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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pada zaman yang semakin modern saat ini, kebutuhan
manusia semakin meningkat mengikuti arus perkembangan
zaman  sehingga  berbagai  industri  perdagangan
bermunculan. Hal ini mengakibatkan kegiatan ekonomi
menjadi aktivitas utama bagi manusia. Namun terdapat
berbagai kendala untuk melakukan kegiatan ekonomi
tersebut salah satunya adalah dalam memenuhi
kebutuhannya, tidak dengan mudah didapatkan karena
kebutuhan tidak hanya disatu tempat daerah saja melainkan
diberbagai penjuru dunia. Jarak antara pembeli dengan
sumber barang sangat menyita banyak waktu dan aktivitas
kehidupannya akan terganggu apabila transaksi pembelian
dilakukan seorang diri. Untuk itu seseorang berfikir bahwa
perlunya perusahaan jasa kurir dan pengiriman (Ekspedisi)
agar mempermudah mendapat kebutuhan dari manapun
sumber barang itu berada dan dengan waktu yang singkat.

Fenomena ini memberikan peluang bagi perusahaan
jasa kurir dan pengiriman (Ekspedisi). Sehingga perusahaan-
perusahaan tersebut saling bersaing untuk memikat hati
konsumen. Perusahaan jasa kurir dan pengiriman
(Ekspedisi) adalah perusahaan yang bergerak dibidang
layanan pengiriman barang. Pengiriman barang terjadi
karena adanya kebutuhan untuk mengirimkan barang dari
satu tempat ke tempat yang lain, hal ini bisa disebabkan
karena adanya transaksi jual beli barang atau untuk mengisi
kebutuhan barang dilokasi lain. Metode yang dipakai untuk
memindahkan barang dari satu tempat ketempat yang



lainnya yaitu pemindahan barang dengan bantuan tenaga
manusia dan pemindahan barang dengan bantuan
transportasi misalnya motor, mobil dan truk. Sedangkan
media pemindahan barang bisa melalui darat, laut maupun
udara. Baik yang bersifat satu kota, antar kota maupun
sampai ke antar negara. Alat transportasi tersebut bersifat
sangat terbatas. Oleh sebab itu dibutuhkan pihak ketiga
untuk membantu melakukan pemindahan barang tersebut,
dan munculah jasa pengiriman barang (Ekspedisi).
Perusahaan jasa kurir dan pengiriman dapat membantu
pihak-pihak  yang membutuhkan bantuan dalam
kebutuhannya dengan cepat dan mudah tanpa mengganggu
aktivitasnya. Masyarakat yang saat ini sifatnya sangat
praktis dengan mengandalkan perusahaan jasa kurir dan
pengiriman untuk mempermudah kegiatan ekonomi agar
lebih efisien. Apalagi jika perusahaan tersebut memiliki
kualitas pelayanan jasa yang memberikan kepuasan dan
tidak mengecewakan konsumen.

Menurut Zaldi [Tham Masita sebagai ketua Umum ALI
(2008), memperkirakan tahun 2018 bahwa bisnis logistik
didalam negeri akan tumbuh hingga sampai 10,4%.
Pertumbuhan yang diperkirakannya itu bahkan lebih tinggi
daripada tahun lalu yang hanya 7% hingga 8%.
Pertumbuhan yang meningkat itu bakal ditopang oleh
perkembangan E-Commerce yang merupakan pendorong
utama pertumbuhan jasa (Ekspedisi) saat ini dan
pembangunan infrastruktur (Zaldi Ilham Masita, 2018 dalam
REPUBLIKA.CO.ID, 2018).



Berikut grafik pertumbuhan sektor pergudangan dan
jasa penunjang angkutan ditahun 2014 hingga 2018.
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Gambar 1.1
Pertumbuhan SektorPergudangan dan Jasa Penunjang
Angkutan, Pos dan Kurir (2014-2018)
(sumber : Badan Pusat Statistik (BPS))

Berdasarkan grafik diatas dapat diketahui bahwa
perusahaan jasa kurir dan pengiriman (Ekspedisi) Indonesia
mencatat pertumbuhan selama beberapa tahun terakhir
tetapi terkadang mengalami penurunan dibulan bulan
tertentu. Hal ini dikarenakan beberapa faktor seperti lesunya
perdagangan online karena masyarakat kurang percaya
dengan pembelanjaan online atau perusahaan sudah
memiliki kurir sendiri untuk mengantar barang pesanan ke
tangan pembeli.



Berikut tabel jumlah perusahaan jasa kurir dan
pengiriman (Ekspedisi ) yang ada di Surabaya.

Tabel 1.1
Jumlah Perusahaan Jasa Kurir dan Pengiriman (Ekspedisi) di
Surabaya
Tujuan Jumlah Perusahaan Ekspedisi
Sub - Banjarmasin 8
Sub - Bandung 6
Sub - Balikpapan 22
Sub - Bali 10
Sub - Ambon 6
Sub - Semua Daerah 370
T OTAL 422

(Sumber : Jembatan Samudera - Sumber Informasi Referensi
Ekspedisi)

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa perusahaan
jasa kurir dan pengiriman (Ekspedisi) berjumlah sangat
banyak dan hal ini menjadikan perusahaan bersaing
semakin ketat. Persaingan bisnis yang sangat ketat
merupakan sebuah tantangan bagi pengusaha untuk tetap
berada dalam persaingan industri. Perusahaan yang ingin
memenangkan persaingan harus menunjukan
keunggulannya. Menurut Kotler (2001:95), keunggulan
bersaing adalah keunggulan atas pesaing yang didapat
dengan menyampaikan nilai pelanggan yang lebih besar,
melalui harga yang lebih murah atau dengan menyediakan
lebih banyak manfaat yang sesuai dengan penetapan harga
yang lebih tinggi. Dalam hal ini perusahaan yang bergerak
pada pelayanan jasa seperti jasa ekspedisi dituntut untuk
mampu  eksis dengan cara mendapatkan dan



mempertahankan konsumen yang loyal. Faktor-faktor yang
dianggap mampu dijadikan keunggulan bersaing pada
perusahaan ekspedisi diantaranya adalah promosi, kualitas
pelayanan dan ketepatan waktu.

Promosi yang baik hendaknya mampu memberikan
informasi mengenai produk atau jasa serta manfaat dari
produk atau jasa tersebut bagi konsumen, membujuk untuk
mengikuti pesan yang disampaikan dalam promosi, serta
menciptakan kesan positif di benak konsumen. Keunggulan-
keunggulan dari produk atau jasa dapat diketahui oleh
konsumen dan bisa membuat konsumen tertarik untuk
mencoba dan kemudian akan mengambil keputusan untuk
membeli suatu produk tersebut. Karena menurut Hurriyati
(2015), promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran
yang merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha
menyebarkan informasi, mempengaruhi, membujuk, dan
meningkatkan pasar sasaran atas perusahaan dan
produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal
pada produk yang ditawarkan perusahaan bersangkutan.
Dengan promosi tersebut diharapkan konsumen mau
mencoba produk atau jasa dan mendorong konsumen yang
sudah ada agar membeli produk atau jasa lebih sering lagi
sehingga akan terjadi pembelian wulang dan volume
penjualan produk atau jasa suatu perusahaan akan
meningkat.

Selain promosi, ketepatan waktu juga merupakan faktor
penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan jasa kurir
dan layanan pengiriman barang (Ekspedisi) karena
ketepatan waktu sangat berpengaruh dalam keunggulan
bersaing dengan para perusahaan transportasi yang saat ini



sedang berkembang. Ketepatan waktu adalah kemampuan
supplier mengirim tepat waktu dengan lot pengiriman kecil.
Ini akan dinilai dari jarak antara supplier dengan
perusahaan, kapasitas produksi dan kemampuan historis
mereka dalam mengirim tepat waktu (Pujawan, 2002).
Faktor ketepatan waktu juga sangat dipengaruhi oleh jenis
transportasinya, pengiriman via darat, laut atau udara dan
cuaca. Ketiga faktor tersebut tentu berdampak pada lamanya
pengiriman barang ketempat tujuan dan juga keamanan
barang. Jika barang yang dikirim terlalu lama sampai ke
tangan konsumen dan mengalami kendala kerusakan atau
bahkan hilang tentu dengan hal tersebut akan berdampak
dengan kualitas pelayanan sehingga tidak ada kepercyaan
dan kepuasan pelanggan terhadap perusahan jasa kurir dan
layanan pengiriman barang (Ekspedisi).

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan harus
yang terbaik untuk mendapatkan pelanggan yang loyal.
Karena menurut Parasuraman dalam Lupiyadi (2013:216)
kualitas pelayanan merupakan seberapa jauh perbedaan
antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima.Jika tingkat kualitas pelayanan, kualitas
promosi dan kualitas waktu pengiriman telah diberikan
kepada pelanggan dengan maksimal atau baik maka
pelanggan akan menggunakan jasa perusahaan tersebut
secara berulang. Kenyataan dan harapan yang didapat
pelanggan menjadikan kepuasan tersendiri. Kepuasan
pelanggan ini penting untuk perusahaan jasa. Pelanggan
akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan
yang baik atau dengan apa yang diharapkan.

Dalam penelitian ini, peneliti akan meneliti salah satu
perusahaan jasa ekspedisi yang ada di Surabaya yaitu PT.



Mastra Golden Internasional. PT. Mastra Golden
Internasional merupakan perusahaan yang bergerak
dibidang jasa kurir dan pengiriman barang yang melayani
jasa pengiriman barang melalui darat, udara, dan laut.
Kegiatan jasa PT. Mastra Golden Internasional yaitu
pengiriman barang, mereka berupaya memberikan promosi
yang menarik, jelas, dan sesuai kenyataan guna memikat
hati konsumen untuk mengambil keputusan memakai jasa
tersebut. Hal ini sangat disadari oleh PT. Mastra Golden
Internasional karena dengan memberikan informasi yang
menarik, jelas dan sesuai dengan kenyataanakan
memberikan kemudahan kepada pelanggan untuk
mengetahui  informasi-informasi ~ yang  dibutuhkan.
Kemudahan yang didapat oleh pelanggan berpengaruh
terhadap kepercayaan pelanggan kepada perusahaan.
Sehingga pelanggan tidak meragukan akan ketepatan waktu
dalam informasi. Karena ketepatan waktu dalam informasi
juga berpengaruh dalam informasi ketepatan waktu
pengiriman. Ketika perusahaan ekspedisi sudah memenuhi
ketepatan waktu pengiriman dan tidak mengecewakan
pelanggan atas jangka waktu pengiriman yang sesuai, hal ini
akan membuat pelanggan tidak meragukan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada perusahaan yang dipilih.
Memberikan kualitas pelayanan yang maksimal disaat
persaingan yang semakin ketat saat ini merupakan strategi
yang harus dipakai perusahaan. Karena saat ini konsumen
lebih sensitif akan pelayanan suatu perusahaan.

Persaingan yang semakin ketat antar sesama jasa
ekspedisi menghendaki wupaya serta terobosanagar
mencapai suatu sasaran yang diinginkan berupa promosi



1.2.

yang menarik, jelas dan sesuai dengan kenyataan, kualitas
pelayanan serta ketepatan waktu yang diharapkan
konsumen. Dengan demikian untuk memenangkan
persaingan yang semakin kompetitif, suatu perusahaan
dituntut untuk lebih memperhatikan promosi yang menarik,
kualitas pelayanan yang terbaik, dan ketepatan waktu yang
cepat kepada para konsumen agar perusahaan dapat
meningkatkan layanan yang lebih baik, dengan harapan
bahwa tujuan perusahaan dapat tercapai dan berkembang
dimasa mendatang.

Atas dasar latar belakang yang telah dikemukakan
diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “PENGARUH PROMOSI, KUALITAS
PELAYANAN DAN KETEPATAN WAKTU TERHADAP
KEUNGGULAN BERSAING PADA PT. MASTRA GOLDEN
INTERNASIONAL”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dalam

penelitian ini perlu adanya pembatasan masalah agar

pengkajian masalah dalam penelitian ini dapat lebih
terfokus dan terarah. Adapaun rumusan masalah sebagai
berikut :

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap keunggulan
bersaing pada PT. Mastra Golden Internasional?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keunggulan bersaing pada PI. Mastra Golden
Internasional?

3. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap
keunggulan bersaing pada PT. Mastra Golden
Internasional?



4. Apakah promosi, kualitas pelayanan, dan ketepatan
waktu  berpengaruh  secara  simultan terhadap
keunggulan bersaing pada PI. Mastra Golden
Internasional?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah secara umum dan
khusus yaitu sebagai berikut :
1. Tujuan umum :

a. Untuk memenuhi salah satu syarat bagi mahasiswa
dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen,
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas PGRI Adibuana Surabaya.

b. Untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan teori yang
diperoleh dibangku kuliah.

c. Untuk melaksanakan salah satu Tri Dharma
Perguruan Tinggi, Universitas PGRI Adi Buana
Surabaya.

2. Tujuan khusus:

a. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh promosi
terhadap keunggulan bersaing pada PT. Mastra
Golden Internasional.

b. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keunggulan bersaing pada PT.
Mastra Golden Internasional.

c. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh ketepatan
waktu terhadap keunggulan bersaing pada PT. Mastra
Golden Internasional.

d. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh promosi,
kualitas pelayanan, dan ketepatan waktu secara



10

simultan terhadap keunggulan bersaing pada PT.
Mastra Golden Internasional.

1.4. Manfaat Penelitian

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap dapat
memberikan manfaat kepada :
1.4.1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat

mengembangkan ilmu pengetahuan serta pemahaman
yang lebih tentang pengaruh promosi, kualitas
pelayanan, dan  ketepatan waktu terhadap
keunggulan bersaing.

1.4.2. Manfaat Praktis
1. Bagi perusahaan jasa pengiriman (Ekspedisi)

diharapkan sebagai penambahan pemikiran yang
bermanfaat membantu perusahaan dalam bersiap
memberikan  keunggulan-keunggulan = dalam
bersaing meliputi promosi, ketepatan waktu dan
kualitas pelayanan, sehingga perusahaan mampu
bersaing dengan perusahaan jasa kurir dan
pengiriman (Ekspedisi) lainnya yang persaingan
tersebut sangat ketat.

. Bagi Universitas PGRI Adi Buana Surabaya, bahwa

penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan
penambahan untuk penelitian selanjutnya dan
dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitan
yang berkenaan dengan "Pengaruh Promosi,
Ketepatan ~ Waktu, dan  KualitasPelayanan
Terhadap Keunggulan Bersaing Pada PT. Mastra
Golden Internasional".
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3. Bagi mahasiswa peneliti, bahwa hasil penelitian ini
dapat menambah wawasan dan pengetahuan serta
berbagai permasalahan yang ada dalam dunia
usaha, dan sebagai calon sarjana yang nantinya
akan berkiprah di maysrakat mampu memberikan
solusi dan cara pemecahan sesuai dengan bidang,.
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(Halaman Sengaja dikosongkan)



