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Abstrak: Pengabdian ini bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan Ginta Cargo
Mataram melalui digitalisasi dan promosi dengan media sosial. Dengan menggunakan teknologi
digital, Ginta Cargo Mataram dapat meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan pelanggan,
serta meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode studi kasus dan
analisis data untuk mengetahui dampak digitalisasi dan promosi dengan media sosial terhadap
kualitas pelayanan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi dan promosi dengan
media sosial dapat meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan Ginta Cargo Mataram, serta
meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga
menunjukkan bahwa digitalisasi dapat membantu Ginta Cargo Mataram meningkatkan kecepatan
dan ketepatan dalam pengiriman barang, serta meningkatkan transparansi dan komunikasi dengan
pelanggan. Promosi dengan media sosial juga dapat membantu Ginta Cargo Mataram meningkatkan
kesadaran dan minat pelanggan terhadap jasa pengiriman barang yang ditawarkan. Dengan
demikian, penelitian ini dapat memberikan rekomendasi bagi Ginta Cargo Mataram untuk
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meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan melalui digitalisasi dan promosi dengan media sosial.
Kata Kunci: E-commerce, Kualitas Pelayanan, Media Sosial

Abstract: This service aims to improve the quality of Ginta Cargo Mataram's customer service
through digitalization and promotion with social media. By using digital technology, Ginta Cargo
Mataram can improve the efficiency and effectiveness of customer service, and increase customer
satisfaction. This study uses a case study method and data analysis to determine the impact of
digitalization and promotion with social media on the quality of customer service. The results of the
study indicate that digitalization and promotion with social media can improve the quality of Ginta
Cargo Mataram's customer service, as well as increase customer satisfaction and customer loyalty. In
addition, this study also shows that digitalization can help Ginta Cargo Mataram increase the speed
and accuracy of shipping goods, as well as increase transparency and communication with customers.
Promotion with social media can also help Ginta Cargo Mataram increase customer awareness and
interest in the shipping services offered. Thus, this study can provide recommendations for Ginta
Cargo Mataram to improve the quality of customer service through digitalization and promotion with
social media.
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PENDAHULUAN

Jasa pengiriman paket pada saat ini kembali digunakan oleh masyarakat. Hal ini seiring dengan
berkembang pesatnya teknologi digital pada bidang perdagangan online atau e-commerce. Seiring
dengan berkembangnya zaman pasar telah hadir menghampiri pembeli, baik melalui aplikasi, website
maupun media sosial. Perdagangan ini membutuhkan jasa perantara agar barang dari penjual sampai ke
pembeli tanpa perlu lagi saling bertatap muka. Peluang inilah yang dimanfaatkan oleh para perusahaan
ekspedisi untuk bersaing menjadi pilihan utama para pelaku transaksi. Salah satunya adalah PT. Ginta
Jasminindo Logistics. Sejak tahun 2009 PT. GINTA JASMININDO LOGISTICS (GINTA CARGO) telah
dipercaya ribuan customer dengan beragam kebutuhan pengiriman.
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Berbagai instansi seperti ASN, BUMN, Perusahaan Swasta hingga UMKM telah mempercayakan
Ginta Cargo sebagai mitra kerjasama pengiriman barang dalam sekala besar. Layanan terbaik Ginta
Cargo adalah pengiriman express 1-2 hari sampai alamat tujuan dengan tarif terjangkau untuk jalur
darat dan udara. Jaringan yang luas menjangkau daerah-daerah serta menguasai rute seluruh Indonesia.
Memenuhi kebutuhan pengiriman anda adalah hal yang utama, untuk itu Ginta Cargo selalu
memberikan Layanan terbaik dengan Lead Time Tercepat & Tarif yang Kompetitif baik menggunakan
Cargo Darat Ekspress, Cargo Udara hingga layanan Door to Door Service.

Persaingan antar perusahaan saat ini tidak lagi berfokus pada peningkatan volume penjualan, melainkan
pada upaya kebutuhan pelanggan dan membangun loyalitas melalui pelayanan yang berkualitas.

Pelayanan yang berkualitas juga dapat dioptimalisasikan dengan strategi pemasaran yang
dijalankan perusahaan Strategi pemasaran berperan penting dalam menciptakan nilai dan
membangunan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Kolter dan Armstrong (2008) menyatakan
kepuasan pelanggan merupakan kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
merupakan tujuan utama dalam bdang jasa, khususnya pengiriman barang, untuk menjaga hubungan
yang berkesinambungan. Fitzsimmons (2014) menyatakan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan
terhadap suatu layanan diidentifikasikan melalui perbandingan antara persepsi terhadap layanan
dengan harapan pelanggan. Kepuasan muncul sebagai akumulais pengalaman pelanggan setelah
menggunakan layanan. Apabila pelanggan berfikir positif terhadap suatu layanan akan menghasilkan
kepercayaan pelanggan untuk terus menggunakan layanan dan menyarankan orang lain untuk datang
ketempat yang sama, pola pikir positif pelanggan akan menghasilkan komitmen untuk kembali dan
merekomendasikan kepada orang lain (Akbar, 2009).

Perusahaan menggunakan berbagai strategi pemasaran, seperti memberikan promosi untuk
menarik pelanggan baru, menyebarkan pesan ke target audiens mereka, dan meningkatkan penjualan
barang dan jasa. Promosi adalah salah satu bentuk komunikasi antara penjual dan pembeli. Penjual
mencoba membujuk pembeli untuk membeli barang atau jasa mereka melalui promosi. Ini membantu
dalam membuat orang sadar akan suatu produk, layanan, atau perusahaan. Promosi juga membantu
meningkatkan citra publik suatu perusahaan. Cara pemasaran ini juga dapat menimbulkan minat di bagi
pembeli dan juga dapat menghasilkan pelanggan yang loyal di masa yang akan datang. Salah satu media
promosi yang dapat digunakan para pelaku bisnis adalah media digitalisasi. Perusahaan yang memiliki
akses online, terlibat di media sosial, dan mengembangkan kemampuan ecommerce-nya biasanya akan
menikmati keuntungan bisnis yang signifikan baik dari segi pendapatan, kesempatan kerja, inovasi, dan
daya saing. Akan tetapi, masih banyak perusahaan yang belum menerapkan teknologi informasi
khususnya menggunakan media digitalisasi dan belum mengerti seberapa besar manfaat dan peranan
penggunaan media digitalisasi tersebut (Wardhana, 2018).

Media yang seringkali digunakan dalam digital marketing adalah media sosial, salah satunya
Instagram. Instagram memiliki fitur akun bisnis yang memudahkan pelaku bisnis untuk membuat profil
bisnis di Instagram dan mengoptimalkan kegiatan bisnis dengan memanfaatkan media sosial tersebut.
Dengan fitur ini, perusahaan dengan berbagai ukuran dapat memperkenalkan profil bisnisnya,
memperoleh wawasan tentang pengikut dan kiriman, serta mempromosikan kiriman untuk mendorong
tujuan bisnis (Rachmawati, 2018). Bedasarkan analisis situasi pada Ginta Cargo Mataram maka tim
pelaksana pengabdian masyarakat tertarik untuk membantu meningkatkan pelayanan kepada
konsumen melalui pengimplementasian digitalisasi dan promosi dengan media sosial. Hal ini karena
masih kurangnya inovasi dan pemahaman terkait dengan cara melakukan pemasaran pada media sosial.
Diharapkan dengan meningkatkan kualitas pelayanan maka dapat meningkatkan juga pendapatan
jangka panjang perusahaan.
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METODE KEGIATAN

Metode pelaksanaan yang digunakan untuk menuntaskan masalah terbagi menjadi beberapa tahapan

program kerja mulai dari persiapan hingga evaluasi akhir. Berikut uraian metode pelaksanaan program

kerja yang dilakukan:

a. Metode Observasi
Pengamatan adalah alat pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati secara
sistematik rencana program yang akan dilakukan di perusahaan. Pada metode ini penulis turun
langsung untuk mengamati secara langsung di lokasi kegiatan pengabdian kepada masyarakat. Data
yang diperlukan dalam metode pengamatan ini adalah bentuk pelayanan yang diberikan oleh
karyawan, serta sistem pemasaran yang digunakan pada Ginta Cargo Mataram.

b. Metode Perencanaan Program
Berdasarkan hasil observasi dan identifikasi, tim pelaksana kegiatan pengabdian masyarakat turun
langsung pada lingkungan perusahaan serta melakukan konsultasi dengan pihak pimpinan
perusahaan, maka dapat direncanakan suatu program yang diharapkan dapat membantu
permasalahan yang ada pada perusahaan tersebut.

c. Metode Pelaksanaan Program
Dalam pelaksanaan program kegiatan pengabdian kepada masyarakat, program kerja yang telah
direncanakan untuk seluruh bidang dilakukan di perusahaan sesuai dengan program kerja dan
waktu pelaksanaan yang telah dibuat dengan memberikan pendampingan penyuluhan terhadap
karyawan mengenai pelayanan pelanggan melalu digitalisasi seperti mempermudah konsumen
dalam mengirim barang serta cara menggunakan media sosial yang benar dalam berpromosi seperti
melalui sponsor Instagram, website dan tiktok.

d. Metode Dokumentasi
Metode dokumentansi ini merupakan salah satu bentuk pengumpulan data yang paling mudah di
dalam Program Kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat, dalam hal ini dokumentasi sebagai bukti
bahwa Program Kegiatan Kepada Masyarakat sudah berjalan sesuai dengan program kerja di lokasi
atau tempat kerja.

e. Metode Evaluasi
Pembenahan akhir dan pemantauan pada pelaksanaan tugas yang telah dilaksanakan untuk
mengetahui sudah sampai mana proses yang dilakukan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Upaya peningkatakan pelayanan Ginta Cargo Mataram melalui digitalisasi dan promosi dengan media

sosial ini telah berhasil disempurnakan dengan memberikan penyuluhan dalam mempromosikan usaha

Ginta Cargo Mataram melalui media sosial Instagram serta melakukan sosialisasi mengenai pentingnya

pemakaian media sosial. Hal ini dapat dilihat dari peningkatan-peningkatan yang dialami perusahaan,

antara lain:
a. Perusahaan mampu meningkatkan pelayanan jasa yang ada secara berkala dengan memberikan
informasi yang menarik melalui digitalisasi penggunaan fitur website dan media sosial.
b.  Perusahaan mampu dalam melakukan promosi di akun media sosial.

Berdasarkan permasalahan yang dihadapi perusahaan diatas, maka solusi yang dapat diberikan adalah

sebagai berikut:

1. Mengembangkan strategi promosi melalui media sosial Instagram dengan memperbarui informasi
promo secara harian dan membagikan informasi produk lainnya secara teratur. Hal ini diharapkan
dapat meningkatkan jumlah pelanggan melalui akun media sosial dan meningkatkan kualitas
pelayanan perusahaan kepada pelanggan. Dengan menggunakan media sosial Instagram,
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perusahaan dapat mempromosikan produk dan jasa secara efektif dan efisien, serta meningkatkan
kesadaran dan minat pelanggan terhadap produk yang ditawarkan.

Mengadakan sosialisasi tentang pentingnya digitalisasi dan media sosial sebagai sarana promosi.
Dengan demikian, perusahaan dapat memaksimalkan potensi media sosial untuk meningkatkan
kesadaran dan minat pelanggan terhadap produk yang ditawarkan. Sosialisasi dan pelatihan ini
dapat membantu meningkatkan kemampuan dan pengetahuan karyawan dalam menggunakan
media sosial sebagai sarana promosi, sehingga perusahaan dapat meningkatkan visibilitas dan
reputasi melalui media sosial.

Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan,
ingkatkan kepuasan pelanggan, dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, perusahaan juga

dapat meningkatkan kemampuan untuk bersaing di pasar dan meningkatkan pendapatan perusahaan.

Dala

m implementasinya, perusahaan dapat melakukan beberapa hal berikut:
Membuat konten yang menarik dan relevan untuk diposting di media sosial Instagram
Menggunakan hashtag yang relevan untuk meningkatkan visibilitas postingan
Berinteraksi dengan pelanggan melalui komentar dan pesan langsung di media sosial Instagram
Membagikan informasi tentang produk dan jasa perusahaan secara teratur
Menggunakan media sosial Instagram untuk mempromosikan produk dan jasa perusah aan
secara efektif dan efisien

Dengan melakukan hal-hal tersebut, perusahaan dapat meningkatkan visibilitas dan reputasi melalui

med

ia sosial, serta meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
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Adapun faktor pendukung keberhasilan kegiatan pengabdian kepada masyarakat yaitu pertama,
dukungan manajemen perusahaan yang kuat dan komitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan
pelanggan sangat penting untuk memastikan bahwa kegiatan pengabdian dapat berjalan dengan lancar
dan efektif. Selain itu, ketersediaan sumber daya manusia yang memiliki kemampuan dan pengetahuan
tentang digitalisasi dan media sosial juga sangat penting untuk memastikan bahwa kegiatan pengabdian
dapat berjalan dengan efektif. Kerjasama yang baik antara tim pengabdian dan karyawan Ginta Cargo
Mataram juga sangat penting untuk memastikan bahwa kegiatan pengabdian dapat berjalan dengan
lancar dan efektif. Dengan adanya faktor-faktor pendukung tersebut, maka kegiatan pengabdian kepada
masyarakat dapat berjalan dengan lancar dan efektif, serta dapat mencapai tujuannya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan di Ginta Cargo Mataram. Sedangkan faktor penghambat
Kegiatan Pengabdian Kepada Masyarakat yaitu keterbatasan sumber daya manusia yang memiliki
kemampuan dan pengetahuan tentang digitalisasi dan media sosial dapat menjadi hambatan. Jika
karyawan tidak memiliki pengetahuan yang cukup tentang teknologi digital dan media sosial, maka
mereka tidak dapat menggunakan teknologi tersebut secara efektif untuk meningkatkan kualitas
pelayanan pelanggan.

Selain itu, keterbatasan infrastruktur teknologi digital yang memadai juga dapat menjadi

hambatan. Jika perusahaan tidak memiliki infrastruktur teknologi digital yang memadai, maka kegiatan
pengabdian tidak dapat berjalan dengan lancar. Kurangnya kesadaran dan motivasi karyawan untuk
menggunakan digitalisasi dan media sosial dalam kegiatan sehari-hari juga dapat menjadi hambatan.
Jika karyawan tidak memiliki motivasi untuk menggunakan teknologi digital dan media sosial, maka
mereka tidak akan dapat menggunakan teknologi tersebut secara efektif.
Partisipasi pegawai dalam kegiatan pelayanan digitalisasi dan penerapan pemasaran melalui media
sosial, terlihat dari kehadiran dan tingkat kemauan pegawai dalam pelaksanaan kegiatan. Sedangkan
partisipasi pemilik pada Ginta Cargo Mataram dalam hal ini sangat tinggi, terlihat dari rasa kepedulian
untuk mengijinkan pemakaian tempat dan ruangan serta keperluan lainnya untuk melakukan pelatihan
tentang pentingnya memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan serta memberikan sosialisasi
mengenai penerapan digitalisasi dan pemasaran melalui media sosial untuk mempermudah pendataan
yang tentunya akan meningkatkan penjualan di tengah persaingan ekspedisi yang ketat.

KESIMPULAN DAN SARAN

Peningkatan kualitas pelayanan pelanggan melalui digitalisasi dan promosi media sosial di Ginta
Cargo Mataram telah berhasil meningkatkan kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Dengan menggunakan digitalisasi dan media sosial sebagai media promosi, perusahaan
dapat meningkatkan kesadaran dan minat pelanggan, serta meningkatkan kualitas pelayanan
pelanggan. Pengetahuan dan kesadaran karyawan terhadap pentingnya penggunaan digitalisasi dan
media sosial juga telah meningkat, sehingga mereka dapat memberikan pelayanan yang lebih baik
kepada pelanggan.

Peningkatan kualitas pelayanan pelanggan melalui digitalisasi dan promosi media sosial juga
dapat membantu meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional perusahaan. Dengan
menggunakan teknologi digital, perusahaan dapat memantau status pengiriman barang secara real-
time, meningkatkan kecepatan dan ketepatan pengiriman barang, serta meningkatkan interaksi dengan
pelanggan. Selain itu, promosi media sosial dapat membantu meningkatkan kesadaran dan minat
pelanggan, serta meningkatkan penjualan dan pendapatan perusahaan.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan pelanggan melalui
digitalisasi dan promosi media sosial di Ginta Cargo Mataram telah berhasil meningkatkan kepuasan
pelanggan, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional
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perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan
melalui digitalisasi dan promosi media sosial untuk meningkatkan kesadaran dan minat pelanggan,
serta meningkatkan penjualan dan pendapatan perusahaan. Dengan demikian, perusahaan dapat
mempertahankan posisi di pasar dan meningkatkan keunggulan kompetitifnya. Saran dapat
disampaikan sebagai masukan terhadap pelaksanaan kegiatan pengabdian berikutnya, agar terlaksana
dengan lebih baik.

Untuk meningkatkan kemampuan seluruh karyawan dalam menerapkan konsep digitalisasi dan
media sosial, perlu dilakukan penyuluhan bagi karyawan baru dan pendampingan secara berkelanjutan.
Dengan demikian, karyawan dapat memahami konsep digitalisasi dan media sosial, serta cara
menggunakannya untuk meningkatkan laba perusahaan. Pendampingan secara berkelanjutan juga
perlu dilakukan untuk memastikan bahwa karyawan dapat menerapkan konsep digitalisasi dan media
sosial dengan efektif. Melalui peningkatan kemampuan karyawan, perusahaan dapat meningkatkan
laba perusahaan melalui beberapa cara, seperti meningkatkan kesadaran dan minat pelanggan melalui
promosi dan pengiklanan di media sosial, meningkatkan efisiensi dan efektivitas operasional
perusahaan melalui digitalisasi, dan meningkatkan kemampuan perusahaan dalam bersaing di pasar.
Diharapkan kegiatan ini dapat memberikan pengaruh yang baik dalam meningkatkan laba perusahaan
melalui digitalisasi, melakukan promosi dan pengiklanan perusahaan dengan media sosial.
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