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ABSTRAK

ABSTRAK

Hany Saninda Zahiral Putri, 202210040311429, Optimalisasi Strategi Marketing Public
Relations JNE Cabang Tulungagung dalam Meningkatkan Customer Engagement dan
Loyalitas Jangka Panjang, Skripsi Sarjana llmu Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial dan
Iimu Politik, Universitas Muhammadiyah Malang, 2026.

Persaingan ketat dalam industri jasa kurir dan pesatnya perkembangan teknologi digital
mendorong perusahaan untuk tidak hanya mengutamakan kualitas layanan, tetapi juga
membangun hubungan yang kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan. Penelitian ini
bertujuan mengetahui strategi Marketing Public Relations (MPR) yang diterapkan JNE
Cabang Tulungagung dalam meningkatkan customer engagement dan loyalitas pelanggan,
serta upaya optimalisasinya. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan
paradigma konstruktivisme, dengan data dikumpulkan melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi, lalu dianalisis menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang
meliputi reduksi data, penyajian data, serta penarikan dan verifikasi kesimpulan.Hasil
penelitian menunjukkan JNE Cabang Tulungagung menerapkan strategi MPR melalui push
strategy (komunikasi langsung, maintenance dan visit customer, WhatsApp, dan Telegram),
pull strategy (Instagram sebagai media informasi, promosi, dan edukasi), serta pass strategy
(keterlibatan dalam kegiatan komunitas, kerja sama dengan UMKM, dan aktivitas sosial).
Ketiga strategi ini meningkatkan customer engagement melalui komunikasi berkelanjutan
dan keterlibatan pelanggan, yang kemudian membentuk loyalitas pelanggan melalui
penggunaan layanan berulang, meningkatnya kepercayaan, dan hubungan jangka panjang
dengan perusahaan.Optimalisasi strategi dilakukan melalui penguatan komunikasi dua arah,
peningkatan kualitas pelayanan, pemanfaatan teknologi digital, evaluasi berkala, dan
pendekatan personal, didukung pembentukan tim tracing dan digital marketing tools untuk
memperluas jangkauan komunikasi. Namun, customer engagement di media sosial masih
belum optimal, terlihat dari rendahnya interaksi pelanggan dibandingkan intensitas publikasi
konten perusahaan. Karena itu, strategi MPR ke depan perlu lebih diarahkan pada
peningkatan kualitas interaksi digital agar keterlibatan pelanggan tumbuh lebih aktif dan
berkelanjutan.

Kata Kunci : Optimalisasi, Marketing Public Relations, Customer Engagement, Loyalitas
Pelanggan, JNE Cabang Tulungagung

Malang, 25 Juni 2026
Menyetujui,

Peneliti Dosen Pembimbing
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