk menyampaikan informasi mengenai produk atau jasa kepada masyarakat
melalui berbagai media komunikasi. Melalui periklanan yang efektif, perusahaan
dapat meningkatkan kesadaran konsumen terhadap produk atau layanan serta

mendorong minat masyarakat untuk menggunakan produk tersebut.
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2.4.2. Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Promosi penjualan merupakan salah satu bentuk kegiatan promosi yang
dilakukan perusahaan untuk mendorong konsumen agar segera melakukan
pembelian terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Kegiatan promosi penjualan
biasanya dilakukan dalam jangka waktu tertentu dengan tujuan meningkatkan
penjualan serta menarik perhatian konsumen. Melalui promosi penjualan,
perusahaan dapat memberikan berbagai penawaran menarik yang dapat

mempengaruhi keputusan konsumen.

Anshori (2018) menjelaskan bahwa kegiatan promosi merupakan bentuk
komunikasi persuasif yang bertujuan untuk mempengaruhi persepsi serta sikap
masyarakat terhadap suatu produk atau layanan. Dalam kegiatan pemasaran,
promosi penjualan digunakan sebagai salah satu strategi untuk menarik minat

konsumen melalui berbagai penawaran yang diberikan oleh perusahaan.

Promosi penjualan dapat dilakukan dalam berbagai bentuk, seperti
pemberian potongan harga, paket promo, bonus layanan, maupun program khusus
bagi pelanggan. Melalui kegiatan promosi tersebut, perusahaan dapat
meningkatkan daya tarik produk atau jasa yang ditawarkan sehingga konsumen

lebih tertarik untuk menggunakan layanan tersebut.

Saleh et al. (2021) menyatakan bahwa komunikasi yang dilakukan secara
efektif dapat mempengaruhi perilaku masyarakat dalam mengambil keputusan.
Dalam konteks pemasaran, promosi penjualan merupakan salah satu bentuk
komunikasi yang digunakan perusahaan untuk mempengaruhi keputusan

konsumen agar menggunakan produk atau layanan yang dipasarkan.
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Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa promosi penjualan
merupakan kegiatan komunikasi pemasaran yang dilakukan perusahaan dalam
jangka waktu tertentu untuk mendorong konsumen melakukan pembelian terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan. Melalui promosi penjualan yang efektif,
perusahaan dapat meningkatkan minat konsumen serta mendorong peningkatan

penjualan produk atau layanan.

2.4.3. Personal Selling (Penjualan Personal)

Personal selling merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang
dilakukan secara langsung antara penjual dan calon konsumen. Dalam kegiatan ini,
penjual dapat berinteraksi secara langsung dengan konsumen untuk menjelaskan
produk atau jasa yang ditawarkan. Personal selling memungkinkan terjadinya
komunikasi dua arah sehingga konsumen dapat memperoleh informasi secara lebih

jelas mengenai produk atau layanan yang disampaikan.

Menurut Saleh et al. (2021), komunikasi yang dilakukan secara langsung
memiliki peran penting dalam mempengaruhi sikap dan perilaku individu. Melalui
komunikasi interpersonal yang terjadi secara langsung, pesan yang disampaikan
dapat lebih mudah dipahami oleh penerima pesan sehingga dapat mempengaruhi

keputusan yang diambil oleh individu tersebut.

Dalam kegiatan pemasaran, personal selling biasanya dilakukan oleh tenaga
penjual atau staf pemasaran yang bertugas untuk menjelaskan secara langsung
mengenai produk atau layanan kepada konsumen. Melalui interaksi langsung

tersebut, tenaga penjual dapat memberikan penjelasan secara detail mengenai
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manfaat, keunggulan, serta cara penggunaan produk atau jasa yang ditawarkan

kepada konsumen.

Anshori (2018) menjelaskan bahwa komunikasi yang bersifat persuasif
dapat mempengaruhi persepsi dan sikap masyarakat terhadap suatu produk atau
layanan. Dalam personal selling, komunikasi persuasif digunakan untuk
meyakinkan konsumen agar tertarik menggunakan produk atau jasa yang

ditawarkan oleh perusahaan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa personal selling
merupakan kegiatan komunikasi pemasaran yang dilakukan secara langsung antara
penjual dan konsumen dengan tujuan memberikan informasi serta mempengaruhi

keputusan konsumen dalam menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.

2.4.4. Public Relations (Hubungan Masyarakat)

Public relations atau hubungan masyarakat merupakan salah satu kegiatan
komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk membangun serta
mempertahankan citra positif di mata masyarakat. Melalui kegiatan public
relations, perusahaan berusaha menjalin hubungan yang baik dengan berbagai
pihak, seperti konsumen, media, maupun masyarakat luas. Kegiatan ini bertujuan

untuk menciptakan kepercayaan serta meningkatkan reputasi perusahaan.

Menurut Saleh et al. (2021), komunikasi yang dilakukan oleh organisasi
memiliki peran penting dalam membangun hubungan dengan masyarakat. Melalui
komunikasi yang efektif, organisasi dapat menyampaikan informasi serta

membangun pemahaman yang baik antara perusahaan dan publik. Oleh karena itu,
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kegiatan public relations menjadi salah satu strategi komunikasi yang penting

dalam membangun citra perusahaan.

Public relations juga berfungsi sebagai sarana untuk menyampaikan berbagai
informasi mengenai kegiatan perusahaan kepada masyarakat. Informasi tersebut
dapat berupa kegiatan sosial, program perusahaan, maupun berbagai aktivitas lain
yang dapat meningkatkan citra positif perusahaan di mata masyarakat. Dengan
adanya kegiatan public relations, perusahaan dapat menunjukkan tanggung jawab

sosial serta kepedulian terhadap lingkungan sekitar.

Anshori (2018) menjelaskan bahwa komunikasi yang disampaikan kepada
masyarakat dapat mempengaruhi persepsi publik terhadap suatu organisasi atau
perusahaan. Oleh karena itu, kegiatan public relations perlu dilakukan secara
terencana agar pesan yang disampaikan dapat membangun citra positif perusahaan

di mata masyarakat.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa public relations
merupakan kegiatan komunikasi yang dilakukan perusahaan untuk membangun
serta menjaga hubungan yang baik dengan masyarakat. Melalui kegiatan public
relations yang efektif, perusahaan dapat meningkatkan citra positif serta
memperoleh kepercayaan dari masyarakat terhadap produk atau layanan yang

ditawarkan.

2.4.5 Direct Marketing (Pemasaran Langsung)

Direct marketing atau pemasaran langsung merupakan salah satu bentuk

komunikasi pemasaran yang dilakukan perusahaan secara langsung kepada
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konsumen tanpa melalui perantara. Dalam pemasaran langsung, perusahaan
berkomunikasi secara langsung dengan konsumen melalui berbagai media seperti
telepon, pesan singkat, email, maupun media digital lainnya. Tujuan dari pemasaran
langsung adalah untuk menyampaikan informasi mengenai produk atau jasa serta
mendorong konsumen agar memberikan respon secara langsung terhadap pesan

yang disampaikan.

Pemasaran langsung menjadi salah satu strategi komunikasi pemasaran
yang efektif karena memungkinkan terjadinya interaksi langsung antara perusahaan
dan konsumen. Melalui komunikasi tersebut, perusahaan dapat memberikan
informasi secara lebih jelas mengenai produk atau jasa yang ditawarkan serta
menjawab pertanyaan yang diajukan oleh konsumen. Dengan demikian, konsumen
dapat memperoleh informasi yang lebih lengkap sebelum mengambil keputusan

untuk menggunakan produk atau layanan tersebut.

Menurut Saleh et al. (2021), komunikasi yang dilakukan secara langsung
dapat memberikan pengaruh yang lebih kuat terhadap penerima pesan karena
adanya interaksi secara langsung antara komunikator dan komunikan. Dalam
konteks pemasaran, interaksi langsung tersebut dapat membantu perusahaan dalam
memahami kebutuhan serta keinginan konsumen sehingga perusahaan dapat

memberikan pelayanan yang lebih baik.

Selain itu, Anshori (2018) menjelaskan bahwa pesan komunikasi yang
disampaikan secara persuasif dapat mempengaruhi sikap dan keputusan individu.

Dalam kegiatan pemasaran langsung, pesan yang disampaikan kepada konsumen
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biasanya dirancang secara menarik dan informatif sehingga mampu meningkatkan

minat konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa direct marketing
merupakan salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang dilakukan perusahaan
secara langsung kepada konsumen melalui berbagai media komunikasi. Melalui
pemasaran langsung, perusahaan dapat menyampaikan informasi mengenai produk
atau jasa secara lebih efektif serta membangun hubungan yang lebih dekat dengan

konsumen.

2.5. Media Sosial sebagai Media Komunikasi Pemasaran

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa
perubahan yang signifikan dalam kegiatan pemasaran. Salah satu perkembangan
yang paling berpengaruh adalah munculnya media sosial sebagai sarana
komunikasi yang dapat digunakan oleh perusahaan untuk mempromosikan produk
atau jasa kepada masyarakat. Media sosial memungkinkan perusahaan untuk
menyampaikan informasi secara cepat dan menjangkau konsumen dalam jumlah

yang lebih luas.

Media sosial merupakan platform digital yang memungkinkan pengguna
untuk berinteraksi, berbagi informasi, serta menciptakan berbagai bentuk konten
secara online. Melalui media sosial, perusahaan dapat membangun komunikasi
yang lebih dekat dengan konsumen serta memperkenalkan produk atau layanan

yang ditawarkan kepada masyarakat secara lebih efektif.
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Menurut Saleh et al. (2021), perkembangan media komunikasi memberikan
kemudahan bagi organisasi maupun perusahaan dalam menyampaikan pesan
kepada masyarakat. Media digital menjadi sarana yang efektif dalam kegiatan
komunikasi karena mampu menjangkau audiens yang lebih luas serta

memungkinkan terjadinya interaksi antara pengirim pesan dan penerima pesan.

Selain itu, Anshori (2018) menjelaskan bahwa pesan komunikasi yang
disampaikan melalui media memiliki kemampuan untuk mempengaruhi persepsi
masyarakat terhadap suatu produk atau layanan. Dalam kegiatan pemasaran,
penggunaan media sosial dapat membantu perusahaan dalam menyampaikan pesan
promosi secara lebih menarik serta meningkatkan kesadaran masyarakat terhadap

produk atau jasa yang ditawarkan.

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa media sosial
merupakan salah satu sarana komunikasi pemasaran yang efektif dalam
menyampaikan informasi mengenai produk atau jasa kepada masyarakat. Melalui
media sosial, perusahaan dapat memperluas jangkauan promosi, membangun
hubungan dengan konsumen, serta meningkatkan minat masyarakat terhadap

produk atau layanan yang ditawarkan.

2.6. Anggapan Dasar

Anggapan dasar merupakan asumsi atau pandangan dasar yang digunakan
oleh peneliti sebagai landasan dalam melakukan penelitian. Anggapan dasar ini
berfungsi sebagai dasar pemikiran yang digunakan untuk memahami permasalahan

yang diteliti serta menjadi pedoman dalam proses pengumpulan dan analisis data.
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Dalam penelitian kualitatif, anggapan dasar digunakan untuk memberikan

gambaran awal mengenai hubungan antara konsep-konsep yang diteliti.

Menurut Saleh et al. (2021), komunikasi memiliki peran penting dalam
mempengaruhi sikap dan perilaku masyarakat. Melalui komunikasi yang efektif,
pesan yang disampaikan oleh suatu organisasi atau perusahaan dapat diterima
dengan baik oleh masyarakat sehingga mampu mempengaruhi persepsi dan

keputusan yang diambil oleh individu.

Dalam kegiatan pemasaran, strategi komunikasi pemasaran menjadi salah
satu faktor penting yang dapat mempengaruhi keberhasilan perusahaan dalam
mempromosikan produk atau jasa kepada konsumen. Komunikasi pemasaran yang
dilakukan secara efektif dapat membantu perusahaan dalam menyampaikan
informasi mengenai produk atau layanan, membangun citra positif perusahaan,
serta menarik minat konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang

ditawarkan.

Selain itu, perkembangan media komunikasi terutama media digital dan
media sosial memberikan peluang bagi perusahaan untuk memperluas jangkauan
promosi serta membangun hubungan yang lebih dekat dengan konsumen. Melalui
penggunaan media komunikasi yang tepat, perusahaan dapat menyampaikan pesan
promosi secara lebih efektif sehingga mampu meningkatkan minat masyarakat

terhadap produk atau layanan yang dipasarkan.

Berdasarkan uraian tersebut, maka anggapan dasar dalam penelitian ini

adalah bahwa strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh PT. FAS Rent
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Car Medan melalui berbagai bentuk promosi dan media komunikasi memiliki
peranan penting dalam memperkenalkan layanan rental mobil kepada konsumen
serta mempengaruhi minat konsumen untuk menggunakan layanan yang

ditawarkan oleh perusahaan tersebut.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Pendekatan kualitatif digunakan untuk memahami fenomena secara
mendalam mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif service

quality pada perusahaan jasa rental mobil.

Menurut Sugiyono (2019), penelitian kualitatif merupakan metode
penelitian yang digunakan untuk meneliti kondisi objek yang alamiah, dimana
peneliti berperan sebagai instrumen utama dalam pengumpulan data dan hasil
penelitian lebih menekankan pada makna dibandingkan generalisasi. Pendekatan
ini dipilih karena penelitian tidak berfokus pada pengukuran angka, melainkan pada
pemahaman terhadap strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh PT. FAS

Rent Car Medan serta kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan.

Jenis penelitian deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara
sistematis, faktual, dan akurat mengenai fenomena yang diteliti. Penelitian ini
berupaya mendeskripsikan bagaimana strategi komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh PT. FAS Rent Car Medan serta bagaimana kualitas layanan jasa

rental mobil dipersepsikan oleh konsumen dalam perspektif service quality.

Melalui penelitian kualitatif deskriptif ini, peneliti berupaya memperoleh

gambaran yang mendalam mengenai perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi
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strategi komunikasi pemasaran perusahaan, serta kesesuaiannya dengan kualitas

layanan yang diterima oleh pelanggan jasa rental mobil.

3.2. Kerangka Konsep

Gambar 3.1 Kerangka Konsep
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Sumber: Olahan peneliti, 2026

Kerangka konsep dalam penelitian ini digunakan untuk menggambarkan

alur pemikiran peneliti dalam memahami strategi komunikasi pemasaran yang

diterapkan oleh PT. FAS Rent Car Medan dalam perspektif service quality.

Kerangka konsep ini menjelaskan hubungan antara strategi komunikasi pemasaran
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yang dilakukan perusahaan dengan kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen

dalam penggunaan jasa rental mobil.

Penelitian ini berangkat dari konsep strategi komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh PT. FAS Rent Car Medan dalam mempromosikan serta
menyampaikan informasi mengenai layanan jasa rental mobil kepada konsumen.
Strategi komunikasi pemasaran tersebut mencakup berbagai aktivitas komunikasi
seperti penyampaian informasi layanan, kegiatan promosi jasa, interaksi
komunikasi antara perusahaan dengan pelanggan, serta penggunaan media

komunikasi pemasaran.

Selanjutnya, strategi komunikasi pemasaran tersebut dianalisis melalui
perspektif service quality atau kualitas layanan. Konsep service quality digunakan
untuk melihat bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
konsumen selama menggunakan jasa rental mobil. Kualitas layanan tersebut diukur
melalui lima dimensi utama, yaitu reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangible (bukti fisik).
Dimensi-dimensi ini digunakan untuk memahami bagaimana konsumen menilai

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Melalui penerapan strategi komunikasi pemasaran yang selaras dengan
kualitas layanan, perusahaan diharapkan mampu membentuk persepsi positif
konsumen terhadap layanan jasa rental mobil. Persepsi konsumen terhadap kualitas
layanan tersebut kemudian dapat memengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan

konsumen terhadap perusahaan.
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Dengan demikian, kerangka konsep ini digunakan untuk melihat bagaimana
strategi komunikasi pemasaran PT. FAS Rent Car Medan berkaitan dengan kualitas
layanan yang diberikan kepada konsumen, serta bagaimana kualitas layanan
tersebut memengaruhi persepsi konsumen terhadap jasa rental mobil yang

ditawarkan oleh perusahaan.

Selain itu, penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
deskriptif untuk memahami fenomena tersebut secara mendalam. Data penelitian
diperoleh melalui teknik pengumpulan data berupa wawancara dan dokumentasi
yang dilakukan kepada informan yang terlibat dalam aktivitas komunikasi

pemasaran dan penggunaan jasa rental mobil PT. FAS Rent Car Medan.

3.3. Definisi Konsep

Definisi konsep digunakan untuk memberikan batasan terhadap istilah-
istilah yang digunakan dalam penelitian agar tidak terjadi perbedaan penafsiran.
Melalui definisi konsep, peneliti menjelaskan makna dari setiap konsep yang
digunakan dalam penelitian sehingga pembahasan yang dilakukan lebih terarah dan

sesuai dengan fokus penelitian.

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa konsep utama yang digunakan sebagai
dasar analisis, yaitu strategi, komunikasi pemasaran, strategi komunikasi
pemasaran, service quality, dan jasa rental mobil. Konsep-konsep tersebut
dijelaskan secara rinci agar dapat memberikan pemahaman yang jelas mengenai

fokus penelitian yang dilakukan pada PT. FAS Rent Car Medan.
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1. Strategi

Strategi merupakan suatu perencanaan yang disusun secara sistematis untuk
mencapai tujuan tertentu dalam suatu organisasi. Strategi biasanya dirancang
dengan mempertimbangkan kondisi lingkungan, sumber daya organisasi, serta
peluang yang ada di pasar. Dalam dunia organisasi maupun bisnis, strategi menjadi
pedoman dalam menentukan arah kebijakan serta tindakan yang akan dilakukan

oleh perusahaan (Utami & Susanto, 2022).

Strategi juga dapat dipahami sebagai cara atau langkah yang digunakan oleh
suatu organisasi untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi tidak hanya
berkaitan dengan perencanaan jangka pendek, tetapi juga menyangkut perencanaan
jangka panjang yang mampu memberikan keunggulan kompetitif bagi organisasi.
Oleh karena itu, strategi harus disusun secara matang agar mampu menghadapi

persaingan yang terjadi di lingkungan bisnis (Setiawan & Prasetyo, 2021).

Dalam konteks organisasi jasa, strategi berperan penting dalam menentukan
bagaimana perusahaan dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Perusahaan jasa
harus mampu menyusun strategi yang tepat agar layanan yang diberikan dapat
memenuhi harapan pelanggan. Strategi yang baik akan membantu perusahaan
dalam mengelola sumber daya secara efektif sehingga mampu meningkatkan

kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen (Hidayat & Putra, 2020).

Strategi juga berfungsi sebagai pedoman bagi organisasi dalam mengambil
keputusan yang berkaitan dengan kegiatan operasional perusahaan. Melalui strategi

yang jelas, perusahaan dapat menentukan langkah-langkah yang harus dilakukan
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dalam menghadapi perubahan lingkungan bisnis serta kebutuhan pasar yang terus

berkembang (Saputra & Tanjung, 2019).

Selain itu, strategi juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan daya
saing perusahaan. Perusahaan yang memiliki strategi yang baik akan mampu
menyesuaikan diri dengan kondisi pasar serta kebutuhan konsumen. Dengan
demikian, strategi dapat membantu perusahaan dalam mencapai tujuan organisasi
sekaligus mempertahankan keberlanjutan bisnis dalam jangka panjang (Rudianto,

2022).

Dalam penelitian ini, strategi dipahami sebagai perencanaan yang dilakukan
oleh perusahaan dalam mengatur berbagai aktivitas komunikasi pemasaran guna
mencapai tujuan pemasaran perusahaan serta meningkatkan kualitas layanan

kepada konsumen.

2. Komunikasi Pemasaran

Komunikasi pemasaran merupakan proses penyampaian pesan yang
dilakukan oleh perusahaan kepada konsumen dengan tujuan untuk
memperkenalkan, mempromosikan, serta memberikan informasi mengenai produk
atau jasa yang ditawarkan. Komunikasi pemasaran menjadi sarana penting bagi
perusahaan untuk membangun hubungan dengan konsumen serta menciptakan

persepsi positif terhadap perusahaan (Wahyuni & Anshori, 2021).

Dalam kegiatan pemasaran, komunikasi memiliki peran penting dalam
menjembatani hubungan antara perusahaan dengan konsumen. Melalui komunikasi

pemasaran, perusahaan dapat menyampaikan berbagai informasi yang berkaitan
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dengan produk atau jasa yang dimiliki sehingga konsumen dapat memahami
manfaat serta keunggulan dari produk atau jasa tersebut (Rahmawati & Hidayat,

2018).

Komunikasi pemasaran juga berfungsi untuk memengaruhi sikap dan
perilaku konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
Pesan komunikasi yang disampaikan perusahaan dapat membentuk persepsi
konsumen mengenai kualitas layanan serta citra perusahaan di mata masyarakat

(Rizky & Yuliana, 2019).

Selain itu, komunikasi pemasaran juga bertujuan untuk meningkatkan
kesadaran konsumen terhadap keberadaan suatu produk atau jasa. Melalui
komunikasi pemasaran yang efektif, perusahaan dapat memperluas jangkauan
pasar serta menarik minat konsumen untuk menggunakan produk atau jasa yang

ditawarkan.

Dalam perusahaan jasa, komunikasi pemasaran memiliki peran yang sangat
penting karena jasa bersifat tidak berwujud. Konsumen biasanya menilai kualitas
jasa berdasarkan informasi yang diperoleh melalui komunikasi pemasaran yang

dilakukan oleh perusahaan.

Dalam penelitian ini, komunikasi pemasaran dipahami sebagai proses
penyampaian informasi yang dilakukan oleh PT. FAS Rent Car Medan kepada

konsumen mengenai layanan jasa rental mobil yang ditawarkan oleh perusahaan.
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3. Strategi Komunikasi Pemasaran

Menurut, Pratama & Sari (2023)strategi komunikasi pemasaran merupakan
perencanaan komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan dalam menyampaikan
pesan pemasaran kepada konsumen secara efektif. Strategi komunikasi pemasaran
menggabungkan perencanaan strategi dengan kegiatan komunikasi yang bertujuan
untuk mempengaruhi konsumen agar tertarik terhadap produk atau jasa yang

ditawarkan.

Strategi komunikasi pemasaran tidak hanya berkaitan dengan penyampaian
pesan kepada konsumen, tetapi juga mencakup bagaimana perusahaan menentukan
target pasar, memilih media komunikasi, serta merancang pesan yang tepat agar
dapat diterima oleh konsumen. Oleh karena itu, strategi komunikasi pemasaran
harus disusun secara sistematis agar mampu mencapai tujuan pemasaran yang

diharapkan.

Dalam perusahaan jasa, strategi komunikasi pemasaran memiliki peran
penting dalam menjelaskan manfaat serta kualitas layanan yang diberikan kepada
konsumen. Hal ini disebabkan karena jasa tidak dapat dilihat secara langsung
sebelum digunakan oleh konsumen, sehingga perusahaan perlu menyampaikan

informasi secara jelas melalui komunikasi pemasaran.

Strategi komunikasi pemasaran juga berperan dalam membangun citra
perusahaan di mata konsumen. Pesan komunikasi yang disampaikan oleh
perusahaan dapat memengaruhi bagaimana konsumen memandang kualitas

layanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut.
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Selain itu, strategi komunikasi pemasaran juga dapat membantu perusahaan
dalam meningkatkan hubungan dengan konsumen. Komunikasi yang dilakukan
secara efektif dapat menciptakan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan serta

meningkatkan loyalitas pelanggan.

Dalam penelitian ini, strategi komunikasi pemasaran dipahami sebagai
upaya yang dilakukan oleh PT. FAS Rent Car Medan dalam menyampaikan
informasi serta mempromosikan layanan jasa rental mobil kepada konsumen

melalui berbagai bentuk komunikasi pemasaran.

4. Service Quality

Service quality atau kualitas layanan merupakan persepsi konsumen
terhadap tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Kualitas
layanan menjadi salah satu faktor penting yang menentukan kepuasan konsumen

terhadap suatu jasa.

Dalam perusahaan jasa, kualitas layanan memiliki peran yang sangat penting
karena jasa bersifat tidak berwujud dan sangat bergantung pada pengalaman
konsumen selama proses pelayanan berlangsung. Konsumen biasanya menilai
kualitas layanan berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan ketika

menggunakan jasa tersebut (Utami & Susanto, 2022).

Kualitas layanan juga berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam
memenuhi harapan konsumen. Apabila pelayanan yang diberikan perusahaan
sesuai dengan harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas terhadap

layanan yang diterima.
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Dalam konsep, Tjiptono (2015) service quality, terdapat lima dimensi utama
yang digunakan untuk menilai kualitas layanan, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangible. Kelima dimensi tersebut digunakan sebagai

indikator dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa.

e Reliability berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam memberikan
layanan sesuai dengan janji yang telah disampaikan kepada konsumen.

e Responsiveness berkaitan dengan kesigapan karyawan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan.

e Assurance berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam memberikan rasa
aman dan kepercayaan kepada konsumen.

e Empathy berkaitan dengan perhatian serta kepedulian perusahaan terhadap
kebutuhan pelanggan.

e Tangible berkaitan dengan kondisi fasilitas fisik yang dimiliki perusahaan.

Dalam penelitian ini, service quality digunakan sebagai perspektif untuk
melihat bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh PT. FAS Rent Car Medan

kepada konsumen dalam penggunaan jasa rental mobil.

5. Jasa Rental Mobil

Jasa merupakan aktivitas atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang bersifat tidak berwujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan atas suatu barang. Dalam kegiatan jasa, konsumen biasanya menilai
kualitas layanan berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan selama proses

pelayanan berlangsung.
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Jasa memiliki beberapa karakteristik yang membedakannya dari produk
barang. Karakteristik tersebut antara lain tidak berwujud, tidak dapat disimpan,

serta sangat bergantung pada interaksi antara penyedia jasa dengan konsumen.

Jasa rental mobil merupakan salah satu bentuk jasa transportasi yang
menyediakan layanan penyewaan kendaraan kepada konsumen dalam jangka
waktu tertentu. Konsumen dapat menggunakan kendaraan yang disewa sesuai
dengan kebutuhan mereka dengan sistem pembayaran yang telah disepakati dengan

perusahaan.

Dalam penalitian, Wahyuni & Anshori (2021) disimpulkan bahwa layanan
jasa rental mobil, konsumen biasanya mempertimbangkan beberapa faktor sebelum
menggunakan jasa tersebut. Faktor-faktor tersebut antara lain kemudahan prosedur
penyewaan, kondisi kendaraan, harga sewa, serta kualitas pelayanan yang diberikan

oleh perusahaan kepada pelanggan.

Kualitas layanan menjadi faktor penting dalam jasa rental mobil karena
konsumen berinteraksi langsung dengan perusahaan selama proses penyewaan
kendaraan. Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman positif bagi

konsumen sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini, jasa rental mobil dipahami sebagai layanan
penyewaan kendaraan yang disediakan oleh PT. FAS Rent Car Medan kepada

konsumen untuk memenuhi kebutuhan transportasi dalam jangka waktu tertentu.
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3.4. Kategorisasi Penelitian

Kategorisasi penelitian digunakan untuk mengelompokkan konsep-konsep
yang digunakan dalam penelitian menjadi beberapa indikator yang dapat diamati
dalam proses pengumpulan data. Kategorisasi ini berfungsi sebagai pedoman bagi

peneliti dalam melakukan analisis terhadap data yang diperoleh di lapangan.

Dalam penelitian kualitatif, kategorisasi penelitian membantu peneliti
dalam memahami fenomena yang diteliti secara sistematis. Melalui kategorisasi
penelitian, peneliti dapat mengelompokkan data berdasarkan konsep teoritis yang

digunakan sehingga proses analisis data menjadi lebih terarah.

Penelitian ini menggunakan dua konsep utama yaitu strategi komunikasi
pemasaran dan service quality. Kedua konsep tersebut dijadikan sebagai dasar
dalam menentukan kategori penelitian yang digunakan untuk menganalisis strategi
komunikasi pemasaran PT. FAS Rent Car Medan dalam perspektif kualitas layanan

jasa rental mobil.

Adapun kategorisasi penelitian dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut.
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Table 3.1 Kategorisasi Penelitian

No Konsep Teoretis Indikator Penelitian

1 Strategi Komunikasi Pemasaran —  Perencanaan pesan komunikasi pemasaran
— Penentuan sarana komunikasi
—  Pemilihan media komunikasi pemasarann
—  Pelaksanaan komunikasi pemasaran jasa

— Konsistensi pesan promosi dengan layanan

2 Service Quality — Kendala pelayanan jasa rental mobil
(Realiability)

— Daya tanggap karyawan terhadap pelanggan

(Responsiveness)
— Jaminan dan profesianalisme pelayanan

(Empathy)
—  Bukti fisik jasa rental mobil (Tangible)

Sumber: Olahan Peneliti, 2026

3.5. Informan Penelitian

Informan penelitian merupakan individu yang memberikan informasi
kepada peneliti mengenai fenomena yang sedang diteliti. Dalam penelitian
kualitatif, pemilihan informan dilakukan secara sengaja berdasarkan pertimbangan
tertentu agar informan yang dipilih benar-benar memahami permasalahan yang
diteliti serta memiliki pengalaman yang berkaitan dengan objek penelitian.
Informasi yang diperoleh dari informan diharapkan mampu memberikan gambaran
yang mendalam mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif service

quality pada PT. FAS Rent Car Medan.

Pemilihan informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive
sampling, yaitu teknik penentuan informan berdasarkan kriteria tertentu yang
dianggap mampu memberikan informasi yang relevan dengan fokus penelitian.

Informan dipilih karena memiliki keterlibatan langsung dalam aktivitas komunikasi



37

pemasaran maupun pengalaman menggunakan jasa rental mobil yang disediakan

oleh PT. FAS Rent Car Medan.

Dalam penelitian ini, informan terdiri dari informan kunci, informan utama,

dan informan pendukung. Informan kunci merupakan pihak yang memiliki

pengetahuan mengenai perencanaan dan penerapan strategi komunikasi pemasaran

perusahaan. Informan utama merupakan pihak yang terlibat langsung dalam

kegiatan operasional serta komunikasi dengan pelanggan. Sementara itu, informan

pendukung merupakan pelanggan yang pernah menggunakan jasa rental mobil dan

dapat memberikan informasi mengenai persepsi mereka terhadap kualitas layanan

perusahaan.

Table 3.2 Informan Penelitian

No Jenis Informan Kriteria Informan Jumlah

1 | Informan Kunci Pimpinan atau pemilik PT. FAS Rent Car Medan yang memiliki | 1 Orang
pengetahuan mengenai perencanaan dan penerapan strategi
komunikasi pemasaran perusahaan

2 | Informan Utama Karyawan atau customer service PT. FAS Rent Car Medan yang | 2 Orang
terlibat langsung dalam komunikasi dengan pelanggan serta
pelayanan jasa rental mobil

3 | Informan Pelanggan PT. FAS Rent Car Medan yang pernah menggunakan | 2 Orang

Pendukung

jasa rental mobil dan memiliki pengalaman terhadap kualitas

layanan perusahaan

Sumber: Olahan Peneliti, 2026
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Berdasarkan tabel informan penelitian di atas, jumlah informan yang
terlibat dalam penelitian ini sebanyak empat orang yang terdiri dari satu informan
kunci, satu informan utama, dan dua informan pendukung. Informan kunci dalam
penelitian ini adalah pimpinan atau pemilik PT. FAS Rent Car Medan yang
memiliki pengetahuan mengenai perencanaan serta penerapan strategi komunikasi
pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan dalam mempromosikan jasa rental

mobil kepada konsumen.

Selanjutnya, informan utama dalam penelitian ini adalah karyawan atau
customer service PT. FAS Rent Car Medan yang terlibat secara langsung dalam
kegiatan operasional perusahaan, khususnya dalam proses komunikasi dengan
pelanggan serta pelayanan jasa rental mobil. Informan ini dipilih karena memiliki
pengalaman langsung dalam menyampaikan informasi layanan kepada konsumen
serta menangani berbagai bentuk komunikasi yang terjadi antara perusahaan dan

pelanggan.

Sementara itu, informan pendukung dalam penelitian ini adalah dua orang
pelanggan PT. FAS Rent Car Medan yang pernah menggunakan jasa rental mobil
yang disediakan oleh perusahaan. Informan dari pihak pelanggan dipilih untuk
memperoleh informasi mengenai pengalaman mereka dalam menggunakan jasa
rental mobil serta bagaimana persepsi mereka terhadap strategi komunikasi

pemasaran dan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan.

Dengan melibatkan informan dari pihak internal perusahaan dan pelanggan,

peneliti diharapkan dapat memperoleh data yang lebih komprehensif mengenai
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strategi komunikasi pemasaran PT. FAS Rent Car Medan serta bagaimana kualitas

layanan perusahaan tersebut dirasakan oleh pelanggan.

3.6. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang dilakukan peneliti
untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam penelitian. Dalam penelitian
kualitatif, teknik pengumpulan data dilakukan secara langsung kepada sumber data
agar peneliti dapat memperoleh informasi yang relevan dengan fokus penelitian.
Data yang diperoleh dalam penelitian ini digunakan untuk memahami strategi
komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada PT. FAS Rent Car

Medan.

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
wawancara dan dokumentasi. Kedua teknik tersebut digunakan untuk memperoleh
data yang berkaitan dengan strategi komunikasi pemasaran serta kualitas layanan

yang diberikan oleh PT. FAS Rent Car Medan kepada konsumen.

3.6.1. Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara mengajukan pertanyaan secara langsung kepada informan penelitian untuk
memperoleh informasi yang berkaitan dengan topik penelitian. Wawancara
dilakukan dengan menggunakan pedoman pertanyaan yang telah disusun
sebelumnya sehingga proses wawancara tetap terarah dan sesuai dengan fokus

penelitian.
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Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan kepada informan yang telah ditentukan,
yaitu pimpinan PT. FAS Rent Car Medan, karyawan atau customer service, serta
pelanggan yang pernah menggunakan jasa rental mobil perusahaan. Melalui
wawancara ini, peneliti berupaya memperoleh informasi mengenai strategi
komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan, media komunikasi yang
digunakan dalam promosi, serta bagaimana perusahaan menjalin komunikasi

dengan pelanggan.

Selain itu, wawancara juga dilakukan untuk mengetahui bagaimana kualitas
layanan yang diberikan oleh PT. FAS Rent Car Medan kepada pelanggan. Informasi
yang diperoleh dari wawancara tersebut diharapkan dapat memberikan gambaran
mengenai kesesuaian antara strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh

perusahaan dengan kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen.

3.6.2. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian di lapangan.
Melalui observasi, peneliti dapat melihat secara langsung kondisi nyata yang terjadi
di lokasi penelitian sehingga data yang diperoleh menjadi lebih akurat dan sesuai

dengan fakta di lapangan.

Dalam penelitian ini, observasi dilakukan di PT. FAS Rent Car Medan dengan
mengamati secara langsung aktivitas komunikasi antara karyawan dengan
pelanggan, proses pelayanan jasa rental mobil, serta kondisi fasilitas yang dimiliki
oleh perusahaan. Observasi juga dilakukan untuk melihat bagaimana perusahaan

memberikan pelayanan kepada konsumen dalam kegiatan operasional sehari-hari.
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Melalui teknik observasi, peneliti dapat memperoleh data mengenai kualitas
layanan (service quality) yang meliputi aspek keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, serta bukti fisik dari layanan yang diberikan. Data hasil observasi ini
digunakan untuk melengkapi dan memperkuat data yang diperoleh dari hasil

wawancara.

3.6.3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara mengumpulkan berbagai dokumen yang berkaitan dengan objek penelitian.
Dokumen tersebut dapat berupa arsip, catatan, foto, maupun data lain yang dapat

mendukung informasi yang diperoleh dalam penelitian.

Dalam penelitian ini, dokumentasi digunakan sebagai data pendukung
untuk memperkuat data hasil wawancara yang telah dilakukan. Dokumentasi yang
dikumpulkan antara lain berupa profil perusahaan, dokumentasi kegiatan
perusahaan, serta materi promosi yang digunakan oleh PT. FAS Rent Car Medan

dalam memasarkan jasa rental mobil kepada konsumen.

Melalui teknik dokumentasi, peneliti dapat memperoleh informasi
tambahan mengenai aktivitas komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh
perusahaan serta kondisi pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Data
dokumentasi tersebut digunakan untuk melengkapi dan memperkuat hasil
penelitian sehingga data yang diperoleh menjadi lebih akurat dan dapat

dipertanggungjawabkan.
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3.7. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses pengolahan dan penafsiran data yang
diperoleh dari hasil pengumpulan data sehingga dapat menjawab rumusan masalah
penelitian. Dalam penelitian kualitatif, analisis data dilakukan secara terus-menerus
sejak proses pengumpulan data berlangsung hingga penelitian selesai. Analisis data
bertujuan untuk memahami makna dari data yang diperoleh sehingga dapat

memberikan gambaran yang jelas mengenai fenomena yang diteliti.

Dalam penelitian ini, teknik analisis data menggunakan model analisis data
kualitatif yang dikemukakan oleh Miles (2014). Model analisis ini terdiri dari
beberapa tahapan, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Ketiga tahapan tersebut dilakukan secara sistematis agar data yang diperoleh dapat

dianalisis secara mendalam dan terarah.

3.7.1. Reduksi Data

Reduksi data merupakan proses pemilihan, pemusatan perhatian,
penyederhanaan, serta pengabstrakan data yang diperoleh dari hasil wawancara dan
dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti menyeleksi data yang dianggap relevan
dengan fokus penelitian mengenai strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif

service quality pada PT. FAS Rent Car Medan.

Melalui proses reduksi data, peneliti menyaring informasi yang diperoleh
dari informan sehingga data yang digunakan dalam penelitian benar-benar
berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. Data yang tidak berkaitan dengan

fokus penelitian akan disisihkan sehingga analisis data menjadi lebih terarah.
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3.7.2. Penyajian Data

Penyajian data merupakan proses penyusunan data yang telah direduksi ke
dalam bentuk yang lebih sistematis sehingga memudahkan peneliti dalam
memahami informasi yang diperoleh. Penyajian data dalam penelitian kualitatif
biasanya dilakukan dalam bentuk uraian deskriptif, tabel, maupun kutipan hasil

wawancara dari informan.

Dalam penelitian ini, data yang telah direduksi kemudian disajikan dalam
bentuk uraian deskriptif yang menjelaskan strategi komunikasi pemasaran yang
diterapkan oleh PT. FAS Rent Car Medan serta bagaimana kualitas layanan

perusahaan tersebut dirasakan oleh pelanggan.

3.7.3. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam proses analisis data.
Pada tahap ini, peneliti melakukan penafsiran terhadap data yang telah dianalisis
untuk memperoleh makna dari hasil penelitian. Kesimpulan yang dihasilkan

kemudian digunakan untuk menjawab rumusan masalah penelitian.

Dalam penelitian ini, kesimpulan diperoleh berdasarkan hasil analisis data yang
berkaitan dengan strategi komunikasi pemasaran PT. FAS Rent Car Medan serta
kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Kesimpulan tersebut
diharapkan mampu memberikan gambaran yang jelas mengenai penerapan strategi
komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada perusahaan jasa rental

mobil tersebut.
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3.8. Lokasi dan Waktu Penelitian

3.8.1 Lokasi Penelitian

Gambar 4.2 Lokasi Penelitian

Sumber: Google 2026

Penelitian ini dilaksanakan di PT. FAS Rent Car Medan yang beralamat di
Jalan Eka Rasmi Nomor 18, Kecamatan Medan Johor, Kota Medan. Perusahaan ini
merupakan salah satu perusahaan jasa rental mobil yang menyediakan layanan

penyewaan kendaraan bagi masyarakat.

Pemilihan PT. FAS Rent Car Medan sebagai lokasi penelitian didasarkan
pada pertimbangan bahwa perusahaan tersebut menjalankan aktivitas komunikasi
pemasaran dalam mempromosikan jasa rental mobil kepada konsumen. Selain itu,
perusahaan juga berinteraksi secara langsung dengan pelanggan dalam proses
pelayanan jasa sehingga relevan dengan fokus penelitian mengenai strategi

komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality.

Dengan memilih lokasi penelitian di PT. FAS Rent Car Medan, peneliti

diharapkan dapat memperoleh data yang berkaitan dengan strategi komunikasi
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pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan serta bagaimana kualitas layanan yang

diberikan kepada pelanggan.

3.8.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian merupakan periode yang digunakan peneliti untuk
melaksanakan seluruh rangkaian kegiatan penelitian, mulai dari tahap persiapan
hingga penyusunan laporan penelitian. Penentuan waktu penelitian dilakukan agar

proses penelitian dapat berjalan secara sistematis dan terencana.

Penelitian ini dilaksanakan mulai dari bulan Februari 2026 hingga
penelitian selesai. Dalam rentang waktu tersebut, peneliti melakukan berbagai
tahapan penelitian yang meliputi persiapan penelitian, pengumpulan data melalui
wawancara dengan informan, pengolahan data, analisis data, hingga penyusunan

laporan penelitian.

Peneliti menyesuaikan waktu pelaksanaan penelitian dengan jadwal operasional
perusahaan serta ketersediaan informan penelitian agar proses pengumpulan data
dapat dilakukan secara optimal. Dengan pengaturan waktu yang baik, diharapkan
penelitian ini dapat berjalan dengan lancar serta menghasilkan data yang sesuai

dengan tujuan penelitian.

3.9. Deskripsi Ringkas Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan pihak atau lembaga yang menjadi fokus dalam
kegiatan penelitian. Dalam penelitian ini, objek yang diteliti adalah PT. FAS Rent
Car Medan, yaitu perusahaan yang bergerak di bidang jasa penyewaan kendaraan

atau rental mobil.
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PT. FAS Rent Car Medan merupakan perusahaan jasa yang menyediakan
layanan penyewaan mobil bagi masyarakat yang membutuhkan sarana transportasi
dalam jangka waktu tertentu. Perusahaan ini menawarkan berbagai jenis kendaraan
yang dapat disewa oleh konsumen sesuai dengan kebutuhan mereka, baik untuk

keperluan pribadi, perjalanan bisnis, maupun kegiatan lainnya.

Sebagai perusahaan jasa transportasi, PT. FAS Rent Car Medan memberikan
pelayanan penyewaan kendaraan dengan sistem yang memudahkan konsumen
dalam menggunakan layanan rental mobil. Perusahaan menyediakan layanan
penyewaan kendaraan dengan berbagai pilihan durasi sewa, mulai dari harian,

mingguan, hingga bulanan.

Dalam menjalankan kegiatan usahanya, PT. FAS Rent Car Medan tidak
hanya berfokus pada penyediaan kendaraan, tetapi juga memperhatikan kualitas
layanan yang diberikan kepada pelanggan. Pelayanan yang baik menjadi faktor
penting dalam membangun kepercayaan konsumen terhadap perusahaan jasa rental

mobil.

Selain itu, PT. FAS Rent Car Medan juga menerapkan berbagai bentuk
komunikasi pemasaran dalam memperkenalkan layanan jasa rental mobil kepada
masyarakat. Komunikasi pemasaran tersebut dilakukan melalui berbagai media
komunikasi serta interaksi langsung dengan pelanggan untuk memberikan

informasi mengenai layanan yang tersedia.

Melalui strategi komunikasi pemasaran yang dilakukan, perusahaan

berupaya membangun hubungan yang baik dengan pelanggan serta meningkatkan
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kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan. Oleh karena itu, PT. FAS
Rent Car Medan dipilih sebagai objek penelitian untuk mengkaji bagaimana
strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan serta bagaimana

kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen dalam perspektif service quality.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Deskripsi Informan Penelitian

Sebelum memaparkan hasil penelitian, peneliti terlebih dahulu menjelaskan
mengenai informan yang terlibat dalam penelitian ini. Informan dipilih secara
purposive berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki pengetahuan,
pengalaman, serta keterlibatan langsung dengan aktivitas komunikasi pemasaran

dan pelayanan jasa rental mobil di PT. FAS Rent Car Medan.

Dalam penelitian ini, informan terdiri dari lima orang, yang terdiri dari satu
informan kunci, dua informan utama, dan dua informan pendukung. Informan
kunci merupakan pimpinan PT. FAS Rent Car Medan yang memiliki peran dalam
menentukan kebijakan dan strategi komunikasi pemasaran perusahaan. Informan
utama merupakan karyawan yang bekerja sebagai admin dan terlibat langsung
dalam aktivitas komunikasi dengan pelanggan. Sementara itu, informan pendukung
merupakan pelanggan yang pernah menggunakan jasa rental mobil PT. FAS Rent
Car Medan sehingga dapat memberikan informasi mengenai pengalaman serta

penilaian terhadap kualitas layanan yang diberikan perusahaan.

Adapun deskripsi informan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut.
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Table 4.3 Deskripsi Informan Penelitian
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No Kode Nama Informan Jabatan Usia Masa Kerja /
Informan Pengalaman

1 IK Ferry Fadli Pimpinan /| 46 Tahun 2 Tahun
Pemilik  PT.
FAS Rent Car
Medan

2 Al Rivai Saragih Admin PT. | 30 Tahun 2 Tahun
FAS Rent Car
Medan

3 A2 Nabila Hayati Admin PT. | 20 Tahun + 1 Tahun
FAS Rent Car
Medan

4 P1 Fadhli Harahap Pelanggan PT. | 32 Tahuh | Pernah
FAS Rent Car menggunakan jasa
Medan rental

5 P2 Haka Pranata Pelanggan PT. | 21 Tahun | Pernah
FAS Rent Car menggunakan jasa
Medan rental

Sumber: Data primer penelitian, 2026

4.2. Deskripsi Hasil Penelitian

Deskripsi hasil penelitian pada bagian ini memaparkan temuan penelitian

yang diperoleh melalui proses wawancara dengan informan penelitian. Data yang

diperoleh dari wawancara kemudian dianalisis dan disajikan dalam bentuk uraian

deskriptif berdasarkan kategorisasi penelitian yang telah ditetapkan pada Bab III.
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Kategorisasi tersebut meliputi strategi komunikasi pemasaran, implementasi
service quality, serta evaluasi dan kendala dalam penerapan strategi komunikasi

pemasaran pada PT. FAS Rent Car Medan.

4.2.1 Strategi Komunikasi Pemasaran
a. Sumber Informasi Layanan

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti terhadap seluruh
informan, diketahui bahwa media sosial menjadi sumber utama informasi bagi
pelanggan dalam mengetahui layanan PT. FAS Rent Car Medan. Hal ini terlihat
dari pernyataan informan pelanggan yang secara langsung menyebutkan bahwa
mereka pertama kali mengetahui layanan rental mobil tersebut melalui platform

digital.

Informan P1 menjelaskan bahwa dirinya memperoleh informasi mengenai
layanan PT. FAS Rent Car Medan melalui media sosial, khususnya TikTok dan
Instagram. Kedua platform tersebut dinilai sering menampilkan konten promosi
yang berkaitan dengan layanan rental mobil sehingga menarik perhatian calon

pelanggan.

“Kalau informasi mengenai itu saya dapatnya dari TikTok bang. Terus muncul juga
di Instagram.” (P1)

Hal yang serupa juga disampaikan oleh informan P2 yang menyatakan
bahwa media sosial menjadi salah satu sumber utama informasi. Namun, dalam
kasus informan P2, keputusan untuk menggunakan jasa rental mobil tidak hanya
dipengaruhi oleh media sosial, tetapi juga oleh rekomendasi dari teman atau

lingkungan sekitar.
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“Sebenarnya mengetahui dari sosmed bang, cuman yang lebih tepatnya dari kawan-
kawan.” (P2)

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa selain media sosial, komunikasi
interpersonal juga memiliki peran dalam mempengaruhi keputusan pelanggan. Hal
ini menandakan bahwa strategi komunikasi pemasaran perusahaan tidak hanya
berhenti pada penyampaian informasi melalui media digital, tetapi juga berpotensi

berkembang melalui word of mouth atau rekomendasi dari pelanggan sebelumnya.

Dari sisi internal perusahaan, informan Al dan A2 menjelaskan bahwa
penggunaan media sosial memang menjadi fokus utama dalam strategi komunikasi
pemasaran yang diterapkan oleh PT. FAS Rent Car Medan. Media sosial digunakan
untuk memperkenalkan layanan, menyampaikan informasi harga, serta

menampilkan kondisi kendaraan yang tersedia.

Hal ini diperkuat oleh pernyataan informan IK selaku founder yang
menyatakan bahwa perusahaan secara aktif memanfaatkan berbagai platform
digital untuk menjangkau calon pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa media sosial tidak hanya menjadi sumber informasi bagi pelanggan, tetapi
juga menjadi sarana utama yang digunakan perusahaan dalam menjalankan strategi

komunikasi pemasaran.

b. Media Komunikasi Pemasaran

Berdasarkan hasil wawancara, diketahui bahwa PT. FAS Rent Car Medan
menggunakan berbagai media komunikasi pemasaran berbasis digital dalam
mempromosikan layanan jasa rental mobil. Media yang digunakan meliputi

TikTok, Instagram, WhatsApp, Facebook, serta website perusahaan.
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Informan IK menjelaskan bahwa dari berbagai platform yang digunakan,
TikTok menjadi media utama dalam kegiatan promosi karena memiliki jangkauan
yang luas serta mampu menarik perhatian calon pelanggan melalui konten visual

yang menarik.

“Media yang kita gunakan seperti WhatsApp, TikTok, Instagram, Facebook dan
web, tapi yang paling utama itu TikTok.” (IK)

Penggunaan TikTok sebagai media utama menunjukkan bahwa perusahaan
menyesuaikan strategi komunikasi pemasaran dengan perkembangan teknologi
serta perilaku masyarakat yang cenderung lebih tertarik pada konten visual dan
video singkat. Selain itu, perusahaan juga memanfaatkan fitur live streaming di

TikTok sebagai sarana promosi yang bersifat interaktif.

Melalui fitur tersebut, perusahaan dapat berinteraksi langsung dengan calon
pelanggan, menjawab pertanyaan secara real-time, serta memberikan penjelasan
terkait layanan yang ditawarkan. Hal ini menunjukkan bahwa media sosial tidak
hanya digunakan sebagai sarana penyampaian informasi, tetapi juga sebagai media

komunikasi dua arah.

Dari sisi operasional, informan A2 menjelaskan bahwa media komunikasi
pemasaran juga didukung oleh penggunaan aplikasi pesan seperti WhatsApp yang
digunakan untuk melayani pertanyaan pelanggan, memberikan informasi detail,

serta melakukan proses pemesanan kendaraan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa PT. FAS Rent Car Medan menerapkan
strategi komunikasi pemasaran yang terintegrasi dengan memanfaatkan berbagai

platform digital sebagai sarana promosi sekaligus komunikasi dengan pelanggan.
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c. Pola Komunikasi dengan Pelanggan

Berdasarkan hasil wawancara, diketahui bahwa PT. FAS Rent Car Medan
menerapkan pola komunikasi yang bersifat dua arah (two-way communication)
antara perusahaan dan pelanggan. Pola komunikasi ini dilakukan melalui media

digital maupun komunikasi langsung.

Dari sisi digital, komunikasi dilakukan melalui media sosial dan aplikasi
pesan seperti WhatsApp. Informan A2 menjelaskan bahwa pelanggan biasanya
menghubungi pihak perusahaan melalui media sosial untuk menanyakan informasi

terkait layanan, seperti harga sewa, jenis kendaraan, serta ketersediaan unit.

Komunikasi tersebut kemudian dilanjutkan melalui WhatsApp untuk
memberikan informasi yang lebih detail serta melakukan proses transaksi. Hal ini
menunjukkan bahwa perusahaan memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam

mengakses informasi serta melakukan pemesanan layanan.

Selain komunikasi digital, perusahaan juga menerapkan komunikasi
langsung dengan pelanggan yang datang ke kantor. Informan IK menjelaskan
bahwa dalam komunikasi langsung, perusahaan tidak hanya memberikan informasi
layanan, tetapi juga memberikan media promosi tambahan seperti company profile

dan kartu nama kepada pelanggan.

“Kita berikan company profile dan kartu agar dia bisa mempromosikan ke orang

lain.” (IK)

Pemberian media promosi tersebut bertujuan untuk memperluas jangkauan

komunikasi pemasaran melalui pelanggan yang sudah pernah menggunakan jasa.
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Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak hanya fokus pada komunikasi
langsung, tetapi juga memanfaatkan pelanggan sebagai bagian dari strategi

komunikasi pemasaran.

Selain itu, dari sisi pelanggan, informan P1 dan P2 juga menyatakan bahwa
komunikasi yang dilakukan oleh pihak perusahaan bersifat cepat, jelas, dan tidak
berbelit-belit. Hal ini menunjukkan bahwa pola komunikasi yang diterapkan
perusahaan mampu memberikan kenyamanan serta kemudahan bagi pelanggan

dalam memperoleh informasi.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa PT. FAS Rent Car Medan
menerapkan pola komunikasi yang efektif dengan menggabungkan komunikasi
digital dan komunikasi langsung, sehingga mampu membangun hubungan yang
baik dengan pelanggan serta meningkatkan efektivitas strategi komunikasi

pemasaran.

4.2.2 Implementasi Service Quality
a. Kesesuaian Layanan dengan Informasi

Berdasarkan hasil wawancara dengan seluruh informan, diketahui bahwa
PT. FAS Rent Car Medan mampu memberikan layanan yang sesuai dengan
informasi yang disampaikan melalui media promosi. Kesesuaian ini menjadi salah
satu faktor penting dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap

perusahaan.
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Dari sisi pelanggan, informan P1 menyatakan bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan yang dijanjikan dalam promosi, terutama dalam hal

kecepatan pelayanan serta kemudahan dalam proses penyewaan kendaraan.

“Katanya pelayanannya cepat, ya memang cepat. Terus persyaratan semuanya gak
ribet.” (P1)

Hal serupa juga disampaikan oleh informan P2 yang menilai bahwa kondisi
kendaraan yang diterima sesuai dengan yang ditampilkan dalam media promosi.

Kendaraan dinilai dalam kondisi bersih dan layak digunakan.

“Mobil yang dipost sesuai, mobil bersih, unit bagus.” (P2)

Dari sisi internal, informan A1 dan IK juga menegaskan bahwa perusahaan
selalu memastikan kendaraan dalam kondisi yang layak sebelum diserahkan kepada
pelanggan. Proses pengecekan dilakukan secara rutin untuk memastikan kualitas

kendaraan tetap terjaga.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kesesuaian antara informasi
yang disampaikan dengan layanan yang diberikan telah berjalan dengan baik,

sehingga mampu meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

b. Respons terhadap Pelanggan

Dalam aspek responsivitas, PT. FAS Rent Car Medan menunjukkan
kemampuan yang cukup baik dalam menanggapi kebutuhan serta keluhan
pelanggan. Respons yang cepat menjadi salah satu faktor penting dalam

menciptakan pengalaman pelayanan yang positif.
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Informan P1 menyatakan bahwa setiap keluhan yang disampaikan kepada
pihak perusahaan langsung ditanggapi dengan baik, bahkan diikuti dengan adanya

perbaikan layanan pada penggunaan berikutnya.

“Kalau ada keluhan langsung ditanggapi, minggu depannya saya rental lagi sudah
terasa perubahan.” (P1)

Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak hanya merespon keluhan
pelanggan, tetapi juga melakukan tindak lanjut berupa perbaikan terhadap layanan

yang diberikan.

Dari sisi internal, informan A1 menjelaskan bahwa apabila terjadi kendala
pada kendaraan, perusahaan akan segera melakukan perbaikan atau bahkan
mengganti unit kendaraan agar pelanggan tetap dapat menggunakan layanan

dengan nyaman.

Selain itu, informan IK juga menegaskan bahwa perusahaan akan turun
langsung ke lapangan apabila terjadi kendala serius, seperti kerusakan kendaraan
atau kecelakaan. Hal ini menunjukkan adanya tanggung jawab perusahaan terhadap

pelanggan selama masa penggunaan layanan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa perusahaan memiliki tingkat

responsivitas yang tinggi dalam menangani kebutuhan dan keluhan pelanggan.

c. Jaminan Layanan
Dalam memberikan rasa aman kepada pelanggan, PT. FAS Rent Car Medan

juga menerapkan sistem jaminan dalam proses penyewaan kendaraan. Sistem ini
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bertujuan untuk melindungi kepentingan perusahaan sekaligus memberikan

kejelasan kepada pelanggan terkait prosedur penyewaan.

Informan IK menjelaskan bahwa terdapat perbedaan sistem jaminan antara
pelanggan dalam kota dan luar kota. Pelanggan luar kota biasanya diminta untuk
memberikan deposit uang serta identitas diri sebagai jaminan, sedangkan pelanggan

dalam kota diminta memberikan jaminan berupa kendaraan pribadi.

Sistem jaminan ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki standar
operasional yang jelas dalam menjalankan layanan rental mobil. Selain itu, adanya
sistem jaminan juga memberikan rasa aman bagi perusahaan dalam mengelola

risiko penyewaan kendaraan.

Dari sisi pelanggan, meskipun terdapat aturan terkait jaminan dan biaya
tambahan, seperti keterlambatan pengembalian kendaraan, hal tersebut tetap dapat
diterima karena dianggap sebagai bagian dari aturan yang wajar dalam layanan

rental mobil.

Sebagaimana disampaikan oleh informan P2:

“Kalau lewat jam pengembalian mobil, itu hitungan per jam, ada biaya cas.” (P2)

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa sistem jaminan layanan yang
diterapkan perusahaan berjalan dengan baik serta memberikan kejelasan aturan

bagi pelanggan.
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d. Empati terhadap Pelanggan
Dalam aspek empati, PT. FAS Rent Car Medan juga menunjukkan perhatian
terhadap kenyamanan pelanggan. Hal ini terlihat dari cara perusahaan memberikan

pelayanan yang ramah serta fasilitas tambahan kepada pelanggan.

Informan P1 menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan bersifat ramah, cepat, dan tidak berbelit-belit, sehingga pelanggan

merasa nyaman dalam menggunakan layanan.

“Orangnya ramah, pelayanannya cepat, gak berbelit-belit.” (P1)

Hal serupa juga disampaikan oleh informan P2 yang menyatakan bahwa
dirinya merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan, termasuk adanya perhatian

kecil seperti pemberian minuman ketika datang ke kantor.

“Cukup puas, dari datang dikasih minum.” (P2)

Dari sisi internal, informan Al juga menjelaskan bahwa perusahaan
berusaha menciptakan suasana yang nyaman bagi pelanggan, baik melalui

kebersihan kantor maupun pelayanan yang diberikan oleh karyawan.

Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak hanya fokus pada aspek
teknis layanan, tetapi juga memperhatikan aspek emosional pelanggan, seperti

kenyamanan dan kepuasan selama menggunakan layanan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa aspek empati dalam pelayanan
telah diterapkan dengan baik oleh PT. FAS Rent Car Medan, sehingga mampu

meningkatkan pengalaman positif pelanggan.
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4.2.3 Evaluasi dan Kendala
a. Kendala Strategi Komunikasi Pemasaran

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan penelitian, diketahui bahwa
dalam pelaksanaan strategi komunikasi pemasaran, PT. FAS Rent Car Medan masih
menghadapi beberapa kendala, terutama yang berkaitan dengan faktor internal

perusahaan, khususnya sumber daya manusia.

Informan IK selaku founder menjelaskan bahwa salah satu kendala utama
dalam menjalankan strategi komunikasi pemasaran adalah terkait dengan kinerja
admin dalam merespon pelanggan. Dalam beberapa kondisi, respon yang diberikan
admin dinilai kurang cepat schingga berpotensi mempengaruhi efektivitas

komunikasi dengan pelanggan.

Sebagaimana disampaikan oleh informan IK:

“Kendalanya itu lebih ke kinerja admin, seperti kemalasan atau respon yang

lambat.” (IK)

Pernyataan tersebut menunjukkan bahwa meskipun media komunikasi yang
digunakan sudah cukup efektif, namun keberhasilan strategi komunikasi pemasaran

juga sangat bergantung pada kualitas sumber daya manusia yang menjalankannya.

Selain itu, dalam konteks komunikasi digital, kecepatan respon menjadi
faktor penting dalam mempertahankan minat pelanggan. Apabila respon yang
diberikan terlalu lambat, maka pelanggan berpotensi beralih ke penyedia jasa lain

yang memberikan respon lebih cepat.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kendala utama dalam strategi
komunikasi pemasaran terletak pada aspek operasional, khususnya dalam hal

responsivitas admin dalam melayani pelanggan.

b. Evaluasi Perusahaan

Dalam menghadapi berbagai kendala tersebut, PT. FAS Rent Car Medan
secara rutin melakukan evaluasi terhadap kinerja karyawan serta strategi
komunikasi pemasaran yang telah dijalankan. Evaluasi dilakukan sebagai upaya
untuk mengetahui kelemahan dalam pelayanan serta mencari solusi yang tepat

untuk meningkatkan kualitas layanan.

Informan A1 menjelaskan bahwa evaluasi dilakukan secara berkala, biasanya setiap
bulan, untuk membahas berbagai kendala yang terjadi dalam operasional

perusahaan.

“Setiap bulan biasanya kita melakukan evaluasi untuk melihat kendala yang ada
dan bagaimana cara memperbaikinya.” (A1)

Selain itu, informan IK juga menjelaskan bahwa proses evaluasi dilakukan melalui
pengawasan yang dilakukan oleh manajer terhadap kinerja admin. Hasil evaluasi
tersebut kemudian menjadi dasar dalam pengambilan keputusan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan.

Evaluasi tidak hanya dilakukan terhadap pelayanan secara langsung, tetapi
juga terhadap aktivitas komunikasi pemasaran yang dilakukan melalui media
sosial. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki kesadaran untuk terus
memperbaiki strategi yang diterapkan agar tetap relevan dengan kebutuhan

pelanggan.
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Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa PT. FAS Rent Car Medan telah
memiliki sistem evaluasi yang berjalan secara rutin sebagai bagian dari upaya

peningkatan kualitas layanan.

¢. Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan

Sebagai tindak lanjut dari hasil evaluasi, PT. FAS Rent Car Medan
melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta efektivitas
strategi komunikasi pemasaran. Upaya tersebut dilakukan baik dari sisi internal

maupun eksternal perusahaan.

Dari sisi internal, perusahaan berupaya meningkatkan kinerja admin dalam
merespon pelanggan, terutama dalam komunikasi melalui media sosial dan aplikasi
pesan. Hal ini dilakukan agar pelanggan mendapatkan respon yang cepat dan

informasi yang jelas.

Selain itu, perusahaan juga melakukan monitoring terhadap aktivitas
promosi yang dilakukan melalui media sosial, seperti kegiatan live di TikTok.
Apabila ditemukan kekurangan dalam pelaksanaan kegiatan tersebut, maka pihak

manajemen akan memberikan arahan atau teguran kepada admin.

Sebagaimana dijelaskan oleh informan IK:

“Kalau tidak ada kontrol dari manajer, respon admin bisa lambat, jadi itu terus

dipantau.” (IK)

Dari sisi pelayanan, perusahaan juga terus berupaya meningkatkan kualitas

layanan dengan memperhatikan masukan dan keluhan dari pelanggan. Hal ini
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terlihat dari adanya perbaikan layanan setelah pelanggan menyampaikan keluhan,

sebagaimana yang disampaikan oleh informan P1.

Selain itu, perusahaan juga berusaha menjaga kualitas kendaraan serta
kenyamanan pelanggan sebagai bagian dari upaya peningkatan pelayanan secara

keseluruhan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa PT. FAS Rent Car Medan secara aktif
melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan melalui evaluasi yang

berkelanjutan serta perbaikan terhadap aspek-aspek yang masih menjadi kendala.

4.3 Pembahasan
4.3.1 Strategi Komunikasi Pemasaran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bagian
sebelumnya, diketahui bahwa PT. FAS Rent Car Medan menerapkan strategi
komunikasi pemasaran dengan memanfaatkan media digital, khususnya media
sosial seperti TikTok, Instagram, dan WhatsApp. Penggunaan media sosial sebagai
sarana utama komunikasi pemasaran menunjukkan bahwa perusahaan telah
menyesuaikan strategi komunikasinya dengan perkembangan teknologi serta

perilaku konsumen yang cenderung aktif di platform digital.

Temuan penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan
mengetahui layanan PT. FAS Rent Car Medan melalui media sosial, terutama
TikTok dan Instagram. Hal ini sejalan dengan teori komunikasi pemasaran yang

dikemukakan oleh Kotler & Keller (2016), yang menyatakan bahwa media digital
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memiliki peran penting dalam menyampaikan informasi kepada konsumen serta

memperluas jangkauan pemasaran.

Selain itu, penggunaan TikTok sebagai media utama juga menunjukkan
bahwa perusahaan telah memanfaatkan media yang bersifat visual dan interaktif
untuk menarik perhatian konsumen. Hal ini sesuai dengan konsep komunikasi
pemasaran modern yang menekankan pentingnya penggunaan media yang mampu

menciptakan engagement antara perusahaan dan konsumen.

Dari sisi pola komunikasi, PT. FAS Rent Car Medan juga menerapkan
komunikasi dua arah melalui media sosial dan aplikasi pesan. Komunikasi ini
memungkinkan pelanggan untuk berinteraksi langsung dengan perusahaan,
sehingga memudahkan proses pertukaran informasi serta meningkatkan

kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

Dengan demikian, strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh PT.
FAS Rent Car Medan dapat dikatakan telah berjalan dengan cukup efektif karena
mampu menjangkau konsumen melalui media yang tepat serta membangun

komunikasi yang interaktif dengan pelanggan.

4.3.2 Implementasi Service Quality

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa PT. FAS Rent Car Medan
telah menerapkan kualitas pelayanan (service quality) yang cukup baik dalam
memberikan layanan kepada pelanggan. Implementasi service quality dalam

penelitian ini dapat dianalisis berdasarkan lima dimensi utama yang dikemukakan



64

oleh Parasuraman et al. (1988), yaitu reliability, responsiveness, assurance,

empathy, dan tangibles.

Pertama, pada dimensi reliability (keandalan), perusahaan dinilai mampu
memberikan layanan yang sesuai dengan informasi yang disampaikan kepada
pelanggan. Hal ini terlihat dari kesesuaian antara kondisi kendaraan yang
dipromosikan dengan kondisi kendaraan yang diterima oleh pelanggan. Kesesuaian
ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki komitmen dalam memberikan

layanan yang dapat dipercaya oleh pelanggan.

Kedua, pada dimensi responsiveness (daya tanggap), perusahaan
menunjukkan kemampuan dalam merespon kebutuhan dan keluhan pelanggan
dengan cepat. Temuan penelitian menunjukkan bahwa keluhan pelanggan langsung
ditanggapi dan diikuti dengan perbaikan layanan. Hal ini menunjukkan bahwa
perusahaan memiliki tingkat responsivitas yang baik dalam memberikan

pelayanan.

Ketiga, pada dimensi assurance (jaminan), perusahaan memberikan rasa
aman kepada pelanggan melalui penerapan sistem jaminan dalam proses
penyewaan kendaraan. Sistem ini memberikan kejelasan bagi pelanggan terkait

prosedur layanan serta meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Keempat, pada dimensi empathy (empati), perusahaan menunjukkan
perhatian terhadap pelanggan melalui pelayanan yang ramah, cepat, serta tidak

berbelit-belit. Selain itu, perusahaan juga memberikan fasilitas tambahan seperti
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minuman kepada pelanggan yang datang ke kantor, yang menunjukkan adanya

perhatian terhadap kenyamanan pelanggan.

Kelima, pada dimensi tangibles (bukti fisik), perusahaan memperhatikan
kondisi fisik kendaraan serta kebersihan kantor sebagai bagian dari pelayanan
kepada pelanggan. Kendaraan yang bersih dan layak digunakan serta lingkungan
kantor yang nyaman menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman positif

bagi pelanggan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa PT. FAS Rent Car Medan telah
menerapkan prinsip service quality dengan cukup baik, yang ditunjukkan melalui
kesesuaian layanan, respon yang cepat, jaminan layanan, empati terhadap

pelanggan, serta kondisi fisik layanan yang memadai.

4.3.3 Evaluasi dan Kendala

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa dalam pelaksanaan strategi
komunikasi pemasaran dan pelayanan, PT. FAS Rent Car Medan masih
menghadapi beberapa kendala, terutama yang berkaitan dengan faktor internal

perusahaan.

Salah satu kendala utama yang ditemukan adalah terkait dengan kinerja
admin dalam merespon pelanggan. Dalam beberapa kondisi, respon yang lambat
dapat mempengaruhi efektivitas komunikasi dengan pelanggan, terutama dalam

konteks komunikasi digital yang menuntut kecepatan respon.

Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan strategi komunikasi pemasaran

tidak hanya ditentukan oleh media yang digunakan, tetapi juga oleh kualitas sumber
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daya manusia yang menjalankan strategi tersebut. Dalam perspektif komunikasi
organisasi, sumber daya manusia merupakan faktor penting yang mempengaruhi

efektivitas komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan.

Namun demikian, perusahaan telah melakukan berbagai upaya untuk
mengatasi kendala tersebut, salah satunya melalui evaluasi yang dilakukan secara
berkala. Evaluasi ini bertujuan untuk mengetahui kelemahan dalam pelayanan serta

mencari solusi untuk meningkatkan kualitas layanan.

Selain itu, perusahaan juga melakukan monitoring terhadap aktivitas
promosi serta memberikan arahan kepada karyawan untuk meningkatkan kinerja,
terutama dalam hal respon terhadap pelanggan. Upaya ini menunjukkan bahwa
perusahaan memiliki komitmen untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan serta

efektivitas strategi komunikasi pemasaran.

Dengan demikian, meskipun masih terdapat beberapa kendala dalam
pelaksanaan strategi komunikasi pemasaran, PT. FAS Rent Car Medan telah
melakukan upaya perbaikan secara berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan serta kepuasan pelanggan.



BAB YV

PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif sebagaimana dijelaskan pada Bab III, penelitian ini
bertujuan untuk memahami strategi komunikasi pemasaran dalam perspektif
service quality pada PT. FAS Rent Car Medan. Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap informan yang terdiri
dari pihak internal perusahaan serta konsumen. Pendekatan ini memungkinkan
peneliti memperoleh data yang mendalam mengenai bagaimana strategi
komunikasi pemasaran dirancang dan diimplementasikan dalam praktik pelayanan

jasa rental mobil.

Hasil penelitian yang dipaparkan pada Bab IV menunjukkan bahwa PT. FAS
Rent Car Medan menerapkan strategi komunikasi pemasaran melalui kombinasi
komunikasi langsung dan media digital. Perusahaan memanfaatkan media sosial
serta komunikasi interpersonal dalam menyampaikan informasi layanan kepada
konsumen. Strategi ini tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian
informasi, tetapi juga sebagai upaya membangun hubungan dengan pelanggan

melalui komunikasi yang bersifat informatif dan persuasif.

Dalam perspektif service quality, temuan penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan yang diberikan perusahaan telah mencerminkan dimensi

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hal ini terlihat dari

67
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respons karyawan terhadap pelanggan, kondisi kendaraan yang terjaga, serta sikap
profesional dalam memberikan pelayanan. Temuan ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan menjadi faktor penting yang memengaruhi persepsi konsumen

terhadap perusahaan jasa rental mobil.

Lebih lanjut, hasil penelitian juga menunjukkan adanya kesesuaian antara
pesan komunikasi pemasaran yang disampaikan dengan kualitas layanan yang
diterima oleh konsumen. Kesesuaian ini menjadi faktor utama dalam membangun
kepercayaan dan kepuasan pelanggan, sehingga memperkuat hubungan antara
perusahaan dan konsumen. Strategi komunikasi pemasaran yang tidak hanya
berorientasi pada promosi, tetapi juga didukung oleh kualitas layanan yang baik,

mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.

Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi
komunikasi pemasaran dalam perspektif service quality pada PT. FAS Rent Car
Medan telah berjalan dengan baik dan efektif. Integrasi antara komunikasi
pemasaran dan kualitas layanan menjadi kunci dalam meningkatkan kepuasan serta
loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa dalam perusahaan jasa,
komunikasi pemasaran tidak dapat dipisahkan dari kualitas layanan sebagai

pengalaman utama yang dirasakan oleh konsumen.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan pendekatan
kualitatif sebagaimana dijelaskan pada Bab III serta temuan yang diperoleh pada

Bab IV, peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan
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evaluasi dan pengembangan ke depan. Bagi PT. FAS Rent Car Medan, perusahaan
disarankan untuk terus mempertahankan konsistensi antara strategi komunikasi
pemasaran dengan kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen, karena
kesesuaian antara keduanya terbukti berperan penting dalam membangun

kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

Selain itu, perusahaan diharapkan dapat lebih mengoptimalkan
pemanfaatan media digital sebagai sarana komunikasi pemasaran, mengingat
perkembangan teknologi komunikasi yang semakin pesat dan peran media sosial
yang cukup dominan dalam menjangkau konsumen. Penguatan strategi digital
marketing dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas konten promosi,
memperjelas informasi layanan, serta menjaga interaksi aktif dengan pelanggan

melalui platform digital.

Dalam aspek pelayanan, karyawan diharapkan dapat terus meningkatkan
kualitas interaksi dengan pelanggan, khususnya dalam hal responsivitas, empati,
dan profesionalisme. Berdasarkan temuan penelitian, kualitas pelayanan menjadi
faktor utama yang memengaruhi persepsi konsumen terhadap perusahaan. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas sumber daya manusia menjadi hal penting agar
pelayanan yang diberikan tetap konsisten dan sesuai dengan pesan komunikasi

pemasaran yang disampaikan.

Bagi konsumen, diharapkan dapat memberikan umpan balik atau masukan
terhadap layanan yang diterima sebagai bentuk partisipasi dalam peningkatan

kualitas layanan perusahaan. Umpan balik tersebut dapat menjadi bahan evaluasi
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bagi perusahaan untuk memperbaiki kekurangan serta mempertahankan

keunggulan layanan yang telah ada.

Sementara itu, bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan
penelitian dengan menggunakan pendekatan atau variabel lain yang berkaitan,
seperti kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, atau efektivitas komunikasi
digital. Penelitian lanjutan juga dapat dilakukan dengan cakupan objek yang lebih
luas agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif mengenai strategi komunikasi

pemasaran dalam perspektif service quality pada perusahaan jasa.
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Bersama permohonan inj saya lampirkan :
1. Tanda bukti lunas beban SP? tahap berjalun;
2. Daftar Kemajvan Akademik/Transkxip Milaj Sementara yang disahkan oleh Dekan.

Demildanlah permolionan Saya, atas pemeriksaan dan persetujuan Bapak/lbu, Saya ucapkan
terima kasih. Wassalam.
180 2231
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Terpercay
Unggut | rds| *  Dnhttpsi/Msipumsuactd ™ fislp@umsuacid M dan @ dan  [Jumsumodan  © umeumodan
a2 mengawad sl ) 0gar Gmeduthen
fmor gan tanggaima Sk-2

SURAT PENETAPAN JUDUL DAN PEMBIMBING
TUGAS AKHIR MAIASISWA
(SKRIPSI DAN JURNAL ILMIAH)
Nomor : 54/SK/IL3.AU/UMSU-03/F/2026

Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
berdasarkan Surat Keputusan Dckan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Nomor:
1964/SK/11.3.AU/UMSU-03/F/2024 Tanggal 04 Djumadil Awwal 1446H/ 06 November
2024 M Tentang Panduan Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah)
dan Rekomendasi Pimpinan Program Studi Ilmu Komunikasi tertanggal : 07 Januari
2026, dengan ini menetapkan judul dan pembimbing penulisan Tugas Akhir Mahasiswa
(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) untuk mahasiswa sebagai berikut:

Nama mahasiswa : ELDY FARIIAN LAPIAN

NPM 1 2203110359

Program Studi : Ilmu Komunikasi

Semester ¢ VII (Tujuh) Tahun Akademik 2025/2026

Judul Tugas Akhir Mahasiswa : STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN

(Skripsi dan Jurnal Ilmiah) DALAM PERSPEKTIF SERVICE QUALITY
PADA RENTAL MOBIL PT. FAS RENT CAR
MEDAN

Pembimbing : Assoc. Prof. Dr. FAUSTYNA, S.Sos., M.M., M.I.Kom.

Dengan demikian telah diizinkan menulis Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal

Ilmiah), dengan ketentuan sebagai berikut :

1. Penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah) harus memenuhi
prosedur dan tahapan sesuai dengan buku pedoman penulisan Tugas Akhir
Mabhasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilmiah) FISIP UMSU Tahun 2024.

2. Penetapan judul dan pembimbing Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal Ilntfiah)
sesuai dengan nomor yang terdafiar di Program Studi Ilmu Komunikasi: 180.22.311
tahun 2026.

3. Penetapan judul, pembimbing dan naskah Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi dan Jurnal
Ilmiah) dinyatakan batal apabila tidak selesai sebelum masa kadaluarsa atau
bertentangan dengan peraturan yang berlaku.

Masa Kadaluarsa tanggal: 07 Juli 2026.

Ditetapkan di Medan,

Pada Tangal, 19 Rajab 1447 H
08 Januari 2026 M

Tembusan
[. Kctua Program Studi Ilmu Komunikasi

FISIP UMSU di Medan; ‘ S S
2. Pembimbing ybs. di Medan: K@( ARG

3. Pertinggal.
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Ungyui| Cordss | Terpereaya

DL mantewad sural I agar dizal
namar can langgalra
Sk-3
PERMOHONAN!
SEMINAR PROPOSAL TUGAS AKHIR MAHASISWA
(SKRIPSI DAN JURNAL ILMIAR)
Kepada Yth. Medan; :.oovnis s 2056
Bepak Dekan FISIP UMISU
di
Medan.
Assalamu'alaikum wr, wb.
Dengan hormat, saya yang bertanda tangan di hawah ini mahasiswa Falcultas Ilmu Sosial dan
Ilmu Politik UMSU
Nama lengkt‘ip o RIS ARAN  LARIAN e mnasassnssssnsenes
NPM « L0001 K9

Program Studi  : ALl \‘OM\)N\\'«M\

mengajukan permohonen menglkuu Semmar Rroposnl Tugas Akhir Mahssiswa (Slaipsi Dan
Jurnal | Ilmigh) yang ditetapkan. dengan Swiad Pehetapan Judul dan Pembimbing Tugas Akhir
Mahasiswa (Sknpsx Dan = Jumal Ihmah) Nomor: ..fY...../SK/IL.3-AU/UMSU-03/F/20.2%..
tanggal ..........00 SANMBRL dengunjudulsebagmbenkut

STRTROL Fomutasy REMAIARAY DAAM DEERETE. Sewnte Quaar Taos,
JRENTAL OB BT ERS BENT O AN e

Bersama permohonan ini saya lampirkan :

1. Surat Permohonan Persetujuan Judul Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi Dan Jurnal Ilmiah)
(SK-1);
Surat Penetapan Judul dan Pembimbing ‘Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi Dan Jurnal Ilmiah)
(SK-2);
DKAM/ TranskripNilai Sementura yaug telah disahkar;
Kartu Hasil Stadi Semester 1 s/d terakhir,
: Tanda Bukti Luna.: Beban SPP tahep berjalan,
Tanda Bukti Lumas Biaya Seruinar Proposal Tugas Akhir Mahasiswa;
Kartu Kuning Peninjau Seminzr Prodosal;
Semva berkas difotocopy rangkap 1 dan dimasukan ke dalam MAP berwama BIRU;
Propsosal Tugas Akhir Mahasiswa yung tclah disalikan oleh Pembimbing (rangkap - 3).
Demikianlah permohoaan suya untuk pengumsan selanjutnya. Atas perhatian Bapal saya
ucapkan veriina kasih. Wassaiam.

N

A0 00 2Oy L)

Diketahui oleh Ketua Menyetujui Pemohon,
Program Studi Pembimbji Z\/

T-TRTVAR ANSHOR, 8. Sos M. Lkom (A Sier B L) (.&WX.&‘.\&‘?‘.\N.P&?!M.........)
NIDN: 01110 u$M0\ NIDN: O 6123401 @g, s'rARs
T



UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNDANGAN/PANGGILAN SEMINAR PROPOSAL UJIAN TUGAS AKHIR
(SKRIPS| DAN JURNAL ILMIAK)
Nomor . 316/UND/IL3.AU/UMSU-03/F/2026

na Program Stud| * llmu Komunlkasl
: z m c Hari, Tanggal Kamis, 12 Februari 2026
gt ot ™ Wakiu 09.00 WIB 8.d. se'esal
Tempal Aula FISIP UMSU Lt 2
Pemimpin Seminar - Dr. AKHYAR ANSHORL., M..Kor.
To. TAMAMAHASISHA | OMORPOKOKY = eameaae |  pemBmade JUDUL PROPOSAL UJIAN TUGAS AKAIR
MAHASISWA > ]
Aasoc. Prot. Dx.
i STRATEG! KOMUNIKAS! MINDFULL GURU DALAM MENINGKATKAN
1 [TANIKA JULAYKA RIZAL 203110400 ;cmiﬂf :woww_ MM., ELVITA YENNI, SS., M.Hun. e M e
PERAN KOMUNIKAS| BENCANA KEPALA INGKUNGAN DALAM
2 |ABDILAH FIRMANSYAY 203110106 |ELVITA YENNI, §5., M Hum. Or. LUTFI BASIT, 6.S0a., M.LKom. MENINGKATKAN PENANGANAN SOSIAL PASCA BANJIR DI KECAMATAN
MEDAN DELI
) CORRY NOVRICA AP ANAUSIS SEMIOTIKA [KLAN LAYANAN MASYARAKAT ‘HEMAT AIRC DAN
B 20311008 | oG, § S0, MA Rexca. Pral. Or. RIBUT PRIADL, MLKom. 1., e o0\ AT AIR DI YOUTUBE BROADCAST LO DAN REIHAN HERVINO
Or. LUTFI BASIT, S.80s,, STRATEG! KOMUNIKAS! PEMAGARAN DALAM PERSPEXTIF SERVICE
4 |ELDY FARHAN LAPIAN 2203110359 bt Agsca. Pral. Dr. FAUSTYNA, 5.50s., MM., M.LXom. sl e o
Or. FAIZAL HAMZAH _ KOMUNIKAS! ORGANISAS! DALAM MENGOPTIMALKAN KINERJA DAN
B (ARMANHL ATM DN | iipe s, i fiom, | Smecrot s EAUSTINAS Gou., UM, HiRom. DISIPLIN KERIA KARYAWAN DI PT. ALFO CITRA ABADI
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FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
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Nomor : 632ZKET/IL.3.AU/UMSU-03/F/2026 Medan, 11 Syawal 1447 H
Lampiran : -- 30 Maret 2026 M

Hal . Mohon Diberikan izin
Penelitian Mahasiswa

Kepada Yth : Pimpinan PT. FAS Rent Car Medan
di-
Tempat.

Bissmillahirahmanirrahim
Assalamu’alaikum Wr.Wb

Teriring salam semoga Bapak/Ibu dalam keadaan schat wal'afiat serta sukses dalam
menjalankan segala aktivitas yang telah direncanakan.

Untuk memperoleh data dalam penulisan Tugas Akhir Mahasiswa (Skripsi), kami mohon
kiranya Bapak/Ibu berkenan memberikan izin penelitian kepada mahasiswa kami di PT. FAS

Rent Car Medan, atas nama :
Nama mahasiswa : ELDY FARHAN LAPIAN
NPM : 2203110359
Program Studi : Ilmu Komunikasi
Semester : VIII (Delapan) Tahun Akademik 2025/2026
Judul Tugas Akhir Mahasiswa : STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN

DALAM PERSPEKTIF SERVICE QUALITY
PADA RENTAL MOBIL PT. FAS RENT CAR
MEDAN

Demikian kami sampaikan, atas perhatian dan kesediannya memberikan izin penelitian
diucapkan terima kasih. Nashrun minallah, wassalamu ‘alaikum wr. wb.




PT FAS RENT CAR MEDAN
vzb“ B.Eka Rasmi No. 18 Medan Johor, Kota Medan, Sumatra Utara - Telp (6281) 37434295

E-mail : fasrentcarofficial@gmall com

Nomor : 001/FAS RENT CAR - ADM/01/2026
Lamp
Hal : Surat Balasan

Kepada Yth:
Dekan Fakultas llmu Sosial dan limu Politik

Universitas Muhammadiah Sumatera Utara

Ditempat

Dengan Hormat,
Yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama :Feri Fadli S.Pd
Jabatan : Pimpinan PT. Fas Rent Car Medan

Menerangkan Bahwa :
Nama : Eldy Farhan Lapian
NPM :2203110359

Program Studi : llmu Komunikasi

Telah kami setujui untuk melaksanakan peneletian di PT. Fas Rent Car Medan sebagai syarat
penyusunan Skripsi (Karya limiah) dengan judul :

“STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN DALAM PERSPEKTIF SERVICE QUALITY PADA RENTAL MOBIL
PT. FAS RENT CAR MEDAN"

Demikian surat balasan ini untuk dapat digunakan seperlunya.

Medan, 1 April 2026




UNIVERSITAS MUHAMMADIVAH SUMATERA UTARA
FARULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNDANGAN! PANGCILAN UJIAN TUGAS AKHIR

(SKRIPSI DAN JURNAL ILRIAH)
Nomer © BI6/UND/II.3 AU/UNSU-03/F/2028

Pogram Studi

. llmu Komunikas!

Har, Tar.;ge! ' Sabty, 18 Apdl 2028
Tempat © Aula FISIP UMSULL 2
Pombukean . 08.15WIB
Nomor TIM PENGUJI
N |  NomaMabesiswa Pokok | Wiy |- Judul Ufian Toges Akhir
b PENGUJL | PENGUA I PENGUL Il
FOLA KOMUNIKAS! INTERAKS] SWBOLIK PENGASUH DALAM
1 | pewi avomu 1803110323 Or FAZALHANZAH 1o 2y eapiha, Mikom  [OF AKHYARANSHORIL | )\ A NGUN KEMANDIRIAN ANAK DI PANT) ASUHAN YAYASAN |2
LUBIS, S Sos., MLKom. S Sos, M1Kom St i
: = hsoc, Prot. DX,
; Dr. LUTFI BASIT, SSos, [H. TENERMAN, S Sos, STRATEG! KOMUNIKAS| PEMASARAN DALA% PERSPEKTF SERVICE|
12 |ELoYFARMAN AN | 2200 +S80s, . STYNA .
: — [ M1 Kom ﬁs;oa _ﬂ,_ﬂnp S:Sos, MM. |7 QUALITY PADARENTAL MOBIL PT. FAS RENT CARMEDAN -~
PETIGARUH LITERAS! INFORMAS] BENCANA DIVEDIA SOSUL | -
13 | BAHAGAUTAMADEPARI | 2203110036 D, ZULFAHMI, M1Kom ﬂﬁiﬁﬁ WMM = _ﬂ\.:ﬁz BASIT. $.805. | 1ERHADAP TINGKAT KECEMASAN MASYARAKT TAPANUL] TENGAH
b PASCA BANJR
Rssoc. Prof D, FNALISIS SEMIOTIRA KLAN LAYANAN MASYARAKAT TENAT AR
1 | M RvaND! 2203110048 Wmﬁﬁﬂhc THARIQ. 1EpUSTYNA, S.Sos. MM, mnsnms@wmsm“ m_wmq DAN “MENGHEMAT AR’ DI YOUTUSE BROADCAST LO DAN REMAN | - ¢
X A rs_.xg_. 2 om @(20 .
Assoc. Prol. Dr.
ssoc. Prof. Or, RIBUT Dr, MUHAMMAD THARIQ. | ANALISIS SEMEOTIKA IKLAN LAYANAN MASYARAKAT PEDULI
15 | EGIRAVINDO PRAMUDYA 1 TYNA
e stE 5508, MLKom ﬂﬁa $.803, MM, I S0, M1Kom LINGKUNGAN" PADA AKUN YOUTURE ASSALAFFIYAH MLANG!
Madan, 28 Syawal 1447 H
18 Maret 2026 M
g v._.a-ﬁ\!\n//
9 \«,\uﬂ_ {220\ Sekretaris
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\IAIJ» ”% T )t/,. "

D MO B

um* ——— BEET




Data Pribadi
Nama

NPM

Tempat / Tgl Lahir
Jenis Kelamin
Agama

Warga Negara

Alamat

Anak Ke

Email

No HP/ WA
Nama Orang Tua
Ayah

Pekerjaan

Ibu

Pekerjaan

Alamat

No Telepon

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

-

i

: Eldy Farhan Lapian
2203110359

: Medan, 3 Maret 2002
: Laki-Laki

: Islam

: Indonesia

:ASR EX LINUD 100 BLOK D NO 15, KEC. MEDAN

SUNGGAL

: 2 dari 4 bersaudara
: eldylapian45@gmail.com
1082181314629

: Yudi Yanto Lapian

: Polisi Republik Indonesia

: Elly Syafrida

: Ibu Rumah Tangga

: ASR EX LINUD 100 BLOK D NO 15, KEC. MEDAN

SUNGGAL

: 081264517200


mailto:eldylapian45@gmail.com

Pendidikan Formal

AW N —

SD Nurul Hasanah

SMP N 27 MEDAN

SMA N 5 MEDAN

Mahasiswa Fakultas Ilmu Sosia dan Ilmu Politik
Program Studi [lmu Komunikasi

Universitas Muhammdiyah Sumatra Utara (UMSU)
Tahun 2022 - 2026



