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BAB I 

PENDAHULUAN 

I.1  Latar Belakang 

 Perkembanganfk duniafk bisnisfk yangfk sangatfk pesatfk akanfk berdampakfk terhadapfk tingkatfk 

persainganfk antarfk perusahaanfk penyediafk jasafk pengirimanfk barangfk (Ekspedisi)fk dalamfk pemenuhanfk 

kebutuhanfk bagifk masyarakat.fk Pesatnyafk perkembanganfk perusahaanfk penyediafk jasafk pengirimanfk 

barang,fk makafk akanfk berdampakfk padafk semakinfk tingginyafk tingkatfk persainganfk antarfk perusahaan.fk 

Semakinfk tingginyafk permintaanfk masyarakatfk akanfk penggunafk jasafk Ekspedisifk saatfk ini,fk perusahaanfk 

harusfk dapatfk mengembangkanfk kemampuan,fk keterampilanfk danfk pengetahuannyafk untukfk 

pemenuhanfk kebutuhanfk danfk keinginanfk pelangganfk sertafk dapatfk memberikanfk kepuasanfk kepadafk 

pelanggan. Kepuasan pelanggan secara individu sangat sulit dicapai karena keaneragaman 

keinginan pelanggan itu sendiri, oleh karena itu perusahaan di tuntut untuk lebih memahami 

keinginan pelanggan agar loyalitas pelanggan dapat terjaga..   

 Loyalitasfk pelangganfk merupakanfk halfk yangfk sangatfk pentingfk bagifk perusahaanfk difk erafk 

kompetisifk bisnisfk yangfk sangatfk ketatfk ini.fk Pentingnyafk loyalitasfk pelanggfk fk fk fk anfk bagifk perusahaanfk sudahfk 

tidakfk diragukanfk lagi,fk banyakfk perusahaanfk sangatfk berharapfk dapatfk mempertahankanfk pelanggannyafk 

dalamfk jangkafk panjang,fk bahkanfk jikafk mungkinfk untukfk selamanya.fk Perusahaanfk yangfk mampufk 

mengembangkanfk danfk mempertahankanfk loyalitasfk pelangganfk akanfk memperolehfk kesuksesanfk 

jangkafk panjang.fk  PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medanfk merupakanfk sebuahfk perusahaanfk yangfk 

bergerakfk difk bidangfk jasafk ekspedisifk muatanfk kapalfk laut.fk Padafk perusahaanfk inifk terjadifk penurunanfk 

loyalitasfk pelangganfk yangfk terlihatfk darifk tingkatfk jumlahfk pelangganfk yangfk mengunakanfk jasafk 

ekspedisifk muatanfk kapalfk laut.fk  

Tabelfk I.1 

Jumlahfk Pelangganfk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan 

2020-2021 
Bulan Jumlahfk Pelanggan 

fk Tahunfk 2020 

Jumlahfk Pelangganfk  

Tahunfk 2021 

Januari 228 207 

Februari 212 217 

Maret 209 201 

April 211 198 

Mei 197 184 

Juni 204 192 

Juli 201 188 

Agustus 216 186 

September 217 186 

Oktober 208 174 

November 206 169 

Desember 207 167 

Sumberfk :fk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan,fk 2022 

 Tabelfk I.1.fk menunjukkanfk bahwafk jumlahfk pelangganfk perusahaanfk cenderungfk mengalamifk 

fluktuasifk tahunfk 2020fk danfk 2021.fk Padafk tahunfk 2020fk mempunyaifk jumlahfk pelangganfk akhirfk sebanyakfk 

207fk pelangganfk sedangkanfk padafk tahunfk 2021fk mempunyaifk jumlahfk pelangganfk akhirfk sebanyakfk 167fk 

pelanggan.fk Halfk inifk mencerminkanfk bahwafk terjadinayafk penurunanfk jumlahfk pelanggan. 

 Padafk dasarnyafk setiapfk pelangganfk ketikafk sudahfk menggunakanfk jasafk denganfk hargafk murahfk 

sesuaifk denganfk kualitasfk yangfk didapatfk dibarengifk denganfk manfaatfk yangfk diterimafk melebihifk darifk yangfk 

diharapkanfk makafk merekafk akanfk merasafk puas.fk Padafk tahunfk 2020fk terdapatfk jumlahfk keluhanfk sebanyakfk 

12fk keluhanfk danfk tahunfk 2021fk sebanyakfk 17fk keluhan.fk Banyaknyafk keluhanfk pelangganfk yangfk 
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mengatakanfk bahwafk menurunnyafk kualitasfk pelayananfk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medanfk yangfk 

diberikanfk kepadafk pelangganfk yangfk berkaitanfk denganfk tingkatfk kecepatanfk kepengurusanfk dokumen,fk 

penyampaianfk informasifk yangfk seringfk tidakfk benar,fk seringnyafk kelalaianfk karyawanfk yangfk 

mengakibatkanfk kekecewaanfk pelanggan. 

 Kepercayaanfk pelangganfk mengalamifk penurunanfk kepadafk perusahaanfk PTfk Lautanfk Indomasfk 

Utamafk Medanfk halfk diakibatkanfk seringnyafk hargafk mengalamifk fluktuasifk tanpafk pemberitahuanfk 

terlebihfk dahulufk sehinggafk mengakibatkanfk pelangganfk terkadangfk mengalamifk kerugian,fk informasifk 

pengirimanfk tidakfk reliabelfk danfk seringnyafk besaranfk diskonfk yangfk diberikanfk terkadangfk berbedafk 

denganfk fakturfk penagihanfk sehinggafk pelangganfk menjadifk kecewafk danfk kurangfk percayafk denganfk 

infromasifk yangfk disampaikan.fk Selainfk itu,fk penurunanfk kepercayaanfk pelangganfk jugafk diakibatkanfk 

karenafk citrafk perusahaanfk yangfk negatiffk yangfk diakibatkanfk sistemfk pengirimanfk yangfk tidakfk tepatfk 

waktufk sehinggafk mengakibatkanfk banyakfk pelangganfk yangfk lebihfk memilihfk berahlifk kefk perusahaanfk 

sejenisfk lainnya.fk  

 Kepuasanfk pelangganfk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medanfk mengalamifk penurunanfk terlihatfk 

darifk banyaknyafk pelangganfk yangfk tidakfk melakukanfk transaksifk pengirimanfk harlfk inifk disebabkanfk 

penetapanfk hargafk yangfk kurangfk memuaskanfk bagifk pelangganfk karenafk padafk tahunfk 2021fk terjadifk 

kenaikanfk hargafk pengirimanfk beberapafk kali,fk waktufk pelunasanfk yangfk terlalufk cepatfk halfk inifk 

disebabkanfk padafk bulanfk maretfk 2021fk terjadifk perubahanfk dalamfk waktufk pelunasanfk menjadifk 7fk hari,fk 

sistemfk pengirimanfk yangfk tidakfk memudahkanfk pelangganfk karenafk kepengurusanfk dokumenfk yangfk 

cukupfk lambatfk terlihatfk darifk tahunfk 2020fk danfk 2021fk yangfk terbayarfk dendafk karenafk kekuranganfk 

dokumen.fk Halfk inifk memicufk ketidakpuasanfk pelanggan.fk  

 Darifk permasalahanfk diatasfk penelitifk merasafk perlufk melakukanfk denganfk judulfk :fk “Pengaruhfk 

Kualitasfk Pelayanan,fk Kepercayaanfk Pelangganfk danfk Kepuasanfk Pelangganfk terhadapfk 

Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan.” 

 

1.2fk  Identifikasifk Masalahfk  

Identifikasifk masalahfk dalamfk penelitianfk ini,fk yaitufk :fk  

1. Kualitasfk pelayananfk yangfk mengalamifk penurunanfk tercerminfk darifk tingkatfk keluhanfk yangfk 

mengalamifk peningkatan.fk  

2. Kepercayaanfk pelangganfk mengalamifk penurunanfk kepadafk perusahaanfk PTfk Lautanfk Indomasfk 

Utamafk Medanfk halfk diakibatkanfk seringnyafk hargafk mengalamifk fluktuasifk tanpafk pemberitahuan.fk  

3. Kepuasanfk pelangganfk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medanfk mengalamifk penurunanfk terlihatfk darifk 

banyaknyafk pelangganfk yangfk tidakfk melakukanfk transaksifk pengiriman. 

4. Penurunanfk loyalitasfk pelangganfk yangfk terlihatfk darifk tingkatfk jumlahfk pelangganfk yangfk 

mengunakanfk jasafk ekspedisifk muatanfk kapalfk laut 

 

I.3fk  Perumusanfk Masalah 

fk fk   Adapunfk perumusanfk masalahfk yaitu:fk  

1. Bagaimanafk pengaruhfk Kualitasfk Pelayananfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk 

Indomasfk Utamafk Medan? 

2. Bagaimanafk pengaruhfk Kepercayaanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk 

Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan?fk  

3. Bagaimanafk pengaruhfk Kepuasanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk 

Indomasfk Utamafk Medan? 
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4. Bagaimanafk pengaruhfk Kualitasfk Pelayanan,fk Kepercayaanfk Pelangganfk danfk Kepuasanfk 

Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan? 

 

I.4fk Tujuanfk Penelitian 

fk  fk Tujuanfk penelitianfk inifk adalahfk untukfk : 

1. Mengujifk danfk menganalisisfk pengaruhfk Kualitasfk Pelayananfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk 

padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

2. Mengujifk danfk menganalisisfk pengaruhfk Kepercayaanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk 

Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

3. Mengujifk danfk menganalisisfk pengaruhfk Kepuasanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk 

padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

4. Mengujifk danfk menganalisisfk pengaruhfk Kualitasfk Pelayanan,fk Kepercayaanfk Pelangganfk danfk 

Kepuasanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk 

Medan. 

 

I.5fk fk Manfaatfk Penelitian 

1. Bagifk Perusahaanfk  

Hasilfk penelitianfk inifk diharapkanfk memberikanfk masukanfk bagifk manajerfk danfk pemilikfk untukfk 

menentukanfk langkah-langkahfk yangfk tepatfk dalamfk upayafk meningkatkanfk Kualitasfk Pelayanan,fk 

Kepercayaanfk Pelangganfk danfk Kepuasanfk Pelangganfk yangfk mempengaruhifk Loyalitasfk 

Pelanggan. 

2. Bagifk Penelitianfk Selanjutnyafk  

Hasilfk penelitianfk inifk diharapkanfk dapatfk digunakanfk sebagaifk bahanfk penelitianfk danfk masukanfk bagifk 

penelitian-penelitianfk selanjutnyafk yangfk berkaitanfk Loyalitasfk Pelanggan. 

3. Bagifk Universitasfk Primafk Indonesia 

Sebagaifk bahanfk kajianfk danfk menambahfk referensifk penelitianfk bagifk programfk studifk S-1fk 

Manajemenfk Fakultasfk Ekonomifk Universitasfk Primafk Indonesiafk  

4. Bagifk Peneliti 

Sebagaifk pengetahuanfk danfk wawasanfk bagifk penelitifk dalamfk bidangfk Manajemenfk Sumberfk Dayafk 

Manusia. 

 

I.6fk fk fk fk fk fk fk Tinjauanfk Pustaka 

I.6.1fk fk fk fk Kualitasfk Pelayanan 

  Menurutfk Abdullahfk danfk Tantrifk (2014fk :fk 44),fk kualitasfk pelayananfk adalahfk keseluruhanfk cirifk 

danfk karakteristikfk suatufk barangfk ataufk jasafk yangfk berpengaruhfk padafk kemampuannyafk untukfk 

memuaskanfk kebutuhanfk yangfk dinyatakanfk maupunfk yangfk tersirat.fk  

 Indikatorfk kualitasfk pelayananfk menurutfk Sunyotofk (2016:145)fk yaitu: 

1. Fasilitasfk fisik. 

2. Reliabilitas 

3. Keandalan. 

4. Kesigapanfk pelayananfk danfk kecepatan 

5. Empati 
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I.6.2fk fk fk fk fk Kepercayaan 

 Menurutfk Sangadjifk danfk Sopiahfk (2013:202),fk kepercayaanfk adalahfk kekuatanfk pengetahuanfk 

yangfk dimilikifk olehfk pelangganfk danfk semuafk kesimpulanfk yangfk dibuatfk pelangganfk bahwafk produkfk 

mempunyaifk objek,fk atributfk danfk manfaat. 

 Menurutfk Priansafk (2016:124),fk indikatorfk kepercayaanfk adalahfk : 

1. Sistemfk yangfk digunakan 

2. Reputasi 

3. risikofk yangfk dipersepsikan 

4. Perceivedfk webfk vendor 

5. Perceivedfk webfk sitefk quality 

 

I.6.3fk Kepuasanfk Pelanggan 

 Menurutfk Sudaryonofk (2016:78),fk Kepuasanfk pelangganfk adalahfk perspektiffk pengalamanfk 

pelangganfk setelahfk mengkonsumsifk ataufk menggunakanfk suatufk produkfk ataufk jasa.fk Kepuasanfk adalahfk 

responsfk fk pemenuhanfk darifk pelanggan. 

 Menurutfk Hasanfk (2013:105-106),fk Indikatorfk kepuasanfk pelangganfk ialah:fk  

1. Kepuasanfk pelangganfk secarafk keseluruhan 

2. Dimensifk kepuasanfk pelanggan 

3. Konfimasifk harapan 

4. Minatfk pembelianfk ulang 

5. Kesediaanfk merekomendasikan. 

 

I.6.4fk Loyalitasfk Pelanggan 

 Menurutfk Malaufk (2017:52),fk Loyalitasfk pelangganfk lebihfk mengarahfk kepadafk perilakufk yangfk 

ditunjukkanfk denganfk pembelianfk rutinfk yangfk difk dasarkanfk padafk unitfk pengembalianfk keputusan.fk  

 Menurutfk Adamfk (2020:52),fk Indikatorfk loyalitasfk pelangganfk ialah:fk  

1. Melakukanfk pembelianfk berulang-ulang 

2. Hanyafk membelifk produkfk darifk perusahaanfk tersebut 

3. Menolakfk produkfk lain 

4. Menunjukkanfk kekebalanfk (tidakfk terpengaruh)fk olehfk dayafk tarikfk produkfk sejenisfk darifk 

perusahaanfk pesaing 

5. Melakukanfk penciptaanfk prospek. 
 

 

I.6.5fk fk fk fk fk Teorifk Pengaruhfk Kualitasfk Pelayananfk terhadapfk Loyalitasfk Pelanggan 

Menurutfk Adamfk (2020:102)fk ,fk dalamfk pelayananfk yangfk konsistenfk akanfk difk dapatifk kondisifk 

perlakukanfk yangfk samafk terhadapfk semuafk konsumenfk baikfk mengenaifk waktu,fk tempat,fk kesempatanfk 

danfk penyediaanfk pelayanan.fk Pelayananfk yangfk burukfk terjadifk padafk waktuseorangfk konsumenfk 

mendapatkanfk pelayananfk yangfk berbedafk danfk yangfk lainnya.fk Sebaliknya,fk diharapkanfk hasilfk darifk 

konsistensifk adalahfk loyalitasfk konsumen. 

 

I.6.6fk fk fk fk Teorifk Pengaruhfk Kepercayaanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelanggan 

 Menurutfk Limakrisnafk danfk Susilofk (2016fk :fk 61),fk Kepercayaanfk merupakanfk alatfk yangfk sangatfk 

pentingfk dalamfk pemasaranfk yangfk menjadifk salahfk satufk faktorfk yangfk dapatfk mempengaruhifk loyalitasfk 

pelangganfk dalamfk suatufk produkfk difk dalamfk sektorfk publik. 
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I.6.7fk fk fk fk Teorifk Pengaruhfk Kepuasanfk Pelangganfk terhadapfk Loyalitasfk Pelanggan 

 Menurutfk Sudaryonofk (2016:81).fk konsumenfk yangfk merasafk puasfk denganfk produkfk ataufk merekfk 

yangfk dikonsumsifk akanfk membelifk ulangfk produkfk tersebut.fk Pembelianfk yangfk terusfk menerusfk danfk 

berulangfk terhadapfk suatufk produkfk danfk merekfk yangfk samafk akanfk menunjukkanfk loyalitasfk pelanggan. 

 

I.7fk fk fk fk fk Kerangkafk Konseptual 

 Berikutfk inifk adalahfk gambarfk kerangkafk konseptualfk dalamfk penelitianfk inifk yangfk 

menggambarkanfk hubunganfk antarafk variabelfk bebasfk denganfk variabelfk terikatfk  

 

  

 

 

 

 

   

Gambarfk I.1.fk  

Kerangkafk Konseptual 

I.8 fk fk fk Hipotesisfk Penelitian 

Menurutfk Sujarwenifk (2015fk :fk 68)fk bahwafk hipotesisfk penelitianfk adalahfk jawabanfk sementarafk 

terhadapfk tujuanfk penelitianfk yangfk diturunkanfk darifk kerangkafk pemikiranfk yangfk telahfk dibuat..fk 

Hipotesisfk dalamfk penelitianfk inifk adalahfk sebagaifk berikut: 

H1fk :fk fk Kualitasfk Pelayananfk berpengaruhfk secarafk parsialfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk 

Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

H2fk :fk fk Kepercayaanfk Pelangganfk berpengaruhfk secarafk parsialfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk 

Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

H3fk :fk fk Kepuasanfk Pelangganfk berpengaruhfk secarafk parsialfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk 

Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 

H4fk :fk Kualitasfk Pelayanan,fk Kepercayaanfk Pelangganfk danfk Kepuasanfk Pelangganfk berpengaruhfk secarafk 

simultanfk terhadapfk Loyalitasfk Pelangganfk padafk PTfk Lautanfk Indomasfk Utamafk Medan. 
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