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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya aperusahaan alogistik adi aIndonesia, ajuga aberkontribusi aterhadap 

aberkembangnya asektor abisnis aUKM, ajual abeli asecara aonline,e-commerce, adan ajuga aindustri-industri  

akecil alainnya. aAgar aindustri ajasa alogistik asemakin atumbuh,pemerintah adisarankan amemberikan  

adukungan aberupa akemudahan-kemudahan ayang adituangkan adalam aregulasi. aSelama aini aindustri 

alogistik amenghadapi asituasi aekonomi abiaya atinggi. aIni ayang aharus adiperhatikan apemerintah, aharus 

aada aregulasi ayang abisa amengurangi aitu. aSebab aindustri alogistik akhususnya aekspedisi amampu 

amendorong apertumbuhan aUKM, abaik adomestik amaupun anasional.  aLogistik amerupakan asalah asatu  

aindustri ajasa aterbesar adi aIndonesia. aIndustri alogistik aakan atumbuh aberkat akinerja asektor akonsumsi,  

asejalan adengan apertumbuhan apenduduk aIndonesia ayang apada atahun a2021. 
Pada asaat aini aperkembangan ajasa apengiriman abarang aatau abiasa adisebut ajuga aperusahaan 

acargo asangatlah apesat adi aarea aSumatera aUtara, ahal aini amerupakan aindikator abahwa aperkembangan  

aekonomi akita asemakin abaik. aSibuknya alalu alintas aarus amasuk abarang adari aluar anegri aataupun adari 

adalam anegri ake aluar anegri abisa adi alihat adari asemakin amenjamurnya aperusahaan acargo aworldwide ayang 

amembuka akantornya adi aSumatera aUtara. 
  

Pertumbuhan adi aKota aMedan auntuk abidang ajasa alogistik acukup apesat. aHal aini adisebabkan 

akarena atingginya apermintaan apengiriman abarang aoleh amasyarakat, aperusahaan-perusahaan  amaupun 

apemerintah aberkaitan adengan apengiriman abarang-barang adan adokumen-dokumen adari asuatu atempat 

ake atempat alain. aSemakin abesarnya  amobilitas abarang atersebut adikarenakan asemakin abanyaknya adan 

asemakin amudahnya atransportasi ake atiap-tiap adaerah. aAlasanya ainilah ayang amemicu aperkembangaan 

alogistik ayang acukup apesat adi aKota aMedan aini. a 
 
PT. aBentara aCitra aDinamik amerupakan asebuah aperusahaan ayang abergerak adi abidang aPPJK 

adalam amengurus aimport abarang a. aPengiriman adilakukan abaik adalam anegeri amaupun aluar anegeri.  

aPerusahaan aPT. aBentara aCitra aDinamik aberdiri atahun a2016 adan aberkantor aadministrasi adi aJalan aAsia 

aBaru aNo a21 aMedan. aWilayah apenjualan aperusahaan amelayani ajasa aimport abarang aKargo amulai adari  

alokasi amisalnya aChina a, aSurabaya a– aMedan adan alain alain. aDalam ahal aini apenelitian ahanya amengambil  

adata apenjualan auntuk akonsumen alokal adi awilayah aMedan asaja. 
 
Perilaku apembelian aseseorang adapat  adikatakan asesuatu ayang aunik, akarena aprefernsi adan asikap 

aterhadap aobjek asetiap aorang aberbeda. aBanyaknya ajenis aproduk ayang aditawarkan adalam apasar 

amenyebabkan akonsumen aakan amelakukan apemilihan aproduk aagar asesuai adengan akebutuhan aserta 

amemperoleh aproduk adengan akualitas aterbaik. aMemahami aperilaku akonsumen aadalah atugas apenting 

amanajemen apemasaran a, aagar akonsumen amenerima aproduk ayang aditawarkan aperusahaan a. aDengan 

amengidentifikasi  apasar, amaka aperusahaan adapat amengetahui astrategi aapa  ayang aakan adipakai  adan 

adigunakan adalam apenjualan aproduknya  asehingga  akonsumen aingin amemilih amenggunakan aproduk 

aperusahaan auntuk amemenuhi akebutuhannya. 
 
Berdasarkan asurvey ayang adilakukan apada aPT. aBentara aCitra aDinamik aterjadi apenurunan 

akeputusan apembelian ayang adilakukan apelanggan. aPenurunan akeputusan apembelian aini  

amengakibatkan amenurunya akepercayaan acustomer alain aterhadap aPT. aBentara aCitra aDinamik. 
 
Pelayanan ayang adiberikan asemakin amengalami apenurunan ayang aterlihat adari ameningkatnya  

akeluhan apelanggan akepada aperusahaan. aBeberapa  akeluhan adari apelanggan ayang adisebabkan akurang 

acepatnya  aperusahaan adalam amengeluarkan akontainer adari apelabuhan ayang adikarenakan aperusahaan 

aterlambat adalam amegurus adokumen ayang adiperlukan asehingga adenda apenumpukan ayang abertambah. a 
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Kepercayaan apelanggan adiperlukan aagar asemua apengetahuan ayang adimiliki aoleh apelanggan 

adan asemua akesimpulan ayang adibuat apelanggan atentang aobjek,atribut adan amanfaatnya. aObjek adapat 

aberupa aproduk a, aorang a, aperusahaan adan asegala asesuatu adimana aseseorang amemiliki akepercayaan adan 

asikap. aKepercayaan asecara aumum adipandang asebagai aunsur amendasar abagi akeberhasilan aperusahaan 

aPPJK. aTanpa aadanya akepercayaan, asuatu aperusahaan aPPJK atidak aakan abertahan adalam ajangka awaktu 

ayang apanjang. a 
 
Penyebab aketidakpercayaan adari apelanggan aadalah aseringnya ainformasi ayang adiberikan atidak 

areliabel abaik adari asegi ainformasi apengiriman amaupun awaktu aatau ajangka atiba. aHal aini aseringnya  

amenimbulkan akekecewaan ayang aberdampak abanyak apelanggan aPT. aBentara aCitra aDinamik aberalih 

ake aperusahaan alain. 
Tabel 1.1 
JUMLAH AKUMULASI PELANGGAN TAHUN 2022 

 
BAHAN 

JUMLAH 
PELANGGAN 
BARU 

JUMLAH 
PELANGGAN 
KELUAR 

 
MASALAH : 

Januari 1 3 1. Adanya kehilangan 
barang sehingga 
pelanggan tidak 
mempercayai jasa 
perusahaan ini 

2. Waktu tiba container 
yang tidak tepat 
perkiraan 

3. Keluhan pelanggan 
yang tidak ditanggapi 

4. Karyawan yang tidak 
tanggap dalam 
melayani pelanggan 

5. Sistem pembayaran 
yang berubah. 

Februari 0 2 
Maret 0 2 
April 0 2 
Mei 0 1 
Juni 0 1 
Juli 1 4 
Agustus 2 3 
September 0 4 
Oktober 2 5 
November 0 4 
Desember 1 3 

 
 Tabel a1.1 amenunjukan abahwa aterjadinya apenurunan apelanggan apada aperusahaan ayang 

adiakibatkan akelalaian apara astaff aperusahaan. aBesarnya akepercayaan akonsumen aterhadap asuatu 

aperusahaan adan aproduk aatau ajasa ayang adijual aberkaitan adengan abesarnya  akepercayaan amereka 

aterhadap asistem apembayaran ayang adigunakan aperusahaan ayang asungguh amengecewakan apara 

apelanggan aserta areputasi ayang asering atidak atanggap adan areliabel adalam amelayani amenjadi afaktor 

apemicu aketidakpercayaan apelanggan. a 
  

Berdasarkan  auraian alatar abelakang adiatas atersebut a, amaka  apeneliti atertarik adengan ajudul a“ 

aPENGARUH aMANAJEMEN aPEMASARAN  aUNTUK aMENINGKATKAN aPELAYANAN  

aJASA aTERHADAP aKONSUMEN aDI aPT. aBENTARA aCITRA aDINAMIK a“ a 
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1.2 Identifikasi aMasalah 
Keputusan apembelian amengalami apenurunan adisebabkan aoleh a: a 

1. Kualitas apelayanan ayang acukup alambat asehingga amenyebabkan akerugian. 
2. Kepercayaan  apelanggan amengalami apenurunan adiakibatkan aterjadinya akehilangan abarang 

adan adokumen ayang abersalahan. a 
1.3 Batasan aMasalah 
Dalam apenelitian aini amembahas atentang avariabel  abebas aKualitas aPelayanan a(X1), aKepercayaan 

aPelanggan a(X2) adan avariabel aterikat aKeputusan aPembelian a( aY a). a 
 
1.4 Rumusan aMasalah 

Berdasarkan aidentifikasi  adan abatasan amasalah atersebut, adapat adirumuskan  apermasalahan ayaitu: a 
1. Apakah aadanya apengaruh aPelayanan aterhadap aKeputusan aMenggunakan aJasa aPPJK aPT. 

aBentara aCitra aDinamik adalam amengimport abarang. 
2. Apakah aadanya apengaruh aKepercayaan aterhadap aKeputusan aMenggunakan aJasa aPPJK aPT. 

aBentara aCitra aDinamik. 
3. Apakah aadanya apengaruh aPelayanan adan aKepercayaan aterhadap aKeputusan aMenggunakan 

aJasa aPPJK aPT. aBentara aCitra aDinamik a? a 
 

1.5 Tujuan aPenelitian 

Berdasarkan aperumusan amasalah atersebut a, apenelitian aini adilakukan adengan atujuan aialah a: a 
1. Untuk amenguji apengaruh aPelayanan aterhadap aKeputusan aMenggunakan aJasa aPT. aBentara  

aCitra aDinamik. a 
2. Untuk amenguji apengaruh aKepercayaan aterhadap aKeputusan aMenggunakan aJasa aPT. aBentara  

aCitra aDinamik. 
3. Untuk amenguji apengaruh aPelayanan adan aKepercayaan aterhadap aKeputusan aMenggunakan  

aPT. aBentara aCitra aDinamik. a 
 

1.6 Kegunaan aPenelitian a 
 
Kegunaan apenelitian aini aadalah a: a 

1. Bagi aPerusahaan aPT. aBentara aCitra aDinamik 
Sebagai adasar apeningkatan aKeputusan aMenggunakan aJasa aEkspedisi  aMuatan aKapal aLaut adengan 

amemperbaiki apelayanan adan akepercayaan apelanggan. 
2. Bagi aAkademis a 

Diharapkan adapat aberguna auntuk amenjadi abahan aacuan abagi apenelitian-penelitian ayang aakan  

adilakukan aoleh asiapa ayang aingin amengkaji apersoalan ayang arelevan adengan ahasil apenelitian aini, 

asehingga adapat  amenghasilkan ahasil apenelitian ayang alebih abaik adan aakurat. aSelain aitu adiharapkan 

apenelitian aini adapat ajuga adijadikan asebagai abahan aperbandingan auntuk apenelitian aselanjutnya a, 

aseperti apermasalahan ayang atidak adibahas adalam apenelitian aini. 
  


