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L afar Belakang Masalah
o
=
& Saat ini perkembangan industri jasa pengiriman mengalami peningkatan yang
5
sa]igat pesat. Era globalisasi menuntut manusia untuk memiliki mobilitas yang tinggi.
c
(o
Sgak diberlakukannya pasar bebas di Indonesia, pendirian arus perdagangan barang atau
=
jaga menjadi tidak terbatas. Kebutuhan akan jasa pengiriman barang semakin meningkat
Q
=
urguk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam sehari sehari.
(=]
3
= Keberadaan jasa pengiriman barang tidak hanya memudahkan masyarakat umum
(]
n@un juga bagi pelaku bisnis. Para pelaku bisnis, terutama pelaku bisnis online atau e-
~
ccﬁlmerce menggunakan jasa pengiriman barang untuk mengirimkan barang untuk
=
)
customernya ke seluruh Indonesia hingga ke luar negeri. Jumlah peminat bisnis belanja

online pun semakin hari terus meningkat. Hal ini menjadikan jasa pengiriman memiliki
rioungan erat dengan para pelaku bisnis. Melihat banyaknya jasa pengiriman barang
@g ada di Indonesia membuat para pelaku bisnis perlu memilih dan menentukan jasa
;#giriman yang tepat untuk digunakan. Melakukan penelitian terhadap jasa pengiriman
y?r'lg akan digunakan penting dilakukan untuk mengetahui kredibilitas jasa pengiriman

ygqg ada. Selain itu, pelayanan yang profesional, kecepatan pengiriman, biaya

palgiriman, serta kemudahan dalam menggunakannya.
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n@dorong pelaku bisnis untuk lebih jeli melihat peluang dan ancaman bagi perusahaan
T

kisus nya bagi perusahaan yang bersaing dalam satu industri sejenis. Selanjutnya,
(e}

-1 . :
ka@hsumen akan menentukan dan memutuskan untuk membeli jasa yang sesuai dengan

pelaku bisnis berupaya untuk melakukan inovasi baru atas produk produk yang sudah ada
=

k membedakan diri dari pesaing dan bersaing dengan para pesaingnya agar dapat

=
¥ tahan dipasar.

o o] 9
Vo T
o0 D g
3 353 3 35
Q c Qg
c —C
= =3 3
T OT 5 T = .
£ 25 2 2 kgButuhannya. Menurut Kotler dan Keller (2009), konsumen adalah semua individu dan
=3 >C
oo =2 w
O X3IT TG - . . . . . .
; gﬁ o rLg:nah tangga yang membeli atau memperoleh barang atau jasa untuk dikonsumsi pribadi.
22592 @
=2 == 5 . .
@_g. s § U'gtuk memenuhi kebutuhan konsumen perusahaan perlu meyakinkan konsumen untuk
X e X 2 5 -
v g OO g =,
=] o 5 = .. .
x Z S 2 = mgmbeli jasa perusahaan yang ditawarkan.
5252 g 2
2_ c % c 3 =1
5359 @
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583z2 §
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37 = « =
« Pyl =4 =h
: 55 % _ _ .
T B3 3 Perusahaan bersaing dengan perusahaan perusahaan lainnya yang bergerak di
> = -
T 28 X : .
; =3 miustrl yang sama. Perusahaan dapat melakukan strategi bersaing yang mampu
2}
o 7 H
- 3 = : . : :
® 3 mZmenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen atas produk/jasa yang ditawarkan.
g 0
a o
=3 L
§ g Kgbutuhan dan keinginan konsumen yang senantiasa selalu berubah seiring berjalannya
53 2
3 § waktu dan pada umumnya manusia selalu tertarik dengan hal hal yang baru sehingga para
‘3_ >
5 3
3
°3
[
2
]
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Setiap pelaku bisnis pasti menghadapi kompetisi pasar dan mereka menyusun

siategi untuk memenangkan persaingan tersebut. Mengingat bahwa semakin banyak

peLioju] uep sjusig

sahaan yang bergerak di bidang usaha yang sama, khusus nya di kota Jakarta.untuk
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dapat meraih kesuksesan, banyak cara yang di lakukan perusahaan untuk

n@\pertahankan loyalitas pelanggannya seperti kecepatan layanan, kecepatan pengiriman
T

bdfang, kemasan yang rapi, harga yang terjangkau dan lokasi yang mudah dijumpai,
(e}

s@ingga mampu menjadikan nilai tambah bagi perusahaan untuk menjangkau target pasar
3

ny@. Tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan kepuasan konsumen. Terciptanya
]

k@uasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan diantara
(1}

p&usahaan dan pelanggan menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi

pékanggan dalam melakukan pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap suatu

s

mBrek serta membuat rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang

S

eps

msnguntungkan perusahaan (Tiptono 2000:25)

buepun-buepun 16unpunig eydig yeH
2

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007:177). yang dikutip dari buku

M%IMM ejnewioju

I\/Ianaj?men Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau
2.

L=

p.ueyuinjuesuauw eduey 1ul siny eAsey ynan)as neje uelbeqgss diznbusw buese)iq -

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang

Q

édipiki.sman terhadap kinerja yang diharapkan. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah

gkeinéan setiap perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan,
=

zmemlﬂgskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan.
%Konsg:nen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali
prodL§-dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali

=

dikenZgdian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam

melalgkan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan.
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Menurut Kotler (2012) kualitas pelayanan adalah sebuah kinerja yang dapat

ditaw@an oleh seseorang kepada orang lain. Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak

g1

erwu%d serta tidak berakibat pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. Poin
ﬂ

utamagya adalah pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual

Husw huese

k@ada—pembeh/konsumennya demi memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Perilaku

s.dun
Zdio

e ebg bertujuan pada tercapainya kepuasan pelanggan itu sendiri. Sebuah pelayanan dapat

k

& o

n pada saat konsumen memilih produk maupun setelah selesai melakukan transaksi

neje ug}ﬁeqa
gHnia

o
BU@un@epuglﬁun 101
s

nbefan produk. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak yang baik pula

msg

I p&usahaan karena akan menjadi pelanggan yang royal dan memberikan keuntungan bagi

S

©

w
Ju) Hep

QD

3

Menurut (Philip Kolter, 2008:345). Harga (price) adalah jumlah semua nilai yang

iberil8an oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan

M)@m

gnauj e%e; 1l SNy eAJey ynJin)as
ewo.

uat oduk atau jasa. Harga memiliki fungsi sebagai alat ukur nilai suatu barang, cara

wnjued
el

3

embé’giakan suatu barang, menentukan jumlah barang yang akan diproduksi dan
2!

embagiannya kepada konsumen. Harga juga menjadi salah satu acuan bagi konsumen dalam

pue

awl ue

menilgl kualitas suatu barang atau jasa serta Membantu konsumen dalam pengambilan
=

epul%an berkaitan dengan manfaat produk dan daya beli konsumen.

—
;Menurut swastha (2002:24) “Lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau aktivitas

usahe:dllakukan Faktor penting dalam pengembangan suatu usaha adalah letak lokasi

aquins uemr;ga,(u

o

terhaﬁ-p daerah perkotaan, cara pencapaian dan waktu tempuh lokasi ke tujuan. Faktor lokasi
=
yang &aik adalah relatif untuk setiap jenis usaha yang berbeda. Sedangkan menurut Kotler

(200%1) “salah satu kunci menuju sukses adalah lokasi, lokasi dimulai dengan memilih
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komunitas”. Keputusan ini sangat bergantung pada potensi pertumbuhan ekonomis dan
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stabil@, persaingan, iklim, politik, dan sebagainya.

Gambar 1.1

TOP BRAND INDEX FASE 2 TAHUN 2018
KATEGORI JASA KURIR

‘yejesew njens uenelui} uep 134y uesnnuad
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IJNE : 45,0%6 TOP
18T Express 2 13,9% TOP
Tiki : 13,.6% TOP
Pos Indonesia = 11,.6%

DHL H 3,.5%

Sumber: Majalah Marketing Edisi O7/2001LJULI 2018
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mber : www.detik.com)

~~

9 ueni

erdasarkan gambar 1.1, dikatakan bahwa jumlah penggunaan jasa pengiriman pada

ahun 2018 yaitu sebesar 87,6%. Terlihat bahwa J&T menempati posisi ke 2 dengan jumlah

aW uep ueywnjueduaw eduey jul siiny eAley ynan)as neje uelbeqas diynbusw bueseyq °|

pemaléaian sebesar 13,9 % dan TIKI menempati posisi ke 3 dengan jumlah pemakaian 13,6 %.

ngau

Dari &ta di atas dikatakan bahwa jasa pengiriman J&T dan TIKI masuk ke dalam kategori 5

=
bran(ﬁsa pengiriman terbesar di Indonesia. (www.detik.com)

s _ueyy

zlaquin

=

@Diantara ragam jasa pengiriman yang ada di Indonesia peneliti tertarik meneliti jasa
(-8

pengignan TIKI dan J&T sebagai objek penelitian dikarenakan TIKI merupakan jasa

pengi%nan yang sudah masuk kedalam Indonesia 49 tahun lamanya, dimulai pada tahun 1970

1
: saatgﬂ TIKI telah memiliki lebih dari 450 cabang, 3000 gerai dan melayani 453 kabupaten

)

atau ?ta dan 98% kode pos di seluruh Indonesia. Sedangkan J&T adalah jasa pengiriman

23
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&

yang mengalami pertumbuhan sangat cepat di Indonesia dimulai pada tahun 2015, memiliki

1.025@rai cabang di Indonesia, 10,000 spinter (kurir) dan 1.000 unit mobil di seluruh

= T

gndondgia.

v o

3 -1

3 8. - . :

3 gSelain itu jasa pengiriman TIKI dan J&T dalam meningkatkan kualitas layanannya
o L =

S o -

Emgmbgikan pelayanan yang bervariasi dan beragam. Hal ini di dukung dari kebutuhan dan
35 =

n o A

gk@giﬁan konsumen yang berbeda antara satu konsumen dengan yang lainnya yang membuat
Q 35 =

==

%pga pE[aku bisnis berlomba untuk memberikan pelayanan yang terbaik terhadap layanan jasa
~~ =, (=]

[ c €

;y@g (ﬁpat memenuhi harapan para pelanggannya karena masing masing konsumen memiliki
=0 @

S3 2

Ed%ar pertimbangan yang berbeda dalam mengambil keputusan.

>

g aPeneliti juga melakukan pra-penelitian untuk mencari masalah masalah yang akan
73 3

2 3

u

Zterjadiadengan perusahaan jasa pengiriman. Peneliti melakukan pra-penelitian dengan

g S

gmenyegarkan survey masalah kepada 30 orang responden pengguna jasa pengiriman TIKI dan

@ x

§J&T. s-ra-penelitian dilakukan untuk mengetahui permasalahan yang dialami konsumen
=

enggﬁ?ﬂa jsa pengiriman.

3

g

2n

[0))

e }

o

Q

3 Tabel 1.1

] -—

g ;Data pengguna jasa pengiriman TIKI dan J&T
5 S

3 -

= Jeni

3 = | Jenis

E S

"Resp@’ | Kelamin Umur TIKI | J&T

1 Laki Laki <36tahun |V
18-25
2 Perempuan | tahun \
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% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.



- - - - - - - - -
(o]
(gV]
- -
c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c Lo c
22 23 212 292 23 22 282 222292298 :2
S &« 8|8 8 & &8 |8 &8 &8 @& @8 |8 8 & @& &8 8 & 8 8 S
S S S S T S
= = = ‘= =~
s | 2| 8| 8| 3| 3| 3| B = 2| %
IS S S IS — S S
o L o o = = = =~ o oL =~
[) () (<) [) [3+] [3+] [3+] [3+] (<) () [3+]
a a a a L _ _ _ o o _
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dgn Informatika Kwik Kian Gie) _-mnmn_ﬁn Umm-_-mu nm-_- _55913mnm_nﬂ _Aim—n _Qﬂ-_-
o Hak Cipta Dilindungi UndangsUndang o — ~ o < Lo
1. Dilarang quﬂc:. sebagian atau selutuh karya tufis ini tanpa meéncantumk$i dan meny&butkan sumber: N o
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
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SCHOOL OF BUSINESS

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa

izin IBIKKG.
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erempuan. Kemudian peneliti membatasi usia responden dari usia >17 tahun sampai

2
-
mLe

18-25
26 (@) Laki Laki tahun \
- I
o % 18-25
[ (e}
N < . .
27 o Laki Laki tahun \
;3;,_:1:_2 _ _
2& | Laki Laki <36 tahun | V
=2 w
55 @
n o A -
% o = 18-25
@] —_
a2® 3| Perempuan | tahun v
© 3
c c § 18-25
$2 @
5 9 o
BE@ 2| Laki laki tahun v
= C o
= 3_ Ty
%Slgnb&: Hasil survey respoden November 2019
(=]
c" ¢
§; §Dari hasil tersebut, peneliti menggunakan 30 responden yang terdiri dari 13 laki laki
g =
B
g =,
Susia 2;36 tahun, dimana ditemukan usia 18-25 tahun berjumlah 22 responden, usia 26-35
S &
~ =
Stahun derjumlah 6 responden dan usia >36 tahun berjumlah 2 responden. Dari hasil pra
M

enelitian diatas menunjukkan bahwa 7 responden memilih menggunakan jasa pengiriman

oy

IK1 sebagai jasa pengiriman pilihannya, sedangkan 23 responden memilih menggunakan jasa

engikdnan J&T sebagai jasa pengirimannya.

“1aquins uexngakuaw uep uey
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Tabel 1.2

Hasil Pra Penelitian

28

- I
o %
o fa
gNo T | Pernyataan Ya |Tidak | total | %
o ()]
= =
oK galitss Layanan masalah
e 2 Z
P12 x| Pengemasan paket yang rapi dan aman 8 22 30 73%
> 5 X
o = 0o
e 2 | Pelayanan ramah dan sopan dalam menangani
32§ a 8 22 30 73%
5 = § kebutuhan pelanggan
i g_ [+ +]
§3§ 5 Proses pengiriman yang cepat dan tepat waktu 7 23 30 7%
5 & 2
BHErgas
3 —
-1
= 3 . -
= 3 Harga yang ditawarkan sesuai dengan layanan yang
51 3 9 21 30 70%
3 %‘ diberikan
o
32 § Harga yang ditawarkan terjangkau 9 21 30 70%
3 =
2,3 2 | Harga dapat bersaing dengan pesaing 4 26 30 87%
3 Q
BLokast
o
'gl Lokasi gerai mudah di temui dimana saja 10 20 30 67%
I -—
= =
2 @ | Kondisi gerai bersih dan rapi 7 23 30 77%
c L
= =
§3 e | Gerai luas dan nyaman bagi kunjungan pelanggan 5 25 30 83%
c =)
gPromgi
h o El . . - .
1 % Iklan mudah ditemui dan menarik perhatian 25 5 30 17%
=3
2 5 Promosi yang diberikan banyak dijumpai 25 5 30 17%
E' Promosi yang diberikan bervariasi tergantung
3 3 28 |2 |30 |7%
et | kebutuhan pelanggan
>
~
g
x
a
9
3
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Kepuasan Konsumen
@ Jasa pengiriman memberikan pelayanan yang
'; memuaskan dibandingkan dengan jasa pengiriman | 10 20 30 67%
v
o _
2 yang lain
3 I
o Jasa pengiriman memberikan pengalaman yang
g.
(2 memuaskan sehingga saya akan merekomendasikan | 7 23 30 7%
on
0
§' kepada orang lain
(0]

Jasa pengiriman memberikan pelayanan yang

memuaskan sehingga saya akan menggunakannya | 7 23 30 7%
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Sunber : hasil pra penelitian 30 responden terhadap bauran pemasaran 4P

enurut hasil pra-penelitian, peneliti dapat menyimpulkan bahwa para konsumen TIKI

J

#

jueuaw eduey 1ui si
X!Mél?)l!w

Q.
QD
>

I di wilayah Kelapa Gading masih puas terhadap jasa pengiriman TIKI dan J&T,

=2
Skarenagylilihat kurang menarik dari segi kualitas layanan, harga yang masih belum terjangkau,

x M
) ~

gdan lokasi yang belum memadai yang mempengaruh kurangnya kepuasan konsumen dalam

[+D)

e }

rEpengggvnaan jasa pengiriman TIKI dan J&T.

<

;;f §Peneliti memberikan asumsi bahwa indikator pertanyaan tersebut menjadi masalah

(2]

:3gialangpenelitian ini bila persentase masalah mencapai > 67%. Dari hasil pra penelitian

o

"tersetg!.f, peneliti menemukan banyak masalah yang terjadi. Untuk variable kualitas layanan,
]

perma3alahan yang paling banyak dibahas adalah Proses pengiriman yang cepat dan tepat

S5

waktlalengan persentase 77%, Pengemasan paket yang rapi dan aman dan Pelayanan ramah

dan s@dan dalam menangani kebutuhan pelanggan dengan persentase 73%. Kemudian dari sisi

e

varial@ harga masalah yang menjadi keluhan konsumen adalah harga yang tidak sesuai
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dengan tawaran jasa yang diberikan dan harga belum terjangkau dengan persentase 70%. Lalu

untuk@riable lokasi ditemukan masalah yaitu sulitnya dalam menemukan gerai toko dengan

ersen?élse 67% dan lokasi gerai yang kurang bersih dengan persentase 77% serta keluhan
ﬂ

erbesg pada variable lokasi adalah gerai yang tidak luas dan tidak nyaman bagi pengunjung

gat:;'persentase 87%.

gas dg;nﬁél_auj 6‘_que],g l
A lgl

Aari berbagai hasil penelitian tentang variabel varibel diatas maka dapat diketahui

iiSuy)

bahwaZingkat kepuasan konsumen masih sangat rendah yang dimana telah dilakukan survey

e uelbe
N 168puniq exdiy BH

lg nj

h

oul
=

neliti dengan persentase konsumen tidak merasa puas dengn layanan dan pengalaman

berikan oleh jasa pengiriman tersebut dengan persentase 67% dan 77%.

@lus

g

buepug@s-bue

Oém ue

elihat perilaku masyarakat pada saat ini terdapat 3 hal penting yang menjadi

111 snn} eAues ynun)ag ney

langan masyarakat dalam meningkatkan kepuasan konsumen jasa pengiriman yaitu

2
e |§uu

kualltz§ pelayanan, harga dan lokasi. Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan
=

berdarﬁpak langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi
=

eausaw_edue

Munu

ebuah‘-,,‘-keuntungan bagi perusahaan. Jika suatu perusahaan sudah mendapat nilai positif di

uep ue

mata konsumen, maka konsumen tersebut akan memberikan feedback yang baik, serta bukan

Auswi

idakgungkin akan menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting
ntulﬁmempertimbangkan aspek kepuasan konsumen terkait kualitas pelayanan yang

|berﬂn. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan, kecepatan,

aqu&s ueyinga
]

=l

kemaﬁ'puan dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung

“x
kepa(g konsumen.

S5
§1—|arga merupakan salah satu unsur variabel non produk yang paling sensitif bagi

konSlg]en karena mempunyai peranan penting dimata konsumen sebagai pertimbangan dalam
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loyalitas konsumen terhadap suatu produk. Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan

ukura@tau nilai dari barang atau jasa yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau

Ep ngg&naan suatu barang atau jasa. Menurut Kotler (2001), harga adalah sejumlah uang yang
Q
§d|bebaa!kan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
3 3
§m§nfa§-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Sedangkan
)
Emé’n rgl:t Stanton (dikutip oleh Basu Swastha, 2000) harga adalah jumlah uang (ditambah
o
g = @
gb@erﬁa produk jika mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari
v 3 S
2oredul§ dan pelayanannya. Penetapan harga harus diarahkan demi tercapainya tujuan
(2] g_ [++]
o o
Epeﬁ?usagaan
S¢c o2
22 o
Q
% 3 §L0ka5| merupakan letak toko atau pengecer pada daerah yang strategis sehingga dapat
I

al st

memagﬂmumkan laba. Dalam Lamb (2001) menyatakan bahwa memilih lokasi yang baik

el
N

%merupgkan keputusan yang penting. Pertama, karena tempat merupakan komitmen sumber

awe

Sdaya j@gka panjang yang dapat mengurangi fleksibilitas masa depan usaha, apakah lokasi

Q
erseblfl,-‘\ telah dibeli atau hanya disewa. Kedua, lokasi akan mempengaruhi pertumbuhan di
o

masa depan. Area yang dipilih haruslah mampu untuk tumbuh dari segi ekonomi sehingga ia

exuwnjued

uepu

3dapat_mempertahankan kelangsungan hidup usaha. Dan yang terakhir, lingkungan setempat

9

Qaq_a,{u

apa%ajaberubah setiap waktu, jika nilai lokasi memburuk, maka lokasi usaha harus di

=
pmdaﬂkan atau ditutup.Pemilihan lokasi merupakan faktor bersaing yang penting dalam usaha

Jaunns ue>11

enag< pelanggan (Kotler, 2007).

n.
gBerdasarkan uraian diatas, maka penulis akan melakukan penelitian sederhana

berka%n dengan hal topik : “ Analisis pengaruh kualitas layanan, harga, dan lokasi terhadap

1
kepuaan konsumen pada TIKI dan J&T di wilayah Jakarta Utara «
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B. Identifikasi Masalah
@erdasarkan hasil pra penelitian yang sudah dijelaskan pada latar belakang masalah

T
Sdiatas, dari tiga variable yang telah peneliti lakukan, maka dapat diperoleh identifikasi

o

v o

3 -1 .

3 gmasalahnya adalah sebagai berikut :

3 - 3

2 21. RKualitas layanan yang ditawarkan belum maksimal.

c (@) —

= = W

E B2 ;;Harga yang ditawarkan belum cukup terjangkau.

S 9 7

L =

S 2.3.5Kondisi Lokasi yang kurang optimal.

22 &

-~ = (=] .

2 54. SKepuasan konsumen yang belum maksimal.

25 &

S38 2

s ;CBeggasarkan indikator indikator yang menjadi masalah di atas, selanjutnya indikator

5 a 9

o =

‘%te@ebg dimasukkan ke dalam variable penelitian dan hasilnya adalah sebagai berikut :

c o

& 3

21, Kuatitas layanan merupakan variabel untuk menampung indikator satu

) A

=) (]

o =

2. Haré merupakan variabel untuk menampung indikator dua
A
5

. Lokasi merupakan variabel untuk menampung indikator tiga

M

. Kepuasan konsumen merupakan variabel untuk menampung indikator empat

b&asarkan variable variable tersebut maka dibuatlah pertanyaan pertanyaan penelitian

dalaﬁsebagai berikut :

“1aquIns Uexingakuau yep uexuiniuedu

7]

1%.Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada TIKI dan
%J&T ?
=

25Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada TIKI dan J&T ?

3§Apakah Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada TIKI dan J&T ?
)
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Untuk membuktikan pengaruh pengaruh antar variabel dalam penelitian ini maka akan

diduk@ oleh Gap Research yang dapat dilihat pada tabel 1.3.

era L
MeH

. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen sesuai dengan

w buel
©
D
=}

eliggan yang dilakukan oleh Wael Rahhal and Gi Tae Yeo, Vinh V. Thai, Sae Yeon Roh .

Eﬁua

'funpun% eydi@yeH

=

bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurul Qomariah yang

as di

urdiikkan Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen.

) BiX |9§I>|!|uge:dn

Harga berpengaruh siginifikan terhadap Kepuasan Konsumen sesuai dengan penelitian yang

ku n oleh Jin-Woo Park , Yu-Jin Choi , Woo-Choon Moon dan Prof. Dr. Muhammad

gepun
SII@G Jlg:lsul

yninjes neje uelbe

3

ansMalik, Muhammad Mudasar Ghafoor, dan Hafiz Kashif Igbal. Tetapi hal ini

h
buegpn-6

rcl_}e/ue
D
auju

rtengingan dengan penelitian yang dilakukan oleh Tagor M.P Panjaitan yang menyatakan

feun

hahwi Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

aw eduey ui sn

3. Lokasi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen sesuai dengan penelitian yang

D @)l G

g]_EDU

|IakuBan oleh afifudin. Hal ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Grace
(1]

BMarleen Wariki, Lisbeth Mananeke, dan Hendra Tawas yang menunjukkan Lokasi tidak

p ueywn

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen

w ue

Tabel 1.3

Gap Research

11aquins ueyingaiua

Z
o
rep sjus|g ISl

ermasalahan/lsu | Gap Riset Peneliti Hasil Peneliti

engaruh Terdapat perbedaan Wael Rahhal Kualitas Layanan
ualitas Layanan | pendapat mengenai (2015) and Gi Tae | berpengaruh

erhadap hubungan Kualitas Yeo, Vinh V. signifikan
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Kepuasan

1

o
S
w
c
3
@
S

Layanan terhadap

Kepuasan Konsumen

Thai, Sae Yeon

Roh (2015)

terhadap
Kepuasan

Konsumen

Kualitas Layanan

Konsumen

dan Hafiz Kashif

Igbal (2012)

- T
o |®

) o

s g

) ()]

3 |2

§ > |F

55 =

8 o g tidak berpengaruh
25 =

© e 2 Nurul Qomariah signifikan
v 2 |=

c g ad (2011) terhadap
2 @

e S & Kepuasan
> S |2

e 3 Konsumen
L Qa 3

= o

¢ |3

=) ]

=} S

5 & Jin-Woo Park , Yu-

=z

g = Jin Choi , Woo-

e 7

2 3 Choon Moon Harga

3 Q

~ L

) e

§ Terdapat perbedaan (2013) dan Prof. berpengaruh
> pengaruh Harga N

‘3 pendapat mengenai Dr. Muhammad signifikan
<

D .

) hubungan Harga Ehsan Malik, terhadap
=

(23]

Z terhadap kepuasan Muhammad Kepuasan
3

=3 Mudasar Ghafoor, | Konsumen

uepy MImy e
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(€) Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kiar Gie)< Institut Bisnis dan Infori
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantufftkan dan menyebutkan sumber:

matika Kwik Kian

@

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

a. Pengutipan hanya untuk

b. Pengutipan tidak merugi

kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

kan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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C. Batasan Masalah

@erdasarkan identifikasi masalah yang ditemukan, penulis membatasi masalah —

e

asal

g!ﬂ'l

yang akan diteliti, antara lain:

[

=Bagaimana tanggapan konsumen terhadap kualitas layanan pada TIKI dan J&T ?

N

agaimana tanggapan konsumen terhadap harga pada TIKI dan J&T ?

g :lm!ISUI&jD)I)I&gI Aljiu eid

agaiman tanggapan konsumen terhadap lokasi pada TIKI dan J&T?

O

1usi

Batasan Penelitian

uep s

Agar penelitian ini lebih terarah, maka penulis membuat batasan penelitian sebagai

buepun-buepun 16unpunig eydig yeH

[EEN
My eIeusioul

bjek penelitian adalah jasa pengiriman TIKI dan J&T.

' ubjek penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan jasa pengiriman TIKI dan

no
(319 ueny i
= 1
_|

3. Variabel yang diteliti yaitu Kualitas layanan, harga dan lokasi.Periode penelitian

5yaitu Oktober 2019 hingga Januari 2020.

3S

M
n}

anusan Masalah

“1aquins uesingakuaw uep uexwnjuesusu eduey 1l gy eAsex ynan)as neje uelbeqes dinbusw bued
D
%
[

@Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, masalah penelitian ini

dirungskan sebagai berikut:

“Baga‘nana pengaruh kualitas layanan, harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen jasa

peen@iman TIKI dan J&T di wilayah Jakarta Utara?
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F. Tujuan Penelitian

11aquins ueyingakuawl uep ueywnjuedsusw edue) i snny eAsey ynanjas neje ueibeqes dipnbusw Bueseyq |

buepun-buepun 16unpunig eydig yeH

?ujuan dari adanya penelitian ini adalah:

7]
-
(e}
1.8Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada jasa
]
gpengiriman TIKI dan J&T.
=
2. aJntuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada jasa
A
gpengiriman TIKI dan J&T.
=
[
3. EUntuk mengetahui pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Konsumen pada jasa
(o
=]
gpenglrlman TIKI dan J&T.
2
Q
=
G.§Manfaat Penelitian
3
&
ZAdapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah:
g
1. ZManfaat Teoritis
)
=
@ o Penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk menambah pengetahuan
M
berdasarkan hasil penelitian di bidang ilmu Manajemen Pemasaran, terutama
— yang berkaitan dengan faktor faktor yang memengaruhi kualitas layanan,
&- harga, dan lokasi untuk mendukung terbentuknya kepuasan konsumen yang
=
; kuat pada penggunaan jasa pengiriman TIKI dan J&T
ﬁ.
23 Manfaat Praktis

e Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan perbaikan bagi
manajemen pemasaran di wilayah kelapa gading mengenai kelemahan

kelemahan kualitas layanan , harga, dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.
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ini juga diharapkan bisa menjadi pengetahuan tambahan bagi

masyarakat luas dan dapat dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya.

o0
[ep]
=
o=
D
a
[
@ Hak cipta milik IBl KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _-_mnmn._-n Umm-_-mm nm-_- _Saqsmnm_nﬂ _Aim_n _Qﬂ-_-
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
WNMMWMM%HWWM;MME b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



