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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan pesat dalam bidang ilmu pengetahuan dan teknologi merupakan 

salah satu ciri modernisasi. Hal ini senantiasa menuntut perubahan dalam segala 

bidang kehidupan manusia terutama dalam bidang penyediaan pelayanan yang 

berhubungan dengan data, informasi serta barang dan jasa. Perkembangan informasi 

dan teknologi dalam bidang penyediaan jasa menuntut tersedianya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat modern saat ini. Di antaranya kebutuhan akan kecepatan 

pelayanan, pengiriman maupun penerimaan layanan jasa, informasi, barang dan 

dokumen. 

Sejak dahulu, masyarakat sudah mengenal pentingnya pemenuhan akan 

kebutuhan pertukaran dan pengiriman informasi serta barang dan dokumen. Orang 

menggunakan burung merpati sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan 

komunikasi, sedangkan untuk memenuhi kebutuhan pertukaran barang dari satu 

tempat ke tempat lainnya, masyarakat jaman dahulu menggunakan jalur laut seperti 

kapal ataupun jalur darat seperti berjalan kaki atau menggunakan kereta. 

Perkembangan dunia dewasa ini ditandai dengan arus globalisasi di segala bidang 

yang membawa dampak cukup besar bagi perkembangan perekonomian Indonesia. 

Tingkat perkembangan ekonomi dunia dewasa ini ditandai dengan globalisasi 

di segala bidang yang diiringi pula dengan tingginya tingkat mobilitas penduduk, lalu 

lintas uang dan barang dalam arus perdagangan. Di sisi lain beban tugas pemerintah 

semakin beratkarena semakin tingginya tuntutan peningkatan kesejahteraan rakyat. 
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Salah satu kebutuhan hidup yang tak kalah penting di era globalisasi ini adalah 

kebutuhan akan jasa pengiriman barang. Banyaknya penduduk yang saling mengirim 

barang dari tempat yang jauh membuat jasa ini menjadi sangat penting. Saat ini 

perusahaan jasa penggiriman jalur darat jumlahnya cukup banyak dari perusahaan 

kecil yang bersekala kecil sampai perusahaan asing  berskala besar yang memiliki 

kantor cabang di mancanegara. 

Perusahaan pengiriman jasa bersaing untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada pelanggan. Layanan yang ditawarkan perusahaan pengiriman bervariasi. Ada 

yang menawarkan tujuan pengiriman ke luar kota di Indonesia dan berbagai negara 

di dunia, tetapi ada juga yang hanya menawarkan pengiriman ke tujuan-tujuan 

tertentu. Hal ini menjadikan daya saing antar perusahaan semakin ketat, sehingga di 

butuhkan strategi untuk mengatasi persaingan tersebut agar menjadi pilihan utama 

pelanggan. Perusahaan perlu meningkatkan daya saing mulai dari ketepatan waktu 

pengiriman dan kebijakan harga kerena dua hal tersebut menjadi pertimbangan 

pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman jalur darat. Untuk meyakinkan 

pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan jalur darat tidaklah 

mudah, salah satu caranya dengan memanfaatkan perilaku loyalitas pelanggan. 

Pemanfaatan loyalitas pelanggan ini disebabkan oleh efek jangka panjang loyalitas 

itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap menggunakan jasa perusahaan 

pengiriman tersebut secara terus-menerus dan berulang-ulang. 

Hal ini dijelaskan oleh Hasan (2017:83) yang mengatakan bahwa loyalitas 

pelanggan didefinisikan sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli 

secara teratur dan berulang-ulang. Pelanggan merupakan seseorang yang terus 

menerus dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan 

keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan 
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membayar produk atau jasa tersebut. Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, 

seorang pelanggan harus memulai beberapa tahapan.  

Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan perhatian yang berbeda 

untuk masing-masing tahap karena setiap tahap mempunyai kebutuhan yang 

berbeda. Dengan memperhatikan masingmasing tahapan dan memenuhi kebutuhan 

dalam setiap tahap tersebut, perusahaan memiliki peluang yang lebih besar untuk 

membentuk calon pembeli menjadi pelanggan loyal dan klien perusahaan. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, 

mempertahankan mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. Manfaat dari loyalitas pelanggan 

adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para kompetitor dari perusahaan 

sejenis, tidak hanya kompetisi dalam hal produk namun juga kompetisi dalam hal 

persepsi. Selain itu pelanggan yang loyal dapat mendorong perkembangan 

perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada perusahaan agar 

meningkatkan kualitas produknya. (Lovelock & Wirtz, 2012: 338). 

Berdasarkan manfaat loyalitas pelanggan tersebut maka perusahaan harus 

mampu memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan pelanggannya. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan perusahaan 

untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Menurut Goeth&Davis (2014) kualitas 

pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi dan melebihi harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 

perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapatkepercayaan 

pelanggan. Penilaian kualitas pelayanan ditentukan oleh pengguna jasa layanan 

tersebut, pengguna jasa akan menilai dengan membandingkan pelayanan yang akan 
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mereka terima dengan yang mereka harapkan. Untuk itu kualitas pelayanan dapat 

ditentukan melalui suatu usaha agar dapat memenuhi kebutuhan dan harapan-

harapan pengguna jasa. Menurut Parasuraman ( 2017 ) kualitas pelayanan 

dikelompokan ke dalam 5 dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empaty. 

Kualitas pelayanan juga merupakan faktor utama yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dikarenakan pelanggan yang terpuaskan nilai pribadinya dan 

mengalami mood yang positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi 

terhadap perusahaan tersebut. Pelanggan seringkali tidak loyal disebabkan oleh 

adanya pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan yang semakin menurun dari 

yang diharapkan pelanggan.  

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan dalam 

pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa 

menjadikan kehancuran perusahaan di masa mendatang. Dalam pasar yang tingkat 

persaingannya cukup tinggi, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan saling 

berhubungan, yang artinya bila ada usaha dari perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan pada pelanggan maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat begitu pula 

sebaliknya bila perusahaan atau badan usaha menurunkan kepuasan pada 

pelanggan maka secara otomatis loyalitas pelanggan juga akan menurun. Jadi dalam 

hal ini kepuasan pelanggan merupakan penyebab terjadinya loyalitas pelanggan. 

Dewasa ini perkembangan bisnis dibidang pengiriman jasa menunjukkan tren 

sangat positif, hal ini menjadikan daya saing antar perusahaan semakin ketat, 

sehingga di butuhkan strategi untuk mengatasi persaingan tersebut agar menjadi 

pilihan utama pelanggan. Banyak sekali perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
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pengiriman barang baik perusahaan negeri maupun perusahaan swasta seperti PT. 

Angkasa Pura logistic Surabaya yang bergerak di bidang jasa pengiriman barang.  

Penawaran jasa kepada konsumen harus didasarkan pada kepentingan 

konsumen dan kinerja perusahaan, oleh karena itu PT. Angkasa Pura logistic 

Surabaya harus memperhatikan setiap hal yang dianggap penting oleh konsumen. 

Pelayanan yang bertujuan memperoleh kepuasan pelanggan bukanlah suatu yang 

mudah untuk dilakukan, sering didapati masalah-masalah dalam pengelolaan 

pelayanan sebuah perusahaan dan ketidakberhasilan memuaskan sebagian besar 

pelanggan mereka. Masalah atau persoalan yang biasa dihadapi baik oleh 

perusahaan maupun pelanggan berkaitan dengan mutu layanan yang diberikan 

perusahaan kepada pelanggannya adalah sistem layanan yang birokratis, berbelit-

belit, dan tidak jelas, kedua, sumber daya manusia perusahaan yang masih belum 

menyadari arti pentingnya pelanggan bagi keberhasilan perusahaan, pengetahuan 

dan kemampuan yang kurang, sikap dan perilaku yang belum baik yang dilakukan 

karyawan. 

Kepuasan hanya salah satu diantara beberapa penyebab terbentuknya 

loyalitas konsumen. Memperbaiki hubungan antara service performance, kepuasan 

pelanggan, dan intensi pembelian konsumen yang tercermin melalui loyalitas. Hasil 

penelitiannya mengajukan teori bahwa kepuasan pelanggan adalah tepat dijelaskan 

sebagai variable pemediasi dalam hubungan ini. Sehingga dalam peta pelayanan 

yang baru, posisi service performance diyakini semakin kuat menciptakan loyalitas 

pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan menjadi faktor yang dapat 

mempengaruhi service performance terhadap  loyalitas pelanggan. Berdasarkan hal 

di atas, dapat dikatakan bahwa sebuah usaha jasa pengiriman haruslah mampu 
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memberikan sebuah pelayanan yang prima, dimana pelayanan tersebut dapat 

dijadikan sebagai sebuah keunggulan dibandingkan dengan usaha jasa lainnya, 

sehingga mampu bertahan dalam iklim persaingan yang ketat. Sebuah perusahaan 

jasa pengiriman barang jalur darat yang mempunyai keunggulan bersaing dapat 

terlihat pada kondisi banyaknya jumlah pelanggan dan yang memiliki loyalitas tinggi. 

Menurut Kotler dan Keller (2015: 14) kepuasan pelanggan merupakan suatu cerminan 

perilaku seseorang tentang kinerja produk anggapannya hasil dalam kaintannya 

dengan ekspetasi yang diharapkan. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang : “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pelanggan Dan Keamanan Barang Terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa 

Pengiriman Jalur Udara PT. Angkasa Pura Logistic Surabaya” 

1.2 Perumusan Masalah 

Perumusan masalah digunakan agar permasalahan lebih terarah sehingga 

dapat memberikan gambaran masalah yang akan dipecahkan dan mempermudah 

pada pembahasan selanjutnya. Berdasarkan latar belakang diatas maka 

permasalahannya dapat dirumuskan sebagai berikut :  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa 

pengiriman PT. Angkasa Pura Logistic Surabaya? 

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa 

pengiriman PT. Angkasa Pura Logistic Surabaya? 

3. Apakah keamanan barang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa 

pengiriman PT. Angkasa Pura logistic Surabaya? 
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4. Apakah kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan keamanan barang 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman PT. Angkasa Pura 

Logistic Surabaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini 

memiliki tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan jasa pengiriman PT. Angkasa Pura logistic Surabaya. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman PT. Angkasa Pura logistic 

Surabaya. 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keamanan barang  terhadap 

loyalitas pelanggan jasa pengiriman PT. Angkasa Pura logistic Surabaya. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan dan keamanan barang terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman 

PT. Angkasa Pura logistic Surabaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dapat diambil dari penelitian ini adalah:  

1. Aspek akademis 

Sebagai hasil kerja keras dari ilmu yang telah diperoleh peneliti selama 

perkuliahan dan dapat memperluas wawasan, pengetahuan dan pengalaman penulis 

untuk berfikir secara kritis dan sistematis dalam menghadapi permasalahan yang 

terjadi.  
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2. Aspek Pengembangan Ilmu Pengetahuan  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan dan 

sebagai bahan masukan bagi yang membaca hasil penelitian ini.  Hasil penelitian ini 

diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan referensi untuk pengembangan 

selanjutnya.  

3. Aspek Praktis  

Dengan penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna untuk 

menyusun kebijakan perusahaan yang bersangkutan. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat dijadikan masukan dan bahan pertimbangan untuk mengevaluasi strategi 

pemasaran perusahaan dalam menjaga serta meningkatkan mutu produk.  Dan 

sebagai bahan masukan untuk mengetahui apa yang menjadi bahan pertimbangan 

konsumen dalam membeli produk sepeda motor Yamaha, yang selanjutnya akan 

dijadikan bahan evaluasi dan bahan pertimbangan kebijakan terhadap program 

pemasarannya.  

 

 

 

 

 

 


