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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 
 

Era industri 4.0 telah mengubah wajah dunia usaha dari konvensional menuju ke 

digital yang lekat dengan peran teknologi dan informasi, termasuk jasa pengiriman 

yang sangat dibutuhkan oleh para konsumen. Kebutuhan pengiriman barang saat ini 

telah menjadi kebutuhan utama bagi setiap usaha. Semua konsumen membutuhkan 

pengiriman barang yang cepat dan aman untuk memastikan barang yang dikirimkan 

sampai pada waktu yang tepat (Suryani et all, 2019 : 28). Seiring dengan 

perkembangan yang terjadi disegala bidang, tingkat konsumen akan jasa sangat besar, 

diyakini bahwa sampai kapanpun sepanjang roda perdagangan berputar industri jasa 

pengiriman terutama yang menyangkut barang atau paket tetap dicari dan diperlukan, 

tidak dapat diambil alih oleh teknologi secanggih apapun. 

Keputusan konsumen dalam memilih pengiriman jasa tidaklah mudah, mereka 

harus pintar-pintar memilih dalam menentukan mana pengiriman jasa yang tepat 

waktu dan bagus. Pengiriman barang yang tidak tepat waktu dapat menyebabkan 

terlambatnya penyampaian barang. Inilah yang menyebabkan konsumen kurang puas 

dalam pelayanan jasa pengiriman paket (Krisnawati, 2017 : 2-5). 

Faktor Faktor yang mempengaruhi penggunaan jasa pengiriman adalah lokasi, 

harga, dan promos. Lokasi menjadi salah satu pertimbangan konsumen untuk 

menggunakan jasa pengiriman barang. Lokasi merupakan letak atau tempat pada 

 
1 
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daerah yang strategis sehingga dapat memaksimumkan laba. Konsumen seringkali 

memilih lokasi jasa pengiriman yang strategis dan mudah dijangkau. Komponen yang 

menyangkut lokasi meliputi pemilihan lokasi yang strategis, aman serta nyaman bagi 

pelanggan, dekat dengan pusat perbelanjaan, dekat dengan pemukiman penduduk, 

adanya fasilitas yang mendukung seperti ruang tunggu, lahan parkir serta faktor 

lainnya (Nurlina et all, 2019 : 1-8). 

Faktor kedua yang mempengaruhi penggunaan jasa pengiriman adalah harga. 

Harga merupakan indikator konsumen dalam memilih jasa yang akan mereka 

gunakan, karena harga yang ditawarkan haruslah sesuai dan memadai dengan kualitas 

produk dan pelayanan yang diberikan. Ketika pelanggan telah memilih untuk 

menggunakan suatu jasa maka konsumen akan mengevaluasi harga dengan 

membandingkan beberapa standar harga sebagai referensi untuk melakukan transaksi. 

Harga merupakan bauran pemasaran yang bersifat fleksibel artinya dapat berubah 

dengan cepat. Dengan banyaknya perusahaan jasa pengiriman di Indonesia juga 

membuat harga yang ditawarkan oleh setiap perusahaan berbeda-beda dan membuat 

konsumen bebas untuk memilih harga dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

mereka. 

Faktor ketiga yang mempengaruhi penggunaan jasa pengiriman adalah promosi. 

Perusahaan jasa pengiriman perlu melakukan promsi yang efektif, agar lebih dikenal 

oleh masyarakat luas. Promosi merupakan kegiatan yang mengkomunikasikan 

manfaaat dari sebuah produk atau jasa dan membujuk target konsumen agar berminat 

membeli produk tersebut. Selain itu promosi adalah suatu kegiatan penjualan dan 
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pemasaran dalam rangka menginformasikan dan mendorong permintaan terhadap 

produk atau jasa dan ide perusahaan dengan cara mempengaruhi konsumen agar mau 

membeli produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan ( Kotler& Gary, 2012 : 

105). Promosi di fokuskan kepada hal-hal apa yang menjadi kebutuhan konsumen, 

karena setiap konsumen mempunyai kebutuhan yang berbeda-beda. Pahamilah apa 

yang menjadi kebutuhan mereka. Informasi produk yang tidak sesuai dengan apa 

yang diharapkan konsumen mengakibatkan konsumen akan meninggalkan produk 

tersebut. 

Perusahaan jasa pengiriman barang atau disebut jasa kurir saat ini sedang 

berkompetisi secara ketat, antara lain Pos Indonesia, Tiki, Wahana, SiCepat, JNE  

J&T Express. Setiap perusahaan jasa tersebut tentu saja bersaing dalam memberikan 

layanan yang terbaik dalam rangka merangkul konsumen yang potensial. Kompetisi 

ketat ini memaksa perusahaan-perusahaan jasa kurir untuk memaksimalkan kinerja 

agar mampu bersaing. Caranya adalah dengan mengetahui keinginan dan aspirasi 

konsumen yang mana diharapkan bisa memberikan masukan berharga bagi 

perusahaan-perusahaan tersebut. Mutu pelayanan jasa yang diberikan perusahaan 

harus memenuhi kebutuhan konsumen, pada akhirnya konsumen akan memutuskan 

perusahaan jasa pengiriman mana yang akan digunakannya (Setiawan, 2018 : 166). 

Hasil survey dari media center Majalah Marketing  dan  Frontier  Group 

tentang 5 top brand award (TBA) tahun 2020 di 15 kota terhadap 12000 responden 

berdasrkan Courier Service dengan hasil sebagai berikut : JNE  27,3%  ,  J&T  

21,3% , Tiki 10,8% , Pos Indonesia 7,7%, DHL 4,1%. 
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J&T Express merupakan salah satu perusahaan di Indonesia yang bergerak di 

bidang jasa ekspedisi. Hadir sebagai perusahaan express baru di Indonesia, J&T 

Express siap melayani Indonesia untuk mendapatkan pelayanan kiriman paket yang 

cepat, nyaman dan terpercaya, meskipun merupakan pemain baru di bidang express, 

J&T Express optimis dapat menjadi perusahaan express yang menjadi  pilihan 

pertama masyarakat Indonesia dengan mengandalkan inovasi teknologi pada sistem 

pengiriman, pelayanan yang mengutamakan tanggung jawab sebagai komitmen, serta 

harga yang terjangkau tentunya dengan kualitas premium. Memasuki tahun keenam, 

J&T Express memiliki lebih dari 2.000 drop point (kantor cabang) dan 55 gateway 

(pusat sortir), lebih dari 700 armada, lebih dari 15.000 sumber daya manusia yang 

tersebar di seluruh Indonesia, sehingga pengiriman menjadi lebih cepat, dan serta 

sudah resmi menjadi agen Garuda Cargo dan Citilink Cargo. 

Layanan yang dipersembahkan J&T Express meliputi pengiriman dalam kota, 

antar kota, antar provinsi, hingga melayani pelanggan e-commerce. J&T Express juga 

berhasil bekerja sama dengan pemain e-commerce raksasa di Indonesia seperti 

Tokopedia, Shopee, Bukalapak dan menjadi solusi cepat atas permasalahan yang 

dihadapi e-commerce yaitu dari sisi pengiriman paket. Didukung dengan sistem IT 

yang canggih, J&T Express menjadi perusahaan ekspres pertama yang memberikan 

fasilitas lacak paket secara tepat waktu. 

Cara J&T Express mendapatkan kepercayaan dari pelanggan, dengan 

memberikan resi yang dapat di cek melalui website yang dimiiki J&T Express. 

Fungsi dari resi yaitu untuk dapat melacak paket yang konsumen kirim sudah dikirim 
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atau belum dan untuk mengetahui sampai mana keberadaan paket yang kami kirim. . 

J&T Express diresmikan oleh PT Global Jet Express pada tahun 2015, merupakan 

perusahaan yang masih tergolong baru dibandingkan dengan perusahaan pesaing 

seperti JNE, Tiki, dan PT. Pos Indonesia. 

Di Palembang J&T Express memiliki 38 kantor cabang, salah satunya adalah 

J&T Express cabang Sekip, yang bergerak di bidang jasa pengiriman barang, baik 

berupa dokumen maupun paket. Keunggulannnya menggunakan strategi pemasaran 

dengan memanfaatkan media teknologi yang sedang berkembang saat ini dengan 

memakai IT melalui aplikasi berbasis android dan iOS atau hotline sehingga para 

konsumen yang terbilang sibuk tidak perlu mendatangi kantor J&TExpress. 

Keunggulan lain dari J&TExpress adalah : 1. Dijamin penyerahan 

barang/kiriman ke alamat tujuan, 2. Tarif yang cukup ekonomis, 3.  Informasi 

layanan, tarif dan jaringan tersedia di www.jet.co.id, 4. Jaringan pengiriman barang 

melalui J&T Ekpress menjangkau seluruh Indonesia (lebih dari 2000 drop point di 

381 kota di Indonesia, 4. Jemput barang ditempat gratis untuk siapa saja tanpa syarat, 

5. Layanan costumer yang diberikan 24 jam, 6. Proses ganti rugi barang yang tepat. 

 

Berdasarkan hasil pengamatan mengenai lokasi, J&T Express Cabang Sekip 

sudah strategis, karena terletak di pusat kota dan mudah dikunjungi karena berada di 

jalan umum Pusat Kota. Akan tetapi lokasinya yang berada di perempatan lampu 

merah dengan lahan parkir yang sempit, menyebabkan kendaraan roda empat tidak 

bisa parkir di depan kantor, sedangkan kendaraan roda dua dapat parkir melewati 

jalan toko yang ada di sebelahnya. 

http://www.jet.co.id/
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Observasi awal kepada konsumen diperoleh informasi mengenai kelemahan 

harga yang ditawarkan oleh J&T Express saat ini, lebih tinggi 3 ribu rupiah dari jasa 

pengiriman yang lainnya, tetapi barang yang dikirim lebih cepat sampai karena 

pegawai tidak ada hari libur (sabtu-minggu tetap bekerja). 

Identifikasi masalah yang ada di J&T Express Cabang Sekip, peneliti 

melakukan wawancara kepada 20 konsumen yang mengunjungi J&T Express Cabang 

Sekip, seperti Tabel berikut : 

Tabel I.1. Tanggapan Pelanggan Terhadap Jasa Pengiriman J&T Express 

 

No  Ya Tidak 

1 Apakah terdapat pengaruh lokasi, harga, dan promosi, 

terhadap keputusan menggunakan jasa pengiriman J&T 

Express Cabang Sekip dibandingkan JNE dan TIKI ? 

18 2 

2. Apakah terdapat pengaruh lokasi terhadap keputusan 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express Cabang Sekip 
dibandingkan JNE dan TIKI ? 

12 8 

3. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap keputusan 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express  Cabang 

Sekip dibandingkan JNE dan TIKI ? 

13 7 

4. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express  Cabang 

Sekip dibandingkan JNE dan TIKI ? 

14 6 

 

Pendapat negatif yang disebutkan konsumen yaitu : paket yang akan dikirimkan 

tidak sesuai dengan waktu yang telah di janjikan, kurangnya respon karyawan saat 

konsumen bertanya, paket yang diterima terkadang dengan kemasan yang sudah  

rusak walaupun isinya tetap terjaga, lamanya tanggapan karyawan saat konsumen 

menghubungi kantor J&E Express, terkadang jika penerima paket tidak ada di tempat 

kurir tidak menginformasikan kepada penerima dan langsung menitipkan paket 
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kepada tetangga penerima, sebagian konsumen berpendapat harga yang di tetapkan 

tidak sesuai dengan kualitas pelayanan yang diberikan, konsumen juga mengeluhkan 

ruang pelayanan yang tidak memiliki fasilitas berupa kursi tunggu, dan ruangan yang 

sempit sehingga pada saat konsumen akan mengirimkan paket harus dilayani sambil 

berdiri. 

Berbagai keluhan yang disampaikan konsumen saat wawancara, pendapat yang 

sama mengenai kurangnya respon terhadap konsumen, paket yang sampai tidak  

sesuai dengan waktu yang dijanjikan, dan kurangnya komunikasi kepada konsumen. 

Hal ini memberikan kesan negative bagi perusahaan J&T Express Cabang Sekip. 

Kepuasan konsumen menjadi sebuah ukuran yang diberikan oleh setiap 

perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pada setiap 

pelanggannya. J&T Express Cabang Sekip telah berusaha memenuhi semua faktor 

atau unsur-unsur yang menjadi pertimbangan para pelanggan, namun perusahaan 

belum mengetahui bagaimana penilaian para pelanggan terhadap J&T Express cabang 

Sekip. Dengan fenomena tersebut penulis berusaha untuk mengetahui tentang 

tanggapan para pelanggan terhadap kualitas pelayanan J&T Express cabang Sekip. 

Dari tanggapan para pelanggan tersebut dapat diketahui kelebihan dan kekurangan 

J&T Express cabang Sekip, sehingga dapat dievaluasi apakah strategi pemasaran 

yang selama ini diterapkan J&T Express cabang Sekip sudah sesuai atau perlu 

dilakukan perubahan sehingga dicapai target yang diharapkan. Untuk mengetahui 

sejauh mana kemampuan J&T Express memberikan kepuasan melalui pelayannya, 

diperlukan riset pemasaran. Informasi dari hasil riset pemasaran tersebut bertujuan 
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mengetahui sikap dan perilaku para pelanggan terhadap apa yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dalam pengambilan keputusan menjadi pelanggan J&T 

Express Cabang Sekip. 

Berdasarkan hal di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Lokasi, Harga, dan Promosi Terhadap Keputusan 

Menggunakan Jasa Pengiriman J&T Express Cabang Sekip Palembang”. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah yang 

akan di bahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Adakah terdapat pengaruh lokasi, harga, dan promosi terhadap keputusan 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

2.  Adakah terdapat pengaruh lokasi terhadap keputusan menggunakan jasa 

pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

3. Adakah terdapat pengaruh harga terhadap keputusan menggunakan jasa 

pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

4. Adakah terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan menggunakan jasa 

pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

C.. Tujuan Penelitian 

 

1. Mengetahui pengaruh lokasi, harga, dan promosi terhadap keputusan 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

2. Mengetahui pengaruh lokasi terhadap keputusan menggunakan jasa pengiriman 

 

J&T Express cabang Sekip Palembang? 
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3. Mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan menggunakan jasa pengiriman 

 

J&T Express cabang Sekip Palembang? 

 

4. Mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan menggunakan jasa 

pengiriman J&T Express cabang Sekip Palembang? 

D.. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat secara teoritis sebagai bahan 

masukan dan referensi bagi pihak-pihak yang berkepentingan terhadap Customer 

Satisfaction (kepuasan pelanggan) guna mendapatkan pengguna jasa yang loyal. 

2. Manfaat Praktis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat secara praktis untuk memberikan 

masukan bagi pihak-pihak terkait sebagai program tindak lanjut untuk mengetahui 

apakah faktor-faktor yang disebutkan diatas berpengaruh terhadap keputusan dalam 

menggu nakan jasa perusahaan. 
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