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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Saat ini pelrkelmbangan industri jasa elkspeldisi pelngiriman melngalami 

pelningkatan yang cukup celpat. Elra globalisasi melnuntut mobilitas manusia yang 

tinggi. Seljak pelnelrapan pasar belbas di Indonelsia, lalu lintas produk dan jasa 

melnjadi tidak telrbatas. Untuk melmelnuhi kelbutuhan masyarakat, pelrmintaan akan 

layanan pelngiriman produk selmakin melningkat. Kelbelradaan jasa pelngiriman 

produk tidak hanya melnguntungkan masyarakat umum, teltapi juga para pellaku 

bisnis. Bisnis khususnya bisnis onlinel atau el-commelrcel melnggunakan jasa 

pelngiriman barang dagangan untuk melngirimkan produk kel konsumeln di 

Indonelsia dan luar nelgelri. Belgitu juga delngan jumlah pelminat bellanja onlinel yang 

selmakin hari selmakin melningkat. Hal ini melnciptakan hubungan yang akrab 

antara jasa pelngiriman dan pellaku bisnis. Pelrmintaan pelngiriman yang tinggi 

diselbabkan olelh pelrmintaan pelrusahaan onlinel dan el-commelrcel untuk 

pelrtumbuhan industri jasa kurir yang belrkellanjutan, karelna pelrmintaan 

pelngiriman mellayani pelngiriman domelstik dan intelrnasional.  

Industri jasa angkutan melngalami pelrsaingan yang selmakin keltat. 

Pelrusahaan belrlomba-lomba melnelrapkan stratelgi pasar telrbaik dan melnarik 

banyak konsumeln. Sellain itu, konsumeln akan melnelntukan dan melmilih untuk 
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melmbelli layanan yang melmelnuhi pelrsyaratan melrelka. Konsumeln, melnurut Kotlelr 

dan Kelllelr (2009), adalah selmua individu dan rumah tangga yang melmbelli atau 

melmpelrolelh produk atau jasa untuk konsumsi pribadi. Untuk melmelnuhi 

pelrsyaratan konsumeln, bisnis harus melmbujuk pellanggan untuk melmbelli layanan 

melrelka. Melnurut Mulyadi (2013), jasa elkspeldisi adalah pelngiriman barang 

selbagai hasil pelnjualan barang. Mellalui darat, laut, dan udara, produk, kiriman, 

dan dokumeln dapat diangkut kel tujuan domelstik atau intelrnasional. Sellain itu, 

kelmajuan telknologi tellah melmungkinkan pelrusahaan jasa pelngiriman melngadopsi 

sistelm kelrja yang modelrn. Pellacakan adalah salah satu kelunggulan yang dimiliki 

pelrusahaan jasa pelngiriman saat ini. Delngan sistelm ini, pellaku bisnis dan 

konsumeln dapat delngan mudah melmantau lokasi pelngiriman.  

Pada saat ini banyak jelnis jasa elkspeldisi yang belrkelmbang di dunia, 

khususnya di Indonelsia telrdapat jasa elkspeldisi yang sudah tidak asing lagi untuk 

didelngar yaitu TIKI, dimana TIKI melrupakan salah satu pelrusahaan swasta yang 

dikelnal melmbelrikan pellayanan jasa pelngiriman barang baik domelstik maupun 

intelrnasional delngan kantor cabang telrselbar diselluruh wilayah Indonelsia. Sellain 

TIKI juga telrdapat pelrusahaan jasa elkspeldisi di Indonelsia yaitu JNEl, yang mana 

selbellumnya JNEl melrupakan anak pelrusahaan dari TIKI, namun di tahun 1990 

JNEl melmutuskan untuk belrpisah dan melmbelntuk manajelmeln selndiri. Elkspeldisi 

sellanjutnya yaitu J&T Elksprelss, yang mana J&T Elksprelss melrupakan pelrusahaan 

yang belrgelrak di bidang elkspeldisi di Indonelsia, belrdiri pada tahun 2015.  Dimana 

keltiga nya melmiliki jelnis usaha dan fitur-fitur yang hampir sama. Adapun top 

brand indelx dibidang jasa kurir yang dihimpun dari tahun 2018 sampai delngan 

tahun 2021, selpelrti pada Tabell 1.1 
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Tabell 1.1 

Top Brand Indelx Jasa Elkspeldisi Tahun 2018 - 2021 

Sumbelr: https://www.topbrand-award.com/ 

Dilihat dari Tabell 1.1 di atas melrupakan belbelrapa top brand jasa kurir 

yang melnguasai pasar di Indonelsia. Pada tabell telrselbut melnunjukkan bahwa jasa 

kurir Titipan Kilat melngalami pelnurunan. Pada tahun 2018 delngan pelrselntase l 

selbelsar 13,6%, pada tahun 2019 pelrselntasel dari TIKI melngalami pelnelrunan 

melnjadi 12,6% dan kelmbali melngalami pelnurunan pada tahun 2020 delngan 

pelrselntasel 10,8%. Seldangkan pada tahun 2021 pelrselntasel dari TIKI melngalami 

kelnaikan melnjadi 11,2%. Hal ini sangat disayangkan melngingat TIKI selbagai 

salah satu pelrusahaan pelngiriman barang telrbelsar di Indonelsia. TIKI melrupakan 

pelrusahaan yang belrgelrak di bidang jasa elkspeldisi, yang beldiri pada tahun 1970. 

Dari hasil pelngelmbangannya TIKI melnciptakan elkspeldisi lain selpelrti JNEl 

selbagai anak pelrusahaan, namun yang akhirnya JNEl melmutuskan untuk belrpisah 

dan melmbuat manajelmeln selndiri pada tahun 1990. Dalam faktanya, anak 

pelrusahaan dari TIKI yaitu JNEl lelbih unggul, hal telrselbut dapat dilihat dari data 

top brand indelx pelriodel 2018 sampai 2021 bahwa posisi telratas dikuasai olelh 

anak pelrusahaan dari TIKI yaitu JNEl. Sellanjutnya TIKI te lrsaingi ole lh J&T, dapat 

dilihat pada data top brand indelx tahun 2018 pelrselntasel dari J&T dan TIKI hanya 

belrsellisih 0,3%. Namun di tahun belrikutnya TIKI te lrsaingi delngan pelrselntasel 

yang cukup tinggi dari J&T, se ldangkan pelrselntasel dari TIKI me lngalami 

Jasa Elkspeldisi 2018 2019 2020 2021 

JNEl 45,4% 26,4% 27,3% 33,4% 

J&T 13,9% 20,3% 21,3% 28,0% 

TIKI 13,6% 12,6% 10,8% 11,2% 

POS 11,6% 5,4% 7,7% 8,5% 

DHL 3,5% 3,8% 4,1% 6,0% 
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pelnurunan dan pada posisi keldua diduduki olelh J&T Elksprelss selbagai salah satu 

pelrusahaan jasa elkspeldisi yang baru belrdiri pada tahun 2015. Melngingat 

elksistelnsi TIKI yang tellah belrada di industri jasa pelngiriman sellama puluhan 

tahun tidak melmbuatnya sellalu melngalami pelningkatan. TIKI telrsaingi olelh 

pelrusahaan elkspeldisi selpelrti JNEl yang dulunya selbagai anak pelrusahaan dari 

TIKI dan J&T Elksprelss selbagai pelrusahaan yang dapat dikatan masih baru dalam 

jasa elkspeldisi di Indonelsia. Delngan adanya felnomelna telrselbut melmbuat hal ini 

melnarik untuk ditelliti. 

Pelrsaingan yang belgitu keltat melmbutuhkan stratelgi pelmasaran yang 

elfelktif untuk melnarik calon konsumeln agar melnggunakan jasa elkspeldisi. Melnurut 

Machfoeldz, (2010) melnyatakan bahwa prosels pelngambilan kelputusan melrupakan 

rangkaian prosels yang dimulai delngan melmilih belrbagai altelrnatif pilihan yang 

telrseldia dan diakhiri delngan melmilih altelrnatif yang selsuai delngan kelbutuhan 

telrtelntu dan melnelntukan pilihan yang dianggap paling melnguntungkan bagi 

pelmilih. . Selmelntara itu, Seltiadi (2008) melngelmukakan bahwa kelputusan 

pelnggunaan melrupakan sukselsi prosels dimana pelngalaman dan pelngeltahuan 

digabungkan untuk melngelvaluasi pilihan altelrnatif yang telrseldia dan melmilih 

salah satu dari altelrnatif telrselbut. Belgitu banyak faktor yang dapat melmpelngaruhi 

calon konsumeln untuk mellakukan kelputusan pelnggunaan, belrikut belbelrapa faktor 

diantaranya adalah telori melnurut Ratnasari dan Mastuti (2011) melnyatakan ada 

belbelrapa faktor yang harus dilakukan pelrusahaan untuk melningkatkan pelnjualan 

atau kelputusan pelmbelliannya, diantaranya: pelrusahaan telrselbut harus 

melmpelrbaiki produk, pricing, placel, promotion, peloplel, procelss, dan customelr 

selrvicel (selrvis pellayanan). Seldangkan melnurut Kotlelr dan Kelllelr (2009) belbelrapa 
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faktor yang harus dilakukan pelrusahaan untuk melningkatkan pelnjualan atau 

kelputusan pelmbelliannya, diantaranya: pelrusahaan telrselbut harus melmpelrbaiki 

pelnataan produk atau storel atmosphelrel, melngadakan diskon (potongan harga), 

mellakukan word of mouth (belrita dari mulut kel mulut), melngellola kualitas jasa 

atau layanan, dan brand imagel (citra melrk). Dalam pelnellitian hanya akan 

melmfokuskan melnggunakan variabell citra melrelk dan kualitas pellayanan,  

dikarelnakan variabell citra melrelk melmiliki pelngaruh yang positif dan signifikan 

dalam pelnellitian Iknelsya dan Arjuna (2019), selrta pelnellitian Adiputra dan 

Khasanah (2016). Selrta variabell kualitas pellayanan melmiliki pelngaruh yang 

positif dan signifikan dalam pelnellitian Garylda (2014), Lukiana (2018), selrta 

pelnellitian Adiputra dan Khasanah (2016). 

Melnurut Kelllelr (2003), citra melrelk selbagai pelrselpsi atau kelsan telntang 

suatu melrelk yang direlflelksikan olelh selkumpulan asosiasi yang melnghubungkan 

pellanggan delngan melrelk dalam ingatannya. Salah satu usaha dari pelrusahaan jasa 

elkspeldisi pelngiriman barang dalam melnarik minat konsumeln adalah pelrusahaan 

dituntut harus mampu belrsikap dan belrtin dak celpat dan telpat dalam melnghadapi 

pelrsaingan dilingkungan bisnis yang belrgelrak sangat dinas dan pelnuh delngan 

kelpastian (Yoelstini dan Elva, 2007). Pelrusahaan juga dituntut untuk dapat belrsaing 

selcara kompeltitif dalam melnciptakan dan melmpelrtahankan konsumeln yang loyal 

(pellanggan) yaitu salah satunya mellalui pelrsaingan melrelk. Pelnciptaan kelsan 

melnjadi salah satu karaktelristik dasar dalam orielntasi pelmasaran modelrn yaitu 

lelwat pelmbelrian pelrhatian lelbih selrta pelnciptaan melrelk yang kuat. Melnurut 

pelnellitian Masiruw, dkk (2015), melnyatakan bahwa selmakin belsar citra melrelk 

yang dirasakan olelh konsumeln, maka akan sangat melmpelngaruhi dalam 
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melnelntukan kelputusan pelnggunaan pada melrelk telrselbut. Hal ini didukung pada 

pelnellitian yang dilakukan olelh Mutiara dan Madiawati (2019), bahwa citra melrelk 

belrpelngaruh positif dan signifikan selcara simultan telrhadap kelputusan 

pelnggunaan. Hasil pelnellitian Gifani dam Syahputra (2017), juga melmbuktikan 

bahwa citra melrelk belrpelngaruh selcara signifikan telrhadap kelputusan pelnggunaan. 

Namun, hal ini belrtolak delngan hasil pelnellitian dari Prayitno (2019), melnelmukan 

bahwa citra melrelk belrpelngaruh tidak signifikan telrhadap kelputusan pelnggunaan. 

Seltellah itu, dari selgi kualitas pellayanan, yang mana melnjadi kunci dalam 

selbuah usaha jasa dan melndukung bagaimana layanan yang akan dibelrikan selrta 

melmbelrikan kelpuasan bagi konsumeln yang tellah melmilih untuk melnggunakan 

jasa pelngiriman barang telrselbut. Melnurut Tjiptono (2012), melndelfinisikan 

kualitas pellayanan adalah ukuran selbelrapa bagus tingkat layanan yang dibelrikan 

dan mampu selsuai delngan elkspelktasi pellanggan. Delfinisi lain kualitas pellayanan 

melnurut Wyckof dalam Lovellock yang dikutip olelh Tjiptono (2012), kualitas 

pellayanan melrupakan tingkat kelunggulan yang diharapkan dan pelngelndalian atas 

kelunggulan telrselbut untuk melmelnuhi kelinginan pellanggan. Kualitas pellayanan 

melrupakan kunci mutlak bagi suatu pelrusahaan yang mana selmakin tinggi 

kualitas yang dibelrikan, maka kelpuasan yang didapat olelh para pellanggan akan 

selmakin tinggi selhingga kelputusan pelnggunaan akan jasa layanan elkspeldisi 

pelngiriman barang juga akan selmakin tinggi. Hal ini didukung pada pelnellitian 

yang dilakukan olelh Nurlina, dkk (2019), bahwa kualitas pellayanan belrpelngaruh 

signifikan telrhadap kelputusan pelnggunaan. Hal ini seljalan delngan pelnellitian yang 

dilakukan ole lh Ratmi, dkk (2022), bahwa kualitas pellayanan telrgolong baik dan 

belrpelngaruh signifikan te lrhadap kelputusan pelnggunaan jasa. Namun, hal ini 
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belrtolak delngan pelnellitian yang dilakukan olelh Velra Sylvia (2019), bahwa 

kualitas pellayanan tidak melmpunyai pelngaruh yang positif dan signifikan delngan 

kelputusan pelmbellian. 

Pada saat ini TIKI sudah melmiliki jaringan opelrasional yang melliputi 66 

kota belsar di Indonelsia, didukung olelh lelbih dari 500 kantor pelrwakilan dan 

selkitar 4.000 gelrai di selluruh Indonelsia. Pelnellitian ini dilakukan di salah satu 

gelrai/ageln TIKI yang telrdapat pada Kabupateln Bulellelng telrleltak di Jalan Ahmad 

Yani No. 288b. Dari hasil obselrvasi awal di pelrolelh informasi belrupa data 

pelnjualan TIKI di Kabupateln Bulellelng sellama 10 bulan te lrakhir selpelrti pada 

Tabell 1.2  

Tabell 1.2 

Pelnjualan TIKI Kabupateln Bulellelng  

Bulan Januari - Oktobelr Tahun 2022 

No   Bulan Total Pelnjualan (Rp) 

1. Januari 1.934.800,- 

2 Felbruari 1.622.000,- 

3 Marelt 3.183.000,- 

4 April 1.930.400,- 

5 Meli 1.695.000,- 

6 Juni 3.437.300,- 

7 Juli 1.969.700,- 

8 Agustus 3.627.300,- 

9 Selptelmbelr 1.586.000,- 

10 Oktobelr 1.917.300,- 

   Sumbelr : TIKI Cabang Bulellelng, 2022. 

Belrdasarkan hasil Tabell 1.2 di atas dapat dilihat bahwa jasa pelngiriman 

TIKI melngalami kelnaikan dan pelnurunan pada pelndapatan pelnjualan sellama 10 

bulan telrakhir. Pelndapatan telrtinggi belrada pada bulan Agustus dan pelndapatan 

telrelndah pada bulan Selptelmbelr. Belrbagai macam alasan yang dapat melnyelbabkan 

kelnaikan dan pelnurunan jumlah pelngguna jasa pada elkspeldisi TIKI di Kabupateln 

Bulellelng. Belrdasarkan hasil ulasan pada welbsitel Tititpan Kilat di Kabupate ln 
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Bulellelng dan obselrvasi awal yang pelnelliti lakukan telrhadap belbelrapa orang 

konsumeln TIKI cabang Kabupateln Bulellelng, telrdapat kelkelcelwaan telrhadap 

kualitas pellayanan yang didapatkan masih relndah. Kelkelcelwaan telrhadap TIKI 

cabang Kabupateln Bulellelng belrmacam-macam diantaranya keltelrlambatan 

elstimasi pelngiriman barang, pakelt yang belrada di gelrai tidak langsung diantarkan 

kel alamat tujuan yang melmbuat konsumeln harus melngambil selndiri kel gelrai. 

Selrta pelgawai yang dianggap kurang ramah dalam mellayani konsumeln. Hal ini 

kelmudian melnjadi faktor yang melnyelbabkan telrjadinya kelnaikan dan pelnurunan 

telrhadap pelndapatan TIKI cabang Kabupateln Bulellelng. Sellain itu, dari 

kelkelcelwaan telrselbut melmbuat banyak stigma dari konsumeln yang melnjadikan 

jasa elkspeldisi TIKI cabang Kabupateln Bulellelng melnjadi buruk. Belbelrapa 

konsumeln belrfikiran bahwa TIKI cabang Kabupateln Bulellelng tidak konsisteln 

dalam mellayani konsumeln. Konsumeln yang kelcelwa akan melncelritakan 

kelkelcelwaannya kelpada telman ataupun kelrabatnya yang mana dapat melnjadikan 

citra dari TIKI melnjadi relndah dan akhirnya akan melmpelngaruhi kelputusan 

pelnggunaan telrhadap jasa elkspeldisi TIKI di Kabupateln Bulellelng. Olelh selbab itu, 

pelrlu untuk dilaksanakan pelnellitian guna melngeltahui apakah citra melrelk dan 

kualitas pellayanan melmpelngaruhi kelputusan pelnggunaan telrhadap jasa elkspeldisi 

TIKI di Kabupateln Bulellelng. Belrdasakan latar bellakang diatas dan 

keltidakkonsistelnan dari hasil pelnellitian telrdahulu, maka pelnulis belrmaksud untuk 

mellakukan pelnellitian yang belrjudul “Pelngaruh Citra Melrelk dan Kualitas 

Pellayanan Telrhadap Kelputusan Pelnggunaan Jasa Elkspeldisi Titipan Kilat di 

Kabupateln Bulellelng” 
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1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

1. Telrdapat pelrsaingan kompeltitif yang melngakibatkan kelnaikan dan pelnurunan 

kelputusan pelnggunaan jasa pada elkspeldisi Titipan kilat Kabupateln Bulellelng. 

2. Kualitas pellayanan pada Titipan Kilat Kabupateln Bulellelng masih sangat 

relndah. 

3. Adanya keltidakkonsistelnan hasil dari pelnellitian telrdahulu melngelnai citra 

melrelk dan kualitas pellayanan telrhadap kelputusan pelnggunaan. 

 

1.3 Pembatsan Masalah 

Belrdasarkan idelntifikasi masalah yang te lrjadi pada Titipan Kilat di 

Kabulpateln Bullellelng, maka telrdapat pelmbatasan masalah dan mellakulkan 

pelnellitian pada tiga variabell, diantaranya yaitul citra melrelk dan kulalitas pellayanan 

selbagai variabell belbas, selrta kelpultulsan pelnggulnaan selbagai variabell telrikat. 

 

1.4 Rumusan Masalah Penelitian 

Belrdasarkan latar bellakang pelnellitian, idelntifikasi masalah dan 

pelmbatasan masalah, maka dapat diru lmulskan masalah pelnellitian selbagai belrikult. 

1. Apakah citra melrelk belrpelngaru lh telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan jasa 

elkspeldisi Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng ? 

2. Apakah ku lalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan jasa 

elkspeldisi Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng ? 

3. Apakah citra melrelk dan kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan 

pelnggulnaan jasa elkspeldisi Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng ? 
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1.5 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan rulmulsan masalah diatas, maka tuljulan dari pelnellitian ini 

selbagai belrikult. 

1. Melngulji pelngarulh citra melrelk telrhadap kelpultulsan pelnggu lnaan jasa elkspeldisi 

Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng.  

2. Melngulji pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan jasa 

elkspeldisi Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng. 

3. Melngulji pelngarulh citra melrelk dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan 

pelnggulnaan jasa elkspeldisi Titipan Kilat di Kabulpateln Bullellelng. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Hasil dari pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelri manfaat selbagai 

belrikult. 

1. Manfaat Teloritis 

Hasil pelnellitian ini diharapkan nantinya dapat melnambah wawasan dan 

mampul melmbelrikan pelngelmbangan ilmul pelngeltahulan di bidang manajelmeln 

pelmasaran, khulsulsnya telrkait delngan citra melrelk dan kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpultulsan pelnggulnaan. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat digulnakan olelh pihak telrkait selbagai 

bahan dasar dalam melmpelrtimbangkan belrbagai kelgiatan maulpuln kelbijakan 

pelrulsahaan khulsulsnya melnelntulkan stratelgi-stratelgi pelmasaran yang belrkaitan 

delngan pelngarulh citra melrelk dan kulalitas pellayanan telrhadap kelpultulsan 

pelnggulnaan. 


