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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1 . 1 Latar  Belakang 

Industri manufaktur memainkan peranan yang semakin penting dalam 

revolusi global. Salah satu sektor industri yang sedang mengalami 

perkembangan cukup pesat dewasa ini adalah industri manufaktur yang 

dikemas bersama-sama dengan industri jasa dengan tujuan meningkatkan 

kepuasan konsumen yang pada gilirannya akan meningkatkan volume 

penjualan atau bahkan kepuasan. 

Belakangan ini banyak perusahaan yang bergerak dalam bidang yang 

sama, persaingan untuk menarik perhatian konsumen antar perusahaanpun 

semakin besar sehingga perlu adanya suatu cara bagaimana agar produk atau 

jasa perusahaan tetap diminati masyarakat tanpa mengabaikan kualitas dan 

kuantitas produk atau jasa dan kebutuhan pasar. Komunikasi yang baik dan 

bagus yang dilakukan pihak perusahaan dalam penyampaian pesan kepada 

konsumen dapat menunjukan citra dari perusahaan tersebut. 

Dan salah satu perusahaan jasa yang sedang berkembang dalam bisnis 

pengiriman adalah jasa domestik. Perusahaan yang bergerak di bidang jasa 

domestik bisa mencakup kepada penerimaan dan pengiriman barang dalam 

negeri (domestik), pengangkutan barang lokal area, pengurusan dokumen dan 
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pengurusan pengeluaran barang dari bandara atau terminal barang. Dan PT 

Samudera Perdana Sakti Indonesia adalah salah satu dari perusahaan cargo 

domestik yang sudah berdiri di Indonesia semenjak tahun 2004 dan memiliki 

agen-agen yang bekerjasama di seluruh wilayah Indonesia. Dalam kurun 

waktu yang bisa dibilang masih relatif muda namun PT. Samudera Perdana 

Sakti Indonesia telah mempunyai kepercayaan dari konsumen. 

Salah satu perusahaan yang sudah bekerjasama dengan PT Samudera 

Perdana Sakti Indonesia salah satunya adalah PT. Purwacaraka, dimana PT. 

Purwacaraka ini memiliki kurang lebih 30 cabang di Indonesia, PT. 

Purwacaraka sudah bekerjasama dengan PT. Samudera Perdana Sakti 

Indonesia sejak bulan januari 2007. 

Dalam penelitian ini, penulis meneliti tentang kepuasan PT. 

Purwacaraka terhadap pelayanan informasi PT. Samudera Perdana Sakti 

Indonesia, mengapa penulis mengambil sampel pada karyawan PT. 

Purwacaraka, karena PT. Purwacaraka sudah cukup lama bergabung dengan 

PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia, dan mudah sekali peneliti 

mendapatkan informasi tentang karyawan PT. Purwacaraka di bandingkan 

mendapatkan informasi konsumen lain yang bergabung di PT. Samudera 

Perdana Sakti Indonesia. Selain itu juga PT. Purwacaraka lebih banyak cabang 

perusahaannya di banding perusahaan lain. 

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman, PT. 

Samudera Perdana Sakti Indonesia mempunyai segmen dan target khusus 

yaitu hanya dapat menerima dan pengiriman barang dari dan dalam negeri saja 

(pengiriman domestik) dan tidak menerima pengiriman barang dari luar negeri 
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(pengiriman internasional). Pemilihan pelanggan yang hanya dikhususkan 

kepada pelanggan yang ingin mengirim dan menerima barang dari dalam 

negeri saja adalah salah satu cara untuk lebih fokus dalam memberikan 

layanan kepada konsumen. Menurut Handi Irawan dalam bukunya 10 “Prinsip 

Kepuasan Pelanggan” mengatakan bahwa strategi kepuasan pelanggan pada 

dasarnya tidak bisa dilepaskan dengan strategi segmentasi. Pekerjaan pertama 

yang harus dilakukan adalah pemilihan pelanggan terlebih dahulu. (2008; 18-

19). 

Persaingan yang serius dengan sesama perusahaan domestik di 

Indonesia teruatama di Jakarta membuat PT Samudera Perdana Sakti 

Indonesia melakukan strategi khusus yang bisa membuat perusahaan bertahan 

hingga saat ini. Strategi tersebut antara lain:  

• Bekerja sama dengan perusahaan pengangkutan lokal untuk mengangkut 

barang dari pengiriman (Trucking). 

• Bekerja sama dengan agen-agen pengiriman barang di hampir semua 

wilayah di Indonesia, untuk mempermudah pengiriman dan penerimaan 

barang. 

• Bekerja sama dengan pihak Kawasan Berikat Nusantara (KBN) sebagai 

media pengumpul, penyalur atau pemersatu Garments dan Tekstil, 

industri Elektronik dan Furniture, untuk mengadakan pengiriman dan 

penerimaan barang dari dan keluar kota (pengiriman domestik) melalui 

PT Samudera Perdana Sakti Indonesia. Training ang diberikan pihak PT 

Samudera Perdana Sakti Indonesia kepada pihak KBN seperti “General 

Cargo Training” adalah salah satu dari bentuk kerja sama tersebut. 
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• Memberikan kemudahan kepada konsumen atau yang ingin mengirimkan 

barang dalam beberapa item mengenai pengiriman mereka. 

Hal – hal tersebut di atas adalah beberapa strategi perusahaan untuk 

menarik perhatian dan kepercayaan pelanggan akan keja sama yang 

ditawarkan perusahaan dalam hal pengiriman. Pemilihan konsumen dalam 

segemen dan target khusus akan tercipta dengan adanya strategi. Hal ini 

dilakukan perusahaan dengan tujuan untuk dapat memuaskan pelanggan 

dengan berusaha memenuhi berbagai pemenuhan kebutuhan mereka yang 

diberikan melalui informasi yang sangat intensif. Untuk perusahaan jasa 

domestik seperti PT Samudera Perdana Sakti Indonesia, dalam mengahadapi 

pesaingan dengan perusahaan sejenis bukan hanya memerlukan kualitas 

layanan yang baik namun juga harus diimbangi dengan kuantitas dan kekuatan 

layanan informasi kepada konsumennya dalam memenuhi kebutuhan mereka. 

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman, 

memberikan kualitas layanan yang baik khususnya layanan informasi kepada 

konsumen merupakan salah satu layanan yang memang seharusnya dilakukan 

kepada konsumen. Kualitas layanan yang baik diiringi dengan kuantitas 

pembelian informasi kepada konsumen dari karyawan yang bekerja sama 

dalam satu tim perusahaan mengenai kemudahan-kemudahan yang akan 

didapat konsumen, diharapkan dapat mempertahankan konsumen yang sudah 

ada, membangun kepuasan konsumen yang memang sudah menjadi pelanggan 

tetap untuk tetap menggunakan jasa perusahaan jadi disamping itu tentunya 

bisa menarik pelanggan baru untuk berpartisipasi menggunakan jasa 

perusahaan. Pentingnya memberikan layanan yang maksimal diiringi dengan 
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informasi yang cepat dan tepat juga diharapkan bisa meningkatkan citra 

perusahaan yang baik dan akan bertambah baik. Dari fenomena tersebut, tidak 

mengerankan jika pihak perusahaan berusaha kuat untuk memberikan yang 

terbaik kepada konsumennya sehingga mereka bisa tetap berkibar dalam 

kencah bisnis ini. 

Pemberian layanan informasi dalam suatu perusahaan biasanya 

ditugaskan kepada divisi humas baik pelayanan informasi ke dalam maupun 

ke luar. Dikarenakan PT Samudera Perdana Sakti Indonesia tidak memiliki 

divisi humas,  dimana humas tersebut hanya “metodhe of communication” 

maka tugas pemberian layanan informasi ini diberikan kepada staf marketing. 

hal ini juga berawal dari marketing mix yang merupakan perpaduan marketing 

dan humas. 

Marketing Public Relations adalah sebuah proses perencanaan, 

pelaksanaan dan pengevaluasian program yang dapat merangsang pembelian 

dan kepuasan pelanggan melalui komunikasi informasi yang kredibel dan 

kesan – kesan yang dapat menghubungkan perusahaan, produk dengan 

kebutuhan serta perhatian pelanggan (Ruslan, 2006; 245). 

Interpretasi penulis berdasarkan sumber di atas menyimpulkan bahwa 

staf marketing PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia memang menjalankan 

fungsi humas karena sesungguhnya staf marketing sendiri dengan humas 

sangatlah dekat bahkan di beberapa perusahaan besar telah membuka divisi 

khusus untuk marketing Public Relations untuk menjalankan fungsi humas 

dan memadukannya dengan marketing dalam memberikn layanan informasi 

kepada konsumen. 
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Salah satu dari keunggulan terbesar layanan informasi kepada 

konsumen adalah kesetiaan konsumen itu sendiri karena pada umumnya bisnis 

pada perusahaan jasa adalah bisnis yang berulang. Dan kesetiaan konsumen 

inilah yang merupakan keunggulan dalam menghadapi persaingan dalam 

bisnis di bidang jasa ini. Hal ini yang bisa mengikat konsumen untuk tetap 

setia menggunakan jasa perusahaan selain kualitas pelayanan dan 

kenyamanan. Nyaman dalam berhubungan dengan staf karyawan, cepat dalam 

memberikan informasi dan tanggap terhadap keluhan-keluhan yang mereka 

dapatkan di lapangan dan lain sebagainya. Inilah yang menjadi alasan yang 

paling mendasar atas kepuasan yang mereka dapat. 

Kondisi tersebut terus berkembang, dan saat ini PT. Samudera Perdana 

Sakti Indonesia masih dapat dipercaya dalam bidang jasa pengiriman. Akan 

tetapi di tengah persaingan yang sangat ketat, dimana  banyak sekali 

perusahaan sejenis bermunculan, maka PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia 

juga harus memperhatikan hubungn dan kerjasama dengan klien. Dalam 

business to business (B to B) marketing, penjualan belum tentu menjadi hasil 

dari adanya suatu hubungan. Hal inilah yang kadang menyebabkan hubungan 

jangka panjang antara keduanya menjadi mudah berubah. 

Hubungan kerjasama yang baik dengan konsumen harus tetap 

dipelihara agar konsumen merasa tetap di perhatikan, di butuhkan untuk 

menjadi pengguna jasa dari PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia. Semua ini 

merupakan program kerja dari tim perusahaan untuk menyajikan informasi 

yang jelas dan cepat kepada konsumennya. Kualitas layanan yang terbaik yang 

bisa diberikan perusahaan dan didukung oleh pemberian informasi yang cepat, 
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kuat, dan sering kepada konsumen dalam bekerjasama diharapkan akan 

menciptakan rasa percaya dan yakin dalam diri konsumen untuk berbisnis 

dengan PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia. 

Kepercayaan dan yakin yang diperoleh dari konsumen kemungkinan 

besar akan membuahkan hal yang posititif. Konsumen akan menjadikan PT. 

Samudera Perdana Sakti Indonesia sebagai pilihan utama bagi kerja sama 

bisnis mereka. Dan kemungkinan terbesar lainnya adalah mereka akan 

merekomendasikan perusahaan pilihan mereka kepada rekan mereka yang 

lainnya dan pada akhirnya akan menghasilkan pelanggan baru tanpa biaya 

sedikitpun yang dikeluarkan perusahaan untuk mencari pelanggan baru 

tersebut. Inilah yang menjadi salah satu misi dari perusahaan dalam jangka 

panjang dimana pelayanan yang diberikan dapat menghasilkan hal yang besar 

untuk jarak panjangnya. 

Dan hal inilah yang menarik penulis untuk mengetahui bagaimana 

hubungan keterkaitan antara kualitas layanan informasi yang diberikan staf 

marketing PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia yang bisa menghasilkan 

kepuasan dari konsumen. 

Pada penelitian ini penulis membatasi penelitian hanya kepada 

konsumen untuk daerah jabodetabek karena keterbatasan populasi, waktu dan 

biaya. 
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1. 2. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan hal di atas, maka penulis tertarik untuk merumuskan 

pokok permasalahan menjadi rumusan masalah yaitu “Bagaimana  keterkaitan 

kualitas layanan informasi dan kepuasan konsumen PT. Samudera Perdana 

Sakti Indonesia?” 

 

1.3. TUJUAN PENELITIAN  

Sesuai dengan rumusan permasalahan di atas maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

a. Untuk mengukur tingkat kualitas layanan informasi. 

b. Untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap PT. Samudera Perdana 

Sakti Indonesia. 

c. Untuk menganalisa keterkaitan antara kualitas layanan informasi dan kepuasan 

konsumen PT. Samudera Perdana Sakti Indonesia. 

  

1. 4. MANFAAT PENELITIAN 

Penelitian ini dapat bermanfaat bagi para mahasiswa khususnya 

mahasiswa dengan konsentrasi Ilmu Hubungan Masyarakat. Secara garis besar 

kegunaan dari penelitian ini adalah : 
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a. Manfaat Akademis 

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan kontribusi terhadap ilmu 

Komunikasi khususnya Kehumasan, mengenai layanan informasi kepada 

konsumen. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini di harapkan dapat memberikan kontribusi terhadap PT 

Samudera Perdana Sakti Indonesia dalam hal pelayanan informasi yang 

bisa meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

1. 5. Sistematika Penulisan 

Bab I :  Pendahuluan 

Dalam bab ini memuat latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab II : Tinjauan Pustaka 

Pada bab ini akan dibahas mengenai tujuan pustaka, operasional 

deskripsi, teori yang mendukung permasalahan yang akan diuraikan. 

Bab III : Metodelogi Penelitian 

Pada bab ini memuat metodelogi penelitian yang mencakup desain 

penelitian, populasi, dan sampel, bahan penelitian, unit analisis, 

tekhnik pengumpulan data, reliabilitas, validitas alat ukur dan tekhnik 

analisis data. 
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Bab IV : Analisa dan Pembahasan 

Bab ini memuat tentang hasil penelitian yang mencakup subjek 

penelitian, hasil penelitian dan pembahasan. 

Bab V : Saran dan Kesimpulan 

Bab ini berisikan mengenai saran dan kesimpulan dari penulis untuk 

perusahaan dan organisasi untuk kemajuan perusahaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




