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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

 Indonesia merupakan Negara kepulauan dengan jumlah pulau 17.504 

buah.Pulau-pulau tersebar di seluruh wilayah Indonesia dan dihuni banyak 

penduduk.Bentuk negara kepulauan yang berpopulasi tinggi menuntut sarana dan 

prasarana penunjang transportasi yang dapat memudahkan mobilitas manusia 

maupun barang.Pada era globalisasi seperti sekarang ini kemajuan tekhnologi 

semakin pesat dan persaingan dalam bidang usaha semakin gencar.Banyaknya 

bidang usaha khususnya dalam jasa berlomba-lomba meningkatkan kualitas 

perusahaan agar dapat meraih pangsa pasar dan konsumen.Semakin maju 

ekonomi suatu negara tentu didukung tumbuhnya industri layanan pengiriman 

barang atau logistik.Walaupun mesin-mesin ekonomi sudah terotomatisasi dengan 

menggunakan teknologi informasi yang canggih, namun distribusi barang tetap 

membutuhkan pemindahan (transportasi) secara fisik. Perkembangan dunia usaha 

pada masa sekarang menuntut kemajuan  di berbagai bidang terutama transportasi 

sehingga menimbulkanbanyak usaha di bidang jasa pengiriman barang atau yang 

disebut freight forwarder dimana pengiriman barang dapat dilakukan dalam 

waktu yang cepat dan lebih mudah. Perkembangan usaha khususnya dalam bidang 

jasa sangat berpengaruh di bidang ekonomi, sehingga banyak layanan jasa yang 
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diberikan hanya untuk memberi kemudahan kepada masyarakat. Dalam bidang 

ekonomi identik dengan sistem jual beli yang diharapkan dapat berkembang dan 

menghasilkan laba serta kepuasan konsumen, tidak  hanya produk bahkan jasa 

dapat menjadi salah satu peluang bisnis dan usaha yang dinilai menguntungkan. 

 Kegiatan bisnis perusahaan swasta dalam jasa pengiriman surat, paket, 

atau barang (logistic) sepertinya sudah mengepung kegiatan usaha PT. Pos 

Indonesia. Banyak pertumbuhan bisnis serupa bahkan di antaranya sudah menjadi 

franchise.Salah satu contohnya adalah JNE.Untuk membuka sendiri usaha jasa 

kurir memang rumit dan membutuhkan investasi yang besar termasuk 

membangun jaringan hingga ke daerah-daerah. 

 PT. Index Transportama adalah perusahaan Ekspedisi Muatan Kereta Api 

(EMKA) yang bermitra langsung dengan Kereta Api secara resmi. Expedisi 

Muatan Kereta Api Memiliki berbagai macam kelebihan di bandingkan expedisi 

menggunakan Truck, yaitu : 

1.  Proses pengiriman barang relatif aman tanpa pecah ataupun rusak, 

karena proses muatan di dalam gerbong tidak sampai penuh / full 

gerbong. (masih ada space tersisa untuk mengatur/ menyusun barang),  

2.  Expedisi Muatan Kereta Api lebih cepat sampai dan waktu 

keberangkatan dan kedatangan barang terjadwal dengan baik,  

3.  Bisa menerima berbagai macam barang paketan, mulai dari cairan, 

buah, binatang, dan lain sebagainya, 
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4.  Relatif aman di perjalanan tanpa adanya gangguan keamanan di jalan 

seperti bajing loncat, pencurian, perampokan, dan kecelakaaan lalu 

lintas, 

5.  Khusus untuk PT Index Transportama memiliki pelayanan yang baik 

untuk menghantarkan dan biaya kirim yang relaif murah (hanya cargo 

dengan kiriman express). 

 Banyaknya jasa pengiriman barang saat ini cukup membantu masyarakat 

yang ingin menemukan layanan jasa pengiriman sesuai dengan keinginan 

berdasarkan harga, waktu atau lama pengiriman, tujuan pengiriman barang, jenis 

barang yang dikirim dan nama perusahaan jasa pengiriman. Dalam rangka 

menghadapi persaingan yang demikian pesatnya dalam bisnis jasa ini dibutuhkan 

fasilitas yang dapat memberikan kepuasan terhadap layanan jasa tersebut. 

Semakin bagus dan memuaskan kinerja suatu jasa di percaya akan mendapatkan 

kesuksesan dan keberhasilan dalam mendirikan usaha tersebut. 

 Dalam hal ini penulis akan meniliti seberapa puaskah konsumen akan 

kualitas pelayanan dan harga pada salah satu perusahaan jasa pengiriman barang 

yaitu dengan judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro.  
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1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah, maka permasalahan 

yang dirumuskan adalah sebagai berikut : 

1.  Apakah kualitas pelayanan dan harga secara simultan mempunyai 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. Index Transportama Cabang 

Bojonegoro ? 

2.  Apakah kualitas pelayanan dan harga secara parsial mempunyai pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen PT. Index Transportama Cabang 

Bojonegoro? 

3.  Manakah antara kualitas pelayanan dan harga yang mempunyai pengaruh 

dominan terhadap kepuasan konsumen PT. Index Transportama Cabang 

Bojonegoro ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang akan di capai oleh penelitian ini adalah : 

1. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga secara simultan terhadap kepuasan konsumen PT. Index 

Transportama Cabang Bojonegoro 

2.  Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen PT. Index Transportama 

Cabang Bojonegoro 
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3.  Untuk membuktikan dan menganalisis mana di anatara kualitas pelayanan 

dan harga yang mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan PT. 

Index Transportama Cabang Bojonegoro. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Bagi Ilmu Pengetahuan 

 Hasil penelitian dapat dijadikan salah satu utuk menambah wawasan dan 

dasar  pertimbangan  bagi penelitian utuk mengetahui minat konsumen 

PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro. 

2.  Manfaat Bagi Perusahaan 

 Sebagai alternatif sumbangan pikiran dalam menerapkan kebijakan 

pemasaran terutama dalam meningkatkan kepuasan konsumen PT. Index 

Transportama Cabang Bojonegoro. 

3.  Manfaat Bagi Peneliti 

 Sebagai syarat untuk kelulusan menjadi Sarjana. Melatih diri untuk 

menganalisis, memecahkan masalah, dan dapat di gunakan sebagai masukan bagi 

pihak-pihak yang akanmelakukan penelitian lebih lanjut. 

 

 


