BAB I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini, internet telah berkembang dalam dua dasa warsa terakhir
hingga saat ini, terlebih dengan semakin banyak sekolah dan instansi pendidikan
lainya yang mewajibkan muridnya untuk mengenal internet, dan juga banyak situs
jejaring sosial dan online shop yang membuat masyarakat banyak yang menjadikan
internet sebagai suatu kebutuhan. (Laohapensang,2009)

Sejak terjadinya krisis ekonomi pada akhir dasawarsa sembilan puluhan, terjadi
perubahan trend pemasaran, dari pemasaran konvensional ke pemasaran online, jika
sebelumnya konsumen membeli produk-produk fashion, DVD, CD, VCD, dan
aksesoris di retail dan mall-mall yang terkenal, pada saat ini konsumen sudah mulai
beralih ke transaksi online shopping. (Ollie,2008). Banyak orang malas keluar rumah
untuk berbelanja, mereka lebih senang di rumah hanya buka internet dan mencari
barang yang mereka suka dari online shop.

Seiring dengan perkembangan dunia internet yang sangat pesat sejak
kemunculannya, sekarang ini banyak bermunculan situs-situs online shopping, blog-
blog online ataupun situs komunitas yang tidak hanya sebagai situs pertemanan
tetapi juga menawarkan forum jual beli yang menyediakan segala pernak-pernik
kebutuhan. (Hartanto,2009)

Menurut Hartanto (2009) Pertumbuhan online shop tersebut berdampak positif
pada industri jasa pengiriman, di Indonesia terdapat banyak jasa pengiriman, baik
dalam kota, luar kota, ataupun luar negeri. seperti PT Cahaya Lintas Semesta,
BUANA JAYA CARGO, TIKI, JNE, dan masih banyak lainnya. Banyaknya
perusahaan jasa pengiriman, akan menimbulkan persaingan dalam menyajikan jasa
yang berkualitas dan disukai masyarakat. Setiap perusahaan pengiriman barang harus
menyadari betul tentang persaingan ini, apabila tidak ingin kehilangan konsumen,
upaya penyajian kualitas pelayanan yang baik perlu diperhatikan oleh setiap

perusahaan pengiriman barang tersebut.
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Kualitas pelayanan menjadi hal yang penting dalam keberadaan usaha jasa di
masyarakat. Perusahaan yang ingin memenangkan persaingan dalam dunia industri
akan memberikan perhatian penuh pada kualitas. Perhatian penuh pada kualitas akan
memberikan dampak positif terhadap bisnis melalui dua cara, yaitu dampak terhadap
biaya produksi dan dampak terhadap pendapatan (Gaspersz, 2006). Dalam bidang
jasa layanan merupakan hal yang utama, jika layanan baik maka akan memberikan

gambaran yang baik terhadap perusahaan.

Salah satu situs komunitas yang menampilkan forum jual beli adalah kaskus,
kaskus hadir sebagai situs komunitas terbesar di Indonesia, situs ini tidak hanya
menyediakan info-info yang selalu up to date, tetapi juga menyediakan forum jual
beli yang menyediakan segala pernak-pernik sampai barang-barang kebutuhan

primer sehari-hari juga tersedia. (Halim,2010)

Berdasarkan survey www.kaskus.co.id yang diakses pada tanggal 6 Juni 2014,
konsumen lebih memilih JNE sebagai jasa pengiriman barang karena JNE lebih
aman, ruang tunggu nyaman, pelayanan ramah dan mudah dijangkau karena
memiliki banyak cabang disetiap daerah. Berdasarkan survey tersebut, maka penulis

memutuskan akan melakukan penelitian terhadap JNE.

JNE merupakan salah satu perusahaan jasa pengiriman barang, dokumen, dan
pengiriman lainnya. JNE juga meraih berbagai prestasi, JNE pernah meraih

Indonesian Brand Champion pada tahun 2011 dan 2012 (www.jne.co.id), mendapat

penghargaan Most Growing Transaction di tahun 2009 dan Most Active Location di

tahun 2011 (www.swa.co.id).

Kualitas pelayanan merupakan kunci penting dalam bisnis, terutama kualitas
pelayanan pesonal yang telah dibentuk oleh perusahaan terhadap konsumen yang
akan mendukung keberhasilan dan kesuksesan bisnis perusahaan. Kualitas pelayanan
berkaitan dengan bagaimana pelayanan dipahami seluruhnya oleh konsumen dan
memberikan makna yang dalam bagi mereka. Dengan memberikan pelayanan yang
baik dan sesuai terhadap konsumen, maka perusahaan dapat bertahan di dalam
menghadapi persaingan dan dapat pula memaksimalkan laba perusahaan. (Olson,
2002:228)
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Meningkatkan kualitas pelayanan jasa untuk memuaskan pelanggan merupakan
salah satu hal yang menjadi tujuan bagi setiap perusahaan terlebih perusahaan
logistik. Usaha menciptakan dan mempertahankan pelanggan hendaknya menjadi
prioritas utama bagi perusahaan. mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima
dimensi kulitas jasa, yaitu bukti fisik (Tangibles), kehandalan (Reliability), daya

tanggap (Responsiveness), jaminan (Assuarance), empati (Emphaty).

Strategi yang tepat dapat menarik pelanggan hendaknya disusun secara cermat,
agar pelanggan mau menggunakan jasa yang dihasilkan perusahaan. Lebih dari itu
dengan segala kiatnya perusahaan juga harus berupaya agar pelanggan dapat menjadi

setia terhadap perusahaan tersebut.

Kepuasan konsumen merupakan respons konsumen terhadap ketidaksesuaian
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah
pemakaian (Rangkuti, 2002). Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh persepsi kualitas
jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat
situasi sesaat. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan konsumen adalah

persepsi konsumen.

Dari pemaparan latar belakang tersebut, peneliti menyusun judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Perusahaan JNE Cabang

Setrasari.”

1.2 Ildentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diambil suatu

perumusan masalah sebagai berikut :

e Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality) terhadap

Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) ?
1.3 Tujuan penelitian

Sejalan dengan uraian yang telah dikemukakan di atas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah:
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e Untuk mengetahui dan Menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan (Service
Quality) terhadap Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) pada PT.
JNE

1.4  Manfaat penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
e Bagi perusahaan

Sebagai bahan masukan bagi perusahaan dalam melakukan evaluasi terhadap
strategi pelayan sehingga dapat melakukan berbagai tindakan agar Kinerja
perusahaan menjadi lebih baik.
e Bagi penulis

1) Menambah pengetahuan dan wawasan umum mengenai service  quality
dan kepuasan pelanggan.

2) Sebagai sarana pengembangan dan penyaluran ilmu pengetahuan
teoritis yang telah ditempuh pada saat di bangku kuliah.

3) Dapat bermanfaat sebagai masukan dan pembelajaran dalam
dunia kerja.
¢ Bagi pengembangan ilmu pengetahuan

1) Diharapkan dapat menjadi bahan referensi, khususnya bagi pihak yang
ingin melakukan penelitian yang berfokus pada kajian atau variabelnya yang sama.

2) Dapat mengetahui definisi serta pengaruh mengenai kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.
3) Dapat menjadi bahan referensi atau gambaran untuk penelitian selanjutnya

yang lebih mendalam.
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