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1.1. Latar Belakang Masalah

Pengertian perusahaan adalah suatu organisasi produksi yang

r3n/plagiasi akan

enggunakan dan mengkordinir sumber-sumber ekonomi untuk memuaskan

@tuhan dengan cara yang menguntungkan. Perusahaan membutuhkan
-]
(=
rfawan sebagai partner kerja karena karyawan merupakan faktor sumber daya

ang

usia yang tidak kalah pentingnya dalam pencapaian visi dan misi daripada

sahaan itu sendiri. Perusahaan membutuhkan karyawan yang memiliki

4D und

nsi, keterampilan dan kemampuan individu sebagai tenaga Kkerja, serta

ideng

ang dan kesempatan untuk mengembangkannya. Kemampuan karyawan

$esua

rsebut dapat dilihat dari kinerja yang mereka tampakkan di Perusahaan karena

idigan dfp pengitiandegal@bentfk pelgfigga
ang-u

t@ belakang keberhasilan suatu perusahaan sangat dipengaruhi oleh Kinerja

dintut

ryawan.

Wahana adalah salah satu pilihan online shop dalam mendistribusikan

Fintuk kepedian

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

rangnya ke pelanggan karena terkenal dengan jasa pengiriman paket termurah.

Hana melayani pengiriman dokumen dan paket ke lebih dari 5.000 wilayah di
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nesia dan saat ini juga melayani Wilayah Singapura. Wahana menjanjikan
untuk pengiriman tepat waktu, kapan pun dan dimana pun. Saat ini jumlah agen
sebanyak 300 agen tersebar di seluruh wilayah Indonesia.

Di mulai dari awal yang sederhanadari5 staf pada tahun 1998, PT.

Wahana Prestasi Logistik menetapkan diri sebagai salah



Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

satu dinamika Internasional Freight Forwarder dan jumlah penyedia logistik
dengan jaringan yang efektif agen di luar negeri saat ini terletak di lokasi strategis
di Asia Pasifik, Eropa dan Amerika Serikat Amerika.

Keberhasilan Wahana selama bertahun-tahun adalah bukti dari komitmen
érhadap kualitas dan kemauan untuk bersaing secara agresif di setiap pasar di

L
@ana ada peluang bisnis.

Dengan tim manajemen yang efisien dan bertanggung

laku.

b, Wahana sekarang dapat menangani pengiriman dari dan ke bandara di

@k pelariggaran/p
by

-undang @ng

I&uh dunia dan pelabuhan.
Sejak tahun 2002, perusahaan ini mulai mengembangkan jasa

irimannya, tidak hanya melayani pengiriman dokumen tetapi juga mulai

Eitiarrgegala bent

 undang

eRyani pengiriman paket/barang besar maupun kecil untuk tujuan kota-kota

l‘a'}leng

r di seluruh Indonesia.

Pada Juli 2005 pelayanan pengirimannya ditingkatkan dengan melayani

dintut sesua

iriman ekspor lewat udara dan membuka kantor cabang di Singapura. Kini

gtan ggndidikan dg pen

ahana Logistik telah memiliki 44 kantor cabang utama yang tersebar diseluruh

donesia, Singapura, dan Malaysia.

untukRkepe

Berbagai fitur telah dikembangkan untuk bisa memenuhi kebutuhan para

| fahggan, mulai dari perkembangan yan tidak hanya itu-itu saja, namun hal ini

@ ditekankan dalam service yang memuaskan untuk setiap para pelanggan nya
bahwa layanan terbaik indonesia.

Dalam rangka untuk tetap kompetitif di pasar internasional Freight
Forwarding, perusahaan ini menekankan pada layanan yang cepat dan dapat

diandalkan untuk memenuhi kebutuhan maksimal dari para pelanggan.


https://id.wikipedia.org/wiki/Asia-Pasifik

Sebagai salah satu penyedia jasa ekspedisi terbaik di Indonesia, Wahana
Logistic harus mampu memberikan layanan terbaiknya.

Berikut merupakan layanan yang diberikan oleh Wahana Logistik:

1.Layanan Koorperasi

Wahana menyediakan layanan pengiriman untuk korporasi dengan

I@-iasialr.an

kungan lebih dari 50 kantor cabang dan 3.500 retail outlet yang tersebar di

luruh Indonesia.

ign/p
L

dituntut gesuaidengan undgng-ungdang yang berlaku

Layanan koorperasi wahana juga dilengkapi dengan:

Akses khusus konsumen korporasi

Fasilitas input resi online via dashboard

Free pickup ritin atau terjadwal

Laporan keuangan online’sistem pembayaran invoice atau top-up deposit
Gratis biaya admin

Laporan pengiriman online

Intergrasi API

2.Layanan Tepat Waktu

Tim operasional Wahana yang berpengalaman dengan skill yang

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Zintuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelangga

mpeten adalah salah satu kekuatan utama Wahana.

Sebagai salah satu pelaku industri logistik di Indonesia, Wahana yakin
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eﬁ%)iriman tepat waktu adalah hal yang paling utama.

Wahana memaanfaatkan kemajuan dunia IT dalam proses bisnis secara
keseluruhan. Wahana menyediakan sistem live tracking untuk memudahkan
pelanggan Wahana untuk melacak barang mereka secara akurat dan tepat waktu.

Wahana memiliki jaringan hampir di seluruh wilayah Indonesia.



Armada Wahana saat ini mencakup 250 truk, 60 kantor operasional, 300

agen retail dengan 1200 karyawan yang berpengalaman.

Bisnis e-commerce yang ada di indonesia mendapati pertumbuhan dengan

=
éikup signifikan. Dapat dilihat dalam tahun-tahun terakhir bahwasanya bisnis e-

ias

g@@mmerce ini termasuk bisnis yang trend dan menjadikan hal tersebut
o
o
Elemungkinkan kesempatan dalam berbisnis di masyarakat. Perkembangan e-

merce yang begitu pesat dan cepat menimbulkan kesempatan untuk

b=rlaku

ahaan yang berkecimpung pada bisnis e-commerce dan juga perusahaan

algbentgk pelghgga
B

ugdang

edia jasa logistik dengan itu mampu melakukan kerja sama antar perusahaan

edia jasa logistik dan perusahaan yang bergerak pada bisnis e-commerce.

tiarigheg
%en;g undzng

min GA,2019). Dengan pertumbuhan e-commerce yang sangat pesat di

nesia, maka jasa kurir semakin diperlukan dalam pendistribusian barang yang

Ban d&% pe
BES LU

beli pada e-commerce. Secara geografis Indonesia ialah negara kepulauan

digintut

an daerah sangat luas memaksa jasa kurir untuk memperluas jaringan usaha

da tiap daerah, termasuk wilayah yang terpencil. Bisnis pada sektor logisitik

iSkepeiian ggndid

n jasa pengiriman meroket saat adanya wabah pandemi Covid-19. Hal tersebut

Qyntu

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

karenakan bertambahnya kegiatan pengoperasian digital masyarakat pada masa

I "h pandemi Covid-19 termasuk di dalam aktivitas digital tersebut adalah
%'_Ee"r‘%)elanja secara online atau kegiatan daring. Aktivitas tersebut yang membuat
melonjaknya bisnis pada jasa pengiriman dan sektor logistik. Aktivitas logistik
yang masih jelas dan mampu bertahan bahkan dapat mengalami pertumbuhan

yang positif dan signifikan ialah layanan pengiriman barang (courier service) dan

layanan logistik e-commerce. Peluang tersebut terus dimanfaatkan oleh Wahana



express dengan mulai mengembangkan pasar dengan pelayanan kurir di bagian
retail, hingga waktu kini Wahana express mempunyai 53 kantor cabang lebih dari
3.500 mitra agen yang berada dari sabang hingga marauke dengan sistem online
yang sudah terintegrasi serta otomatis yang efektif dan efisien bagi konsumen

ar memudahkan mengetahui status pengiriman paket atau dokumen

asi @an

.wahana.com). Dilansir dari (www.dignation.id) menjelaskan bahwa jasa

<

i@n/p

ng batlakuyg

ngiriman terfavorit di indonesia yang mendapatkan peringkat teratas adalah

dengan mendaptkan 37,7%. Posisi kedua ialah J&T Express dengan presetase

¥a
=

. Kemudian Go-Send 13,2%, Selanjutnya adalah Pos Indonesia yang

Bbentgk pe I%gga

eBdapatkan 6,6% dan di posisi terakhir ada pada jasa pengiriman Wahana

-urmang

Xpgress sebesar 5,7%. Selama ini Wahana Express cukup jadi jasa kurir yang

itian

deng® u

rgrcaya dan unggul didalam hal pengiriman barang

Transportasi merupakan sarana pendukung yang memiliki peran penting

sesual

—+

k membantu masyarakat dalam menjalankan mobilitas sehari-hari. Sarana

idEgan dan pen

a

g ntut

portasi memiliki peran penting tidak hanya digunakan untuk mengangkut

d

anusia, namun juga untuk melakukan pengiriman barang sehingga

emunculkan perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang logistik atau

ntulskepeBian

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
Bega
nd2ng

o

yanan pengiriman barang. Perusahaan logistik memiliki peran penting dalam

tlukung pengiriman barang terutama dengan kondisi geografis wilayah

#1‘.

onesia yang cukup luas.

Industri logistik di Indonesia termasuk didalam transportasi dan
pergudangan memiliki kontribusi terhadap Produk Domestik Bruto (PDB)

Indonesia hingga akhir tahun 2021 sebesar Rp 676,0 triliun. Pertumbuhan industri



logistik di Indonesia terutama didorong oleh semakin membaik kondisi industri
makanan dan minuman, kimia dan farmasi, barang logam dan elektronik, tekstil
dan pakaian jadi yang keseluruhannya membutuhkan layanan logistik baik dalam
pengadaan bahan baku maupun pendistribusian produk ke pasar (Hidayat, 2021).

rtumbuhan dalam industri logistik juga tidak terlepas dari peningkatan yang

Iai‘iasi a;gan

jadi pada transaksi e-commerce pada kurun waktu tiga tahun terakhir. Transaksi
lam bisnis e-commerce membutuhkan jasa kurir yang dimiliki oleh perusahaan

tik untuk melakukan pengiriman barang ke pembeli. Transaksi dalam

bgrlaku

g

gangan e-commerce memiliki cakupan pada semua jenis barang mulai dari

nigk pel@iggagn/p
ang Emg

@be
&l

uk-produk fashion, peralatan rumah tangga, buku, aksesori, mainan anak-

, produk kecantikan dan perawatan tubuh, produk-produk kesehatan, dan

ga?l und¥ng-u

lain (Puspa, 2022). Selama masa pandemi Covid-19 yang menyebabkan

erintah menetapkan kebijakan PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar)

adien

plikasi pada pembatasan mobilitas masyarakat. Sehingga untuk memenubhi

dﬁmut

HEituhan maka dilakukan pembelian secara online yang memicu pertumbuhan

lam industri logistik.

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk kepe@an phdid an d3p pen@itianSega
gesu

Peluang bisnis dalam industri logistik juga masih terbuka lebar karena

; "unaan layanan logistik oleh perusahaan bertaraf nasional maupun
Wnasmnal dalam penanganan aktivitas logistik. Kondisi tersebut yang
menyebabkan semakin meningkat persaingan di industri logistik. Persaingan tidak
hanya terjadi antar perusahaan logistik dalam negeri namun juga dengan
perusahaan logistik asing yang berlomba-lomba dalam memberikan pelayanan

terbaiknya (Ginny, 2019).



Supply Chain Indonesia (SCI) menyebutkan bahwa persaingan dalam
industri logistik saat ini mengarah kepada pasar oligopoli. Hal ini dikarenakan
penguasaan terhadap pasar logistik di Indonesia yang mencapai 80 persen
dikuasai oleh tujuh perusahaan yaitu Pos Indonesia, TIKI, Si Cepat, J&T Express,
é\IE, Anteraja, dan Wahana Express. Sedangkan perusahaan logistik lain baik

rusahaan baru maupun perusahaan dengan skala lebih kecil bersaing dalam

=0T plggias

erebut pasar yang 20 persen (Puspa, 2022).

Salah satu perusahaan logistik yang ada di Indonesia adalah Wahana

Ok pelangga
Hng berlak

x#ess. Wahana Express berdiri sejak 1998, dan mulai mengirimkan paket ke

-kota besar di seluruh Indonesia sejak tahun 2002. Hingga kini, Wahana

[Begalgbent
-undang

xgress telah memiliki 53 kantor cabang yang ada di seluruh Indonesia, selain itu

ndng

_1
an u

sahaan juga memiliki kantor cabang di Singapura dan Malaysia. Dalam

ilene

ingan yang ketat antar perusahaan logistik maka penting bagi Wahana

(Ean d3p perigitian

iQesua

xpress untuk menjaga kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan konsumen

npg*.did
iBgntuf

ghana Express yang memiliki kepuasan terhadap pelayanan yang diterima akan

d

embantu melakukan promosi melalui word of mouth untuk orang lain agar

ikepetiia

enggunakan layanan Wahana Express. Sehingga secara tidak langsung membuat

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

é:intu

nsumen tersebut menjadi partner perusahaan tanpa pihak perusahaan harus

ngeluarkan biaya sebagai balas jasa. Bagi perusahaan jasa Wahana Express

i

)

\_yfm@) menghadapi persaingan dengan kompetitor maka menjaga kepuasan
konsumen begitu penting karena apabila konsumen merasakan ketidakpuasan
akan mudah untuk berubah pikiran dan beralih menggunakan layanan logistik dari
pesaing, namun ketika konsumen merasakan kepuasan maka lebih sukar untuk

mengubah pilihannya. Menurut Wulur et al. (2018) apabila pemenuhan kebutuhan



sesuai dengan harapan atau bahkan melebihi maka konsumen akan merasakan
kepuasan, namun ketika pemenuhan kebutuhan yang di bawah harapan dapat
menyebabkan ketidakpuasan.

Kepuasan yang tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap

rusahaan, sehingga menumbuhkan kesetiaan (Slack et al., 2020). Sebagaimana

I5giasi IRan

ga dijelaskan olen Mawey et al. (2018) bahwa konsumen yang merasa puas

i@n/p

rhadap suatu produk atau layanan akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi

uk tersebut secara berkelanjutan. Kepuasan yang dirasakan terhadap layanan

pel@hgga
ang Bing b&rlak

ana Express dapat tercipta ketika konsumen merasakan pelayanan yang

rRBualitas. Seperti yang dijelaskan Wulansari (2020) dalam industri jasa yang

Hega ghe ntgt
3ng-u

nemiliki orientasi terhadap kepuasan konsumen, maka tidak dapat dihindari

gum:l

a kualitas pelayanan menjadi faktor penentu dari eksistensi perusahaan

bisnis yang penuh dengan persaingan. Studi yang dilakukan oleh Shaladdin

degfy penglitian
uageng

. (2018) menunjukkan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan

gga semakin berkualitas layanan yang diterima oleh pelanggan maka

Huan ggndidRan
d@mut%&s

makin tinggi kepuasan pelanggan. Berdasarkan pendapat tersebut maka jika

alitas pelayanan tidak diperhatikan, maka konsekuensinya konsumen akan

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

FintulRepe

rpindah kepada industri atau bisnis lain yang sejenis yang lebih memberikan

Bl yanan yang memuaskan bagi konsumen.

nam
o A
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= CAN =

/’} Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap layanan logistik dari
Wahana Express juga dapat terjadi ketika konsumen memiliki kepercayaan
terhadap perusahaan. Tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap perusahaan dalam
menciptakan kepuasan sehingga konsumen tidak akan menggunakan layanan

logistik dari pesaing. Menurut Zaid (2020) kepercayaan merupakan faktor penting



dalam meningkatkan hubungan dan membangun kesuksesan bisnis. Kepercayaan
mempercepat tingkat komitmen yang dimiliki pelanggan terhadap perusahaan, hal
ini  menyiratkan adanya keterikatan hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan (Kim dan Chao, 2019).

Penelitian yang dilakukan Aini (2018) menunjukkan bahwa kepercayaan

pat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan suatu layanan.

m!pl@-iasi akan

opsumen yang memiliki kepercayaan berarti mempunyai keyakinan bahwa
rﬁsahaan merupakan pihak yang dapat dipercaya dalam memenuhi kebutuhan

=]
riumen. Keyakinan yang dimiliki oleh konsumen dapat menjadi pendorong
&

rjddinya kepuasan.

=
|

_E Kepuasan yang dimiliki oleh konsumen juga dapat tercipta melalui brand
=
&

e. Studi yang dilakukan oleh Witama (2019) menunjukkan bahwa brand

e mempengaruhi terjadinya kepuasan konsumen. Konsumen merasakan

Eesua‘&leng

asan dengan pelayanan yang baik, karyawan yang ramah dan tempat yang

id@an dafy pengitian. Segal@bentfk pelghgga

@an End
d@mut

an sehingga membentuk suatu brand image yang tertanam dalam pikiran
nsumen. Brand image yang positif merupakan faktor utama dalam

eningkatkan kepuasan pelanggan.

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untulepe

Dengan berkolaborasi berbagi jaringan, armada, sumber daya manusia,

truktur dan teknologi untuk mendapatkan peluang bisnis baru yang
"upakan bagian dari kerja sama Strategis.

Kerja sama strategis ini menciptakan peluang bagi semua pihak untuk
menangkap pasar logistik yang berkembang pesat di Indonesia senilai US$ 300
miliar (Rp 4.300 triliun) yang didukung oleh pertumbuhan pesat terutama pasar e-

commerce dan pengiriman antar negara.
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CBDO Wahana Express Kumalasari menambahkan, Wahana telah
melayani pelanggan sejak tahun 1998, dan saat ini pihaknya juga memberikan
layanan kepada pelanggan di banyak perusahaan e-commerce di Indonesia.

“Kami berharap dengan kolaborasi ini kami dapat membuka peluang

=
%snis baru bagi Wahana dan berdampak positif bagi mitra agen Wahana,” ujar

plagiasi
o

Sementara itu, CMO Cahaya Express Sam Sahiry Rumambi Supit

efigatakan, penandatanganan kerjasama tersebut merupakan langkah pertama

wng berlaku.

alfaya dalam rangka visi perusahaan untuk ekspansi bisnis di kota-kota lainnya

donesia.

-uslang

1. Wahana Express

Merupakan kiriman barang cepat kesemua wilayah Indonesia ditambah

glengan undang

emiliki harga yang terjangkau. Proses pengiriman akan memakan waktu antara

d#B penelitian. Segal@pent@k pel@hggaran/

Haan
gesua

sampai dengan 3 hari sehingga sering digunakan pada situs belanja online.

dituntut

2. Wahana NextDay

Adalah layanan kirim barang cepat dengan estimasi waktu sampai 1 hari

ikeperluan pendid

rikutnya. Memiliki ongkir cukup murah sehingga mampu bersaing dengan

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

TQintu

oduk next day dari ekspedisi lainnya.

I
-u-*c ’ Y,
S L
Fie ﬁ -
L :
&h ~

/’} Merupakan layanan kirim kargo yang mampu menampung lebih banyak

3. Wahana Kargo

barang. Bobot maksimal paket adalah 10Kg untuk tujuan pulau Jawa, Sumatera
dan juga bali, ditambah ongkos kirim cukup hemat.

4. Wahana Ekonomis
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Merupakan layanan kirim barang tanpa ada minimal berat dengan harga
lebih terjangkau. Wahana Ekonomis melayani kiriman dengan tujuan Sumatera

mencakup Padang, Kota Bandar Lampung, Jambi, Palembang, Medan dan juga

v
D
oy
QD
>
o
QD
=
[

5. Wahana Gedung dan Apartement

Wahana juga memberikan pelayanan antar khusus untuk tujuan gedung

rBn/plagiasi akan

aypun perkantoran Hanya bisa digunakan pada wilayah tertentu di Jakarta,
rﬁun ongkir yang ditawarkan sangat ekonomis.

c
£ 6. Singapore

5

‘E Merupakan kiriman khusus tujuan Singapura yang disediakan oleh

ana. Estimasi waktu barang sampai maksimal 7 hari dan juga ditambah

2

=

rgan ongkos Kirim sangat terjangkau.

=

§ Di era modern ini, perkembangan teknologi semakin maju dan
=

T3]
rEembang, masyarakat sebagai pengguna harus bisa memanfaatkan penggunaan
=
=

-

pendidan dan penffitianSegala bentuk pelghgga

i

ologi sesuai dengan kebutuhannya. Perkembangan teknologi merupakan salah

duan

tu kunci keberhasilan dalam menjalankan sebuah usaha sehingga perusahaan

pat bertahan dan bersaing dengan kompetitornya. Terlebih khusus para

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Gintulgkepe

ngusaha yang bergerak dibidang jasa mereka harus mampu memberikan

alitas pelayanan yang baik dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan

%J(e"fgumennya sehingga dapat mempertahankan kesetiaan pelanggan. Dalam
perkembangannya, dunia bisnis pada jasa ekspedisi semakin luas dan tumbuh
dengan pesat dari waktu ke waktu. Hal ini tentu saja dikarenakan berbagai faktor
pendukung, seperti meningkatnya bisnis e-commerce terhadap aktivitas penjualan,

pemasaran dan pembelian secara online. Hal ini juga dipengaruhi karena tinggi
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keinginan dibandingkan dengan kebutuhan atas konsumsi pribadi dari konsumen.
Berkembangkan bisnis e-commerce tentu memberikan efisiensi dan efektivitas
bagi pelaku bisnis dan juga konsumen seperti mempermudah transaksi jual-beli,

meningkatkan pendapatan, mengurangi biaya tambahan, dan sebagainya. Bahkan

#Ran

at ini bisnis e-commerce dijadikan sebagai gaya hidup dalam menunjang
butuhan sehari-hari bagi para penggunanya. Meningkatnya pembelian secara

e juga dikarenakan bisnis e-commerce yang terdiri dari beragam segmen

laku

rti, online retail, marketplace, daily deals, classified add, price comparison,

Eir

pelghggaig@n/ plagiasi
=

Wk
ang ﬁng

a®el, logistic, dan lain-lain. Pertumbuhan bisnis e-commerce tentu menyebabkan

rBembangan jasa ekspedisi, terlebih sekarang ini bisnis e-commerce

Seg ag bent

2ng-u

neAgadakan banyak hubungan kerjasama dengan perusahaan jasa layanan

gjtian
% und

edisi untuk dapat menjangkau konsumen sehingga dapat mempermudah

odeng

QSes pengiriman barang sampai ke tangan konsumen. Perusahaan yang bergerak

Ban daB pen
EEUE

brdang jasa ekspedisi merupakan media penyambung untuk dapat

€.

paEndid
mntut

distribusikan barang dagangan produsen ke konsumen dikarenakan penjual

di

n pembeli melakukan transaksi jual-beli secara 2 online. Perusahaan jasa

Ekepeuan

spedisi akan berlomba-lomba melakukan strategi untuk dapat menarik

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

é:intu

nsumen dan mempertahankannya sebagai pelanggan sehingga dapat

anamkan loyalitas dan mindset pelanggan terhadap citra perusahaan. Sesuai

ﬁ=

\-'den’) an kenyataan sekarang ini, dimana pertumbuhan dan peningkatan
penghasilan mendorong daya beli untuk memenuhi keinginan bukan kebutuhan
konsumen. Munculnya fenomena belanja online telah menjadi pendorong sektor
logistik di tanah air. Perkembangan jasa ekspedisi semakin tumbuh melesat,

dimana Produk Domestik Bruto (PDB) sektor logistik (pergudangan dan
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penunjang angkutan, pos dan kurir) tumbuh di atas 6 persen sejak triwulan Il
2015. PT. Wahana Prestasi Logistik merupakan salah satu dari sekian banyak
perusahaan di Indonesia yang bergerak dibidang industri jasa pengiriman barang.

Sesuai dengan slogannya “Murah dan Berkualitas”, perusahaan Wahana mampu

#Ban

enarik minat pengguna jasa ekspedisi karena berani menawarkan harga

ngiriman yang jauh lebih murah dibandingkan dengan perusahaan ekspedisi

S
Uus

ya. Salah satunya yaitu untuk tarif pengiriman paket dan barang untuk
ah Jabodetabek hanya dikenakan tarif sebesar Rp. 5.000,-/kg. Layanan

iriman yang diberikan perusahaan melalui transportasi udara, darat, laut, serta

i@benfgk pelehgga@n/plagiasi
@'Iak

—uﬁelang@ng

s& pergudangan. Berbagai penawaran dari perusahaan diberikan untuk mampu

Hega

2NE

neMpertahankan pelanggannya dengan yaitu ketepatan, kecepatan, kehandalan
juga keamanan dalam proses pengiriman barang yang mampu memenubhi

ektasi pelanggan. Hingga saat ini, total agen yang dimiliki perusahaan kurang

ddp penffitian
uEr‘t%lengiI‘n und

Ban
=es

bth 1400 agen yang menangani pengiriman ke seluruh wilayah Indonesia dan

difintut

ke luar negeri khusus untuk negara Singapore. Perusahaan juga banyak

engadakan kerjasama dengan perusahaan e-commerce, sehingga mampu

Bkepedlian fEhdid

enarik minat konsumen dengan tawaran harga yang cukup menggiurkan. Dasar

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Fintu

milihan konsumen terhadap jasa ekspedisi yang akan digunakan dipengaruhi

jasa ekspedisi, kategori pelayanan jasa pengiriman yang baik melalui beberapa

keberhasilan perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan yang baik dan

lfciﬂ)kung oleh reputasi nama perusahaan itu sendiri. Dalam pemahaman pengguna

pertimbangan, yaitu:
1. Tarif pengiriman yang ditawarkan

2. Brand jasa ekspedisi
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3. Waktu pengiriman barang

4. Pelayanan yang diberikan oleh kurir dan

5. Keamanan barang Melalui pertimbangan-pertimbangan tersebut, PT.
Wahana Presetasi Logistik telah berusaha untuk memenuhi semua faktor yang
e

@enjadi pertimbangan konsumen, namun perusahaan belum mengetahui

L]
@gaimana penilaian terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan PT.

iy

ahana Prestasi Logistik.
Dari beberapa sumber media sosial dan forum online, konsumen yang
h pernah atau bahkan sudah beberapa kali menggunakan jasa ekspedisi

ana merasakan ketidapuasan atas layanan yang diberikan perusahaan. Hal ini

Segalgbent@k pelanggarsh/p
-ufdang §ing berlaku

he

rlEhat dari beberapa masukan seperti kritik dan saran tentang kualitas pelayanan

iitian

idian dff pen

s& Wahana. Masukan-masukan yang diberikan oleh pengguna jasa Wahana

cdeng® und

m tersalurkan dengan baik dikarenakan keterbatasan media menyampaikan,

3&5“9

hfngga pelanggan hanya bisa memberikan komplain lewat media sosial.

e

igEntut

agai masukan baik kritik ataupun saran yang diberikan oleh pelanggan,

d

mun pihak perusahaan tidak secara langsung memberikan tanggapan serta

Brepedhian

lusi atas masalah yang dirasakan oleh pelanggan. Sehingga untuk dapat
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Santu

emecahkan permasalahan dari komplain yang diberikan konsumen, perusahaan

T mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang telah diberikan kemudian
";kukan peninjauan ulang terhadap sistem pelayanan perusahaan seperti bagian
devisi, karyawan, dan lainnya yang masih saling berhubungan. Adapun beberapa
komplain yang diberikan oleh konsumen melalui review online di media sosial

dan forum online lainnya antara lain pengiriman paket atau barang yang sering

tidak tepat waktu bahkan membutuhkan proses yang lebih lama dari
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ketentuannya, pelacakan nomor tracking yang sulit, pelayanan service kurir dan
agen buruk, beberapa kasus kiriman yang tidak sampai ke tangan konsumen dan
sebagainya. Masalah tersebut harus diselesaikan oleh perusahaan agar mampu

bersaing dengan perusahaan jasa ekspedisi lainnya dan tidak kehilangan

@an

percayaann konsumen. Dengan mengetahui masukan-masukan dari konsumen

harapkan perusahaan mampu memperbaiki dan merealisasikan peningkatan

@hfplﬂiasi

alitas pelayanan yang lebih baik lagi kepada. Melalui penelitian ini PT. Wahana

Ega

E:)
b&rlak

asi Logistik dapat mengetahui keinginan konsumen melalui penilaian yang

2k pe

=]
bErlkan dengan mengidentifikasi kualitas jasa pelayanan Wahana sesuai dengan
&

r8epsi pelanggan terhadap performansi perusahaan dan harapan pelanggan,

=
|

e_Egldentifikasi atribut-atribut pelayanan 4 yang menjadi menjadi prioritas utama

=
rsumen dan diberikan usulan yang dapat dilakukan manajemen perusahaan

Seg ag bent

d#p pengitian
Eeng

k meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan berdasarkan hasil penelitian.

tQBesua

UGN

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengevaluasi kinerja perusahaan

gga tujuan untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat

fan pggndidi
d@mu

rcapai. Sehingga nantinya dapat mengubah pola pikir konsumen atas keluhan

repe

ri review yang telah berkembang. Jika persepsi jasa telah memenuhi atau

Santu

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

elebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan cenderung untuk terus

s Jjgunakan layanan yang diberikan oleh PT. Wahana Presetasi Logistik.

Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan
Brand Image Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Jasa

Pengiriman Wahana Express di Surabaya.”
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1.2. Rumusan Masalah

Penelitian ini membahas beberapa rumusan masalah yang terdiri dari:
Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya?
Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

-.menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya?

berlaku

Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam

enggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya?

gala bentuk pel@aggaran/pldgiasi akan

-undang gang

oo ..
';E3ETu1uan Penelitian
=
E Sesuai dengan rumusan yang telah disebutkan sebelumnya maka penelitian

iBertujuan untuk:

Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam

dituntut sesuaicden

2menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya.

Mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen dalam

menggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya.

“antuk kepefl2an pendidikan dd§ penelitian

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen dalam

enggunakan jasa pengiriman Wahana Express di Surabaya.

an
%
il -
n*‘

twn T

1.4. Manfaat Penelitian

1
a
=
.
)
.

Secara teoritis dan praktis adanya penelitian ini diharapkan memberikan
manfaat antara lain:

1. Manfaat teoritis
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a. Hasil penelitian ini dapat berguna dalam melengkapi kajian program studi
manajemen khususnya terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan brand image terhadap kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa pengiriman.

b. Penelitian yang dilakukan saat ini dapat berkontribusi sebagai referensi
bagi penelitian-penelitian di masa mendatang berkaitan dengan kepuasan

konsumen dalam menggunakan jasa pengiriman yang dipengaruhi oleh

g
E faktor kualitas pelayanan, kepercayaan, dan brand image.
%. Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis dalam memperoleh
‘:!_: pengetahuan tentang kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa
‘E pengiriman yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan
E.; brand image.

Manfaat praktis

e

c
® 5
E'n
B =
= 1
-3
53
0o~
E §
L1 =
T 5
2
S a4
el
[4-]
E'E
% 3
O m
= m
= w
g 4
2
w2
= T
L w
g::
-
c 3
m o
w2
T =
=
a?g
o @
2 a
= 5
| —
z 3
5§
EL
-3
St
B 2
o

dituntut sesuai den

2a. Bagi manajemen PT Wahana dapat digunakan sebagai masukan atau saran
bagi manajemen Wahana dalam melakukan strategi pemasaran untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan yang didasarkan pada kualitas

pelayanan, kepercayaan, dan brand image.

. Bagi mahasiswa Universitas Katolik Darma Cendika dapat digunakan

k/’} sebagai bahan bacaan berkaitan dengan kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa pengiriman yang dipengaruhi oleh faktor kualitas

pelayanan, kepercayaan, dan brand image.



