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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Seiring berjalannya waktu dunia bisnis semakin kompetitif, terutama di 

bidang teknologi. Oleh karena itu, para pebisnis dituntut untuk terus 

mengembangkan berbagai aspek perusahaannya agar mampu mempertahankan 

posisinya di pasar dan dapat bersaing dengan perusahaan yang bergerak pada 

bidang yang sama. Namun, di awal tahun 2020 endemi virus bernama Covid-19 

merebak di Indonesia yang membuat aktivitas bisnis offline mengalami kesulitan. 

Akibatnya, banyak perusahaan yang terpaksa harus menutup bisnis nya karena 

pendapatan yang terus mengalami penurunan. Berawal dari kejadian tersebut, para 

pebisnis mulai mengubah sistem penjualannya dengan menggunakan sistem jual 

beli melalui media online. 

Meningkatnya aktivitas jual beli online memberikan dampak yang besar 

pada penggunaan e-commerce di masyarakat yang ditandai dengan adanya 

pertumbuhan pesat akan penggunaan e-commerce dalam beberapa tahun terakhir. 

Kegiatan jual beli dapat dilakukan melalui perangkat elektronik seperti 

handphone, laptop maupun komputer tanpa perlu adanya tatap muka antara 

penjual dan pembeli dalam proses transaksi dan dapat mempercepat proses jual 

beli sehingga lebih efisien waktu. Sehingga meskipun pada kondisi terdesak yang 

tidak memungkinkan konsumen untuk berkunjung secara langsung ke lokasi, 

konsumen tetap dapat berbelanja semua kebutuhan rumah tangga melalui e-
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commerce. Hal ini terbukti dengan melihat jumlah penggunaan E-Commerce di 

Indonesia yang mengalami peningkatan. 

 

1.  

2.  

3.  

4.  

5.  

6.  

7.  

8.  

9.  

10.  

 

 

 

Gambar 1. 1. Negara dengan Persentase Penggunaan E-commerce Tertinggi di 

Dunia 

Sumber: katadata.com  

Dilihat dari data yang dirilis pada situs katadata.com menunjukkan bahwa 

negara dengan penggunaan e-commerce terbanyak adalah Indonesia dengan total 

88,1% pengguna internet menggunakan layanan e-commerce. Beberapa 

perusahaan e-commerce di Indonesia yang berkompetisi untuk unggul di pasar dan 

populer di Indonesia seperti Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Blibli, Sociolla dan 

lain-lain. Berdasarkan data yang dirilis oleh iPrice bahwa pada kuartal II Tahun 

2020, Tokopedia mampu memimpin pasar e-commerce pada posisi pertama 

dengan mencatatkan kunjungan website terbanyak di Indonesia yaitu sebanyak 

158,4 juta kunjungan.   

Perusahaan yang berada pada sektor pengiriman barang kian bertambaj 

guna memenuhi kebutuhan masyarakat yang juga bertambah. Salah satu 
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perusahaan yang banyak digunakan oleh masyarakat di Indonesia adalah J&T 

Express. Perusahaan J&T Express adalah perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

pengiriman barang dan telah didirikan sejak tanggal 20 Agustus 2015. J&T 

Express berfokus pada pelayanan pengiriman barang melalui e-commerce dan 

telah bekerja sama dengan perusahaan seperti Tokopedia, Shopee, Zalora dan lain-

lain. Perusahaan ini menerima pelayanan pengiriman barang dalam berbagai 

bentuk mulai dari alat elektronik maupun dpkumen. Pelayanan yang ditawarkan 

oleh J&T Express meliputi pengiriman dalam kota, antar kota, antar provinsi, 

hingga melayani pelanggan e-commerce. Dengan kerja sama ini, konsumen dapat 

dengan mudah melakukan pembelian serta melacak paket yang sudah dikirim 

melalui platfrom e-commerce tersebut. 

Seperti yang disampaikan oleh Feriadi dalam Rahman (2017) bahwa 

dengan perkembangan e-commerce di Indonesia menjadikan peluang yang besar 

bagi pelaku usaha jasa pengiriman barang, serta pangsa pasar di negara Indonesia 

yang dapat dibilang sangat besar di Asia. Melihat tingginya kebutuhan tersebut 

mengakibatkan jumlah perusahaan pesaing kian bertambah diantaranya yaitu 

SiCepat, Ninja Express, Anteraja dan lain-lain. 

Terdapat 4.000 cabang perusahaan J&T Express di seluruh wilayah 

Indonesia. Sedangkan untuk jumlah cabang di Kota Palembang sendiri diketahui 

terdapat lebih dari 30 kantor cabang. Kantor cabang J&T Express Kota 

Palembang pertama kali berada di Jl. Mangkunegara, 8 ilir, ilir Timur II Kota 

Palembang serta dengan kantor pusat yang terletak di Jl Srijaya No. 294E, Ilir 

Timur II, Alang Lebar. Dengan jumlah cabang terbilang banyak dan sudah 
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tersebar di wilayah Indonesia, serta terpantau bahwa jumlah pengiriman terus 

mengalami kenaikan membuat J&T Express berhasil berada pada daftar TOP 

Brand Index Jasa Kurir pertama kali di tahun 2018. Berikut adalah data TOP 

Brand Index jasa kurir Indonesia dari tahun 2018-2021: 

Tabel 1.1 Top Brand Index Jasa Kurir 2018-2021 

Nama Brand 2018 2019 2020 2021 

JNE 45.00 26.40 27.30 28.00 

J&T 13.90 20.30 21.30 33.40 

Tiki 13.60 12.60 10.80 11.20 

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

Berdasarkan data yang tertera pada tabel, sejak tahun 2018-2020 J&T 

Express terus mengalami peningkatan persentase index setiap tahunnya. Namun, 

hal ini masih belum bisa membawa perusahaan J&T Express untuk menduduk 

posisi pertama. Pada akhirnya di tahun 2021, tercatat bahwa J&T Express untuk 

pertama kalinya mampu mengalahkan JNE dan menduduki posisi pertama dengan 

persentase Top Brand Index sebesar 33.40% 

Berbagai alternatif jasa pengiriman yang tersedia bagi konsumen 

mengakibatkan persaingan menjadi semakin ketat. Oleh karena itu, suatu 

perusahaan harus memiliki keunggulan tersendiri dibandingkan pesaingnya agar 

konsumen tidak mudah berpaling. Pada penelitian yang dilakukan oleh Handoko 

(2016) mengungkapkan bahwa kualitas layanan menimbulkan pengaruh positif 

dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di JNE Medan. Namun 

pernyataan tersebut berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Kasinem (2021) dimana hasil dari penelitian tersebut dinyatakan bahwa secara 

https://www.topbrand-award.com/
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parsial, kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Demi menjaga kestabilan bisnis, perusahaan wajib memikirkan kepuasan 

pelanggannya. Seperti yang dikemukakan oleh Bagus Handoko (2016) bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penting yang dapat digunakan 

untuk mengevaluasi serta mengukut sejauh mana respons pelanggan terhadap 

kualitas layanan setelah menerima jasa. Oleh karena itu, J&T Express berusaha 

untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 

Namun, pada realitasnya masih terdapat berbagai keluhan yang disampaikan oleh 

pelanggan baik melalui customer service maupun media elektronik lainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2 Perusahaan Jasa Ekspedisi dengan Aduan Konsumen Terbanyak 

(2021) 

Sumber: katadata.com  

Diamati berdasarkan data yang disampaikan oleh Yayasan Lembaga 

Konsumen Indonesia (YLKI) mengenai jumlah aduan yang disampaikan 

konsumen terhadap perusahaan jasa ekspedisi. J&T Express berada di posisi 

ketiga dalam daftar tersebut, yang artinya meskipun J&T telah banyak disukai 
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oleh konsumen, hal tersebut tidak menjamin bahwa perusahaan ini tidak 

mendapatkan keluhan dari konsumen. Berdasarkan hasil pengamatan terhadap 

konsumen yang menggunakan jasa pengiriman barang J&T Express ketika 

berbelanja melalui e-commerce bahwa terdapat beberapa kelemahan yang dimiliki 

J&T Express yaitu terkait pemrosesan barang tidak sampai tujuan atau hilang, 

yang mana ketika ditanyakan terkait hal tersebut pihak J&T Express tidak 

memberikan penjelasan yang dapat membantu penyelesaian permasalahan 

tersebut. 

Salah satu keluhan konsumen yang dihadapi oleh J&T Express dimana 

salah seorang pelanggan mengunggah video melalui aplikasi TikTok dan 

menyampaikan bahwa paket yang ia kirimkan tidak kunjung sampai ke tujuan 

meskipun sudah lebih dari satu bulan paket tersebut di proses. Pelanggan yang 

bernama Rully Cikapundung mengatakan bahwa tidak ada titik terang terkait 

permasalahan yang ia alami meskipun telah menghubungi pihak customer service 

Bramasta (2022). Dampak dari kualitas pelayanan yang buruk dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Dengan fenomena yang terjadi, 

perusahaan dianggap perlu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan.  

Berikut ini terdapat beberapa keluhan yang disampaikan oleh pelanggan 

J&T Express terkait pelayanannya di kota Palembang: 

No. Keluhan Pelanggan Sumber 

1. 
Waktu pengiriman yang telah melebihi 

estimasi 
https://mediakonsumen.com/tag/jt-

express 
2. 

Customer service tidak memberikan 

kejelasan terkait permasalahan yang 
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dialami pelanggan 

3. 
Paket pelanggan tertahan di gudang 

tanpa ada kejelasan waktu pengiriman 

 

Berdasarkan pra survey yang dilakukan terhadap masyarakat Palembang 

yang menggunakan jasa pengiriman barang J&T Express melalui e-commerce, 

didapatkan sebanyak 51,5% responden memilih menggunakan jasa pengiriman 

J&T Express melalui aplikasi Tokopedia. 43,7% melalui Shopee, 3% 

menggunakan Zalora dan 1,9% melalui Sociolla. Dari hasil tersebut diketahui 

bahwa sebagian besar masyarakat memilih menggunakan jasa pengiriman J&T 

Express melalui aplikasi Tokopedia.  

Dengan demikian berdasarkan latar belakang masalah yang telah 

disampaikan, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian skripsi dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa 

Pengiriman Barang J&T Express Kota Palembang Melalui Aplikasi 

Tokopedia”.  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh variabel kualitas pelayanan (Convenience, Reactivity, 

Accuracy, Caring, dan Responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan Jasa 

Pengiriman Barang J&T Express Kota Palembang melalui aplikasi 

Tokopedia? 
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2. Variabel kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan Jasa Pengiriman J&T Express Kota Palembang melalui 

aplikasi Tokopedia? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk memahami pengaruh variabel kualitas pelayanan (Convenience, 

Reactivity, Accuracy, Caring, dan Responsiveness) terhadap kepuasan 

pelanggan Jasa Pengiriman Barang J&T Express Kota Palembang melalui 

aplikasi Tokopedia? 

2. Untuk memahami variabel Kualitas Pelayanan manakah yang berpengaruh 

dominan terhadap kepuasan pelanggan Jasa Pengiriman Barang J&T Express 

Kota Palembang melalui aplikasi Tokopedia? 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil yang didapatkan setelah melakukan penelitian ini diharapkan 

berguna bagi pengembangan pengetahuan terkait kualitas layanan dan dapat 

menjadi sumber informasi kepada peneliti selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu J&T Express dalam 

mengembangkan perusahaan dengan meningkatkan kekurangan pada kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggan. 
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