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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada umumnya setiap perusahaan bertujuan untuk memperoleh laba
sebesar-besarnya, nama bak dimata publik serta menjaga kelangsungan hidup
perusahaan. Untuk mendukung pencapaian tujuan tersebut diperlukan tersedianya
modal, sumber daya manusia yang berkualitas dan kegiatan yang berjalan dengan
baik. Proses pencapaian tujuan tersebut melalui serangkaian operasional yang
bersifat ekonomis, efisen dan efektif. Saah satu perusahaan yang
mengedepankan efisiensi dan efektivitas kerja adalah PT. Jalur Nugraha Ekakurir
(persero). JNE merupakan perusahaan dalam bidang kurir ekspres dan logistik
yang bermarkas di Jakarta, Indonesia. Perusahaan ini memulai kegiatannya
dengan delapan karyawan dan modal 100 juta rupiah. Pusat kegiatan usahanya
yaitu penanganan kegiatan kepabean, impor kiriman barang, dokumen, serta
pengantarannya dari luar negeri ke Indonesia. Nilai-nilai dasar yang dianut INE
adalah jujur, adil, disiplin, tanggung jawab, kerjasama, peduli, dan visioner.
Pengembangan produk dan layanan yang berbeda di JNE antara lain menyediakan
jasakurir, logistic, money remittance hingga jasa kargo.

Dimasa sekarang semakin banyak masyarakat yang menggunakan jasa
pengiriman. Maka kualitas pelayanan menjadi sangat penting untuk
memenangkan persaingan. Dengan memahami apa yang diinginkan dan

diharapkan oleh konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan



didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi PT. INE (Persero). Kualitas pelayanan
perlu mendapat perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan
mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat
keuntungan perusahaan. Pihak mangjeman dituntut untuk selalu memperbaiki
kualitas pelayanannya dengan seldu memperhatikan apa yang menjadi
kebutuhann dan harapan dari pelangganya. Kualitas pelayanan sangat penting
untuk dipertahankan agar pelanggan mendapatkan kepuasan. Menurut Fornell
(dalam Aryani, 2010), kepuasan pelanggan merupakan kunci untuk mendapatkan
loyalitas pelanggan.

Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan tapi juga dapat mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi
sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran,
mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan,
meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis. Dalam
menentukan kepuasan pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus
diperhatikan oleh perusahaan adalah: kualitas produk, kualitas pelayanan,
emosional, harga dan biaya (Daryanto, 2014:53).

Dari tahun ke tahun, pertumbuhan bisnis INE semakin baik, bahkan di atas
ratarrata pertumbuhan industri. Pertumbuhan ini harusnya diserta dengan
peningkatan kualitas pelayanan sehingga harapan dari pelangga terjawab hingga
menjadi kepuasan. Pelanggan dapat dikatakan puas dengan produk maupun

pelayanan yang dari JNE Dberikan apabila harapan pelanggan akan



produk/pelayanan yang JNE berikan tersebut telah sesuai bahkan melebihi
harapan mereka. Dalam industri jasa, kepuasan pelanggan diukur dengan tingkat
kepuasan pelanggan berdasarkan keseluruhan pengalaman dengan perusahaan.
Dan apabila pelayanan yang diberikan JNE baik maka kepuasan konsumen
semakin meningkat.

Akan tetapi kepuasan konsumen sering menurun karena kurangnya
pelayanan yang dilakukan pihak JINE Cabang Manado. Hal ini peneliti temui saat
melakukan penelitian selama 6 bulan di PT. JNE Cabang Manado. Peneliti
melihat banyaknya pelanggan yang mengeluh akan lambatnya pelayanan yang
diberikan kurang memuaskan seperti barang yang tiba tidak sesua dengan
keterangan waktu yang tertulis sehingga seringkali terjadi keterlambatan
mengena jadwal barang datang, kurangnya kemampuan dalam menyampaikan
penyebab keterlambatan barang kepada pelanggan sehingga pelanggan mengira
pihak JNE sering mengada — ada tentang jadwal kedatangan barang, dan masih
terdapat antrian yang cukup panjang saat pengambilan barang karena cara kerja
yang belum efisien berupa orang yang sudah mencatat nomor resi di loket antrian
pengambilan barang tidak di prioritaskan sehingga antrian menjadi panjang, ha
ini yang membuat PT. JNE Cabang Manado sering mendapatkan komplain dari
pelanggan. Komplain tersebut merupakan gambaran menurunnya tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak JNE
Cabang Manado. Penurunan kepuasan akan memberikan banyak dampak negatif

bagi perusahaan yang bahkan dapat menghilangkan kepercayaan pelanggan



terhadap PT JNE secara keseluruhan sehingga pelanggan dapat beralih ke
perusahaan lain yang menawarkan jasa yang sama.

Maka berdasarkan yang sudah dikemukakan di atas maka penulis tertarik
untuk mengangkat judul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di PT. JNE Cabang Manado*

12  Identifikas Masalah

Adapun identifikasi masalah berdasarkan hasil observasi di lapangan
peneliti menemukan fakta-fakta empiris pada PT. JNE Cabang Manado yaitu
sebagal berikut :

1. Ada banyak keluhan dari pelanggan salah satunya mengena keterlambatan
jadwal datangnya barang.

2. Kurangnya kemampuan dalam menyampaikan masalah keterlambatan barang
kepada pelanggan

3. Masih terdapat antrian yang cukup panjang karena cara kerja yang belum
efisien.

1.3  FokusDan Sub Fokus Pendlitian

131 Eokus Pendlitian

Untuk memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian ini, maka fokus
dari penelitian ini adalah mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan melalui

tingkat kepuasan pelanggan di PT. INE Cabang Manado.

1.3.2 Sub Fokus Pendlitian

Sub fokus yang diamati dalam penelitian ini adalah :



1) Mengetahui fasilitas fisik (tangibles) yang diberikan oleh karyawan PT. INE
Cabang Manado.

2) Mengetahui keandalan (reliability) yang diberikan oleh karyawan PT. JNE
Cabang Manado.

3) Mengetahui ketanggapan (responsiveness) yang diberikan oleh karyawan PT.
JINE Cabang Manado.

4) Mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan pada PT. JNE Cabang
Manado.

5) Mengetahui pengalaman masa lalu dari pelanggan mengenai PT. INE Cabang
Manado.

14  Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis merumuskan
permasal ahan sebagai berikut:
1. Seperti apakualitas pelayanan yang diberikan PT. JNE Cabang Manado pada

pelanggannya?

2. Bagaimana kepuasan pelanggan akan layanan yang diberikan PT. JNE
Cabang Manado?
15 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
151 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan secara spesifik
diatas maka tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui bagamana kualitas pelayanan di PT. JNE Cabang

Manado.



2. Untuk mengukur kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan yang ada di

PT. INE Cabang Manado.

152 Manfaat Penelitian
Adapun yang menjadi manfaat yang dapat diambil dari penelitian adalah sebagai
berikut :
1. Untuk Penulis

Sebagai pengalaman dalam melaksanakan penelitian ilmiah terkait dengan
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan serta mampu memecahkan masalah yang
terjadi di perusahaan.
2. Untuk Perusahaan

Bagi pihak perusahaan, diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat
memperoleh masukan-masukan yang positif yang dapat diterapkan perusahaan
pada PT. JNE Cabang Manado.
3. Untuk Pihak Lain.

Dapat dijadikan sebagai bahan acuan pustaka serta referensi yang menjadi

bahan pembimbingan dalam melakukan penelitian-penelitian selanjutnya.



