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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pelaku bisnis logistik mendapatkan tantangan besar akibat persaingan 

bisnis skala internasional. Hal ini dikarenakan semakin banyak perusahaan 

yang terlibat dalam perdagangan internasional. Fenomena ini mendorong 

perusahaan logistik untuk terus meningkatkan kualitas jasa, efisiensi 

operasional, dan inovasi untuk mempertahankan atau meningkatkan daya 

saing mereka. Selain itu, perkembangan teknologi dan globalisasi telah 

membuka pintu bagi pelaku usaha baru untuk masuk ke dalam pasar global, 

menambah kompleksitas persaingan bisnis logistik dalam lingkup 

internasional. Perusahaan logistik tidak hanya perlu memahami tren dan 

kebutuhan pasar global, tetapi juga harus dapat membangun kemitraan dan 

jejaring bisnis yang kuat di tingkat internasional. Oleh karena itu, dalam 

menghadapi persaingan dalam perdagangan global, adaptasi dan inovasi 

menjadi kunci utama bagi perusahaan logistik untuk mempertahankan 

relevansi dan pertumbuhan di pasar global yang terus berubah ini. 

Pada tahun 2023, aktivitas impor di Indoneisa mengalami 

pertumbuhan yang cukup signifikan jika dibandingkan dengan total impor 

pada tahun 2022. Pertumbuhan ini merupakan salah satu indikasi bahwa 

aktivitas logistik internasional cenderung mengalami tren yang positif.
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Tabel 1.2 Data Total Impor Barang Konsumsi, Bahan Baku, dan Barang 
Modal di Indonesia tahun 2023 

Sumber: Dinas Perindustrian dan Perdagangan, 2024 

Sumber: Dinas Perindustrian dan Perdagangan, 2024 

Pertumbuhan ini juga menandakan bahwa permintaan layanan logistik di 

Indonesia cukup tinggi. Berikut merupakan tabel yang menunjukkan 

pertumbuhan total impor di Indonesia pada jenis barang konsumsi, bahan 

baku, dan barang modal. 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 1.1 Data Total Impor Barang Konsumsi, Bahan Baku, dan Barang 
Modal di Indonesia tahun 2022 
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Berdasarkan data yang tertera pada tabel 1.1 dan tabel 1.2 yang 

memperlihatkan perbandingan total impor di Indonesia pada tahun 2022 dan 

2023, terdapat pertumbuhan total impor dari tahun 2022 sampai tahun 2023. 

Pada tahun 2022, total impor mencapai $22.105.705, sedangkan pada tahun 

2023 meningkat menjadi $22.188.622. Berdasarkan peningkatan ini, terlihat 

bahwa aktivitas impor di Indonesia mengalami pertumbuhan yang positif. 

Pertumbuhan ini menunjukkan bahwa adanya kebutuhan akan layanan 

logistik untuk mengelola distribusi dan penyimpanan barang impor.  

Aktivitas yang melibatkan logistik internasional dapat dapat 

ditemukan dalam kebiasaan konsumen di Indonesia yang membeli barang 

dari luar negeri melalui platform e-commerce ataupu media online lainnya. 

Contoh nyata dari hal ini adalah ketika banyak orang Indonesia menggunakan 

layanan e-commerce seperti Alibaba, Amazon, Lazada, Tokopedia, dan 

Shopee untuk memperoleh barang dari berbagai negara. Dalam skenario ini, 

pihak yang terlibat yaitu penjual (eksportir), pembeli (importir), pihak e-

commerce, dan penyedia jasa pengiriman. Keterlibatan antara 4 (empat) 

entitas tersebut menunjukkan bagaimana aktivitas ekspor dan impor menjadi 

lebih terintegrasi dengan kemajuan teknologi dan meningkatnya preferensi 

konsumen global. Sebagai hasilnya, perusahaan-perusahaan penyedia logistik 

internasional memainkan peran penting dalam memfasilitasi pertukaran 

barang secara lintas batas, menciptakan peluang dan tantangan baru dalam 

dinamika perdagangan global. 
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Mengingat aktivitas pengangkutan barang baik internasional dan 

domestik cenderung tinggi, perusahaan penyedia jasa logistik dituntut untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanannya. Hal ini sesuai 

dengan pendapat dari Freigenbaum (2015) yang menyatakan bahwa kualitas 

adalah kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Suatu produk atau jasa dapat 

dikatakan berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya kepada 

konsumen, yaitu sesuai apa yang diinginkan konsumen atas jasa atau produk 

yang ditawarkan kepada konsumen. Dari pernyataan tersebut dapat dikatakan 

bahwa pentingnya perusahaan jasa logistik untuk memperhatikan kualitas 

jasa yang ditawarkan, terutama seiring dengan pertumbuhan pergerakan 

barang baik di tingkat internasional maupun domestik yang terus mengalami 

peningkatan. Kualitas layanan ini memiliki korelasi yang kuat dengan tingkat 

kepuasan konsumen. Dalam konteks ini, dapat dipahami bahwa ketika 

perusahaan logistik mengabaikan aspek kualitas layanan, maka tingkat 

kepuasan konsumen akan terpengaruh secara negatif. 

Jay Heizer dan Barry Render (2015) menyatakan bahwa salah satu 

implikasi dari kualitas sebuah produk atau jasa adalah reputasi perusahaan. 

Dengan kata lain, pernyataan ini menegaskan bahwa citra perusahaan dapat 

dipengaruhi oleh sejauh mana jasa yang ditawarkan memenuhi standar 

kualitas yang diharapkan oleh pelanggan. Dengan demikian, menjaga kualitas 

dapat berkontribusi secara positif terhadap reputasi perusahaan, yang pada 

gilirannya dapat memengaruhi persepsi dan kepercayaan konsumen terhadap 

merek tersebut. Oleh karena itu, fokus pada kualitas layanan tidak hanya 
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membantu perusahaan mempertahankan pangsa pasar dan memperoleh 

kepercayaan pelanggan, tetapi juga secara positif memengaruhi citra 

perusahaan di tengah pesatnya pertumbuhan industri logistik. Di lain sisi, 

kecepatan dalam layanan jasa juga merupakan elemen krusial dalam kualitas 

pelayanan yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Dalam 

konteks ini, ketika suatu perusahaan logistik seperti PT Angkasa Pura 

Logistik Yogyakarta mampu memberikan layanan penanangan kargo yang 

cepat dan efisien, hal ini menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. 

Dengan demikian, kecepatan penanganan kargo langkah strategis yang dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dan konsumen. 

Selain kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo juga menjadi faktor 

yang dapat menentukan kepuasan pelanggan. Apabila tarif penanganan kargo 

yang ditawarkan murah dengan tetap memperhatikan kualitas pelayanan, 

maka kepuasan pelanggan akan dirasakan setelah menggunakan jasa yang 

digunakan. Sebaliknya, apabila tarif penanganan kargo yang ditawarkan 

terlalu mahal dan tidak memperhatikan kualitas pelayanannya, maka ini akan 

berdampak negatif terhadap kepuasan pelanggan. 

Sarana dan prasarana yang dimiliki oleh suatu perusahaan memainkan 

peran penting dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan. Pelanggan cenderung merasa puas ketika mereka dapat menikmati 

sarana prasarana yang mendukung. Adanya sarana prasarana yang memadai, 

seperti ruang tunggu yang nyaman, sistem teknologi informasi yang canggih, 
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dan kendaraan pengangkut yang andal, dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan, seperti PT Angkasa 

Pura Logistik Yogyakarta, untuk memastikan bahwa sarana prasarana yang 

dimiliki dapat memberikan kontribusi positif terhadap pengalaman 

pelanggan, sehingga menciptakan kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan perusahaan. 

PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta merupakan salah satu 

perusahaan yang bergerak di industri logistik. Sebagai penyedia pelayanan 

kargo di Bandara Internasional Yogyakarta (Kulonprogo), perusahaan ini 

berkomitmen untuk memberikan layanan kargo pesawat terbaik kepada 

pelanggannya. Bisnis utamanya melibatkan layanan penanganan kargo atau 

cargo handling. Layanan yang ditawarkan yaitu agen penjualan Surat Muatan 

Udara (AirWaybill), Pengurusan Jasa Kepabeanan (PPJK), pengecekan 

barang (Regulated Agent), distribusi, dan pergudangan (Tempat 

Penyimpanan Sementara). Keberadaan PT Angkasa Pura Logistik 

Yogyakarta di dalam jaringan logistik mencakup kegiatan pengangkutan 

barang baik dalam negeri maupun internasional. Sebagai respons terhadap 

kemunculan perdagangan online yang pesat dan permintaan jasa pengiriman 

barang yang semakin marak, perusahaan ini terus berinovasi dan 

meningkatkan kualitas pelayanan, serta memprioritaskan kecepatan 

penanganan kargo untuk memenuhi tuntutan pelanggan di era perdagangan 

global ini. 
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Sumber: Data Sekunder diolah, 2024 

Layanan pada PT Agkasa Pura Logistik Yogyakarta mengalami 

perubahan jumlah permintaan yang fluktuatif pada tahun 2023-2024. Hal ini 

dibuktikan dengan data laporan jumlah angkutan barang selama satu tahun, 

dihitung dari bulan 01 Februari 2023 – 31 Maret 2024. Data tersebut dapat 

dilihat pada tabel 1.3. 

Tabel 1.3 Jumlah Muatan Kargo PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta 
periode 01 Februari 2023- 31 Maret  2024 

Bulan & Tahun Berat 
Persentase 

Kenaikan/Penurunan 

Februari-23 25.752 kg  

Maret-23 72.663 kg 182% 
April-23 62.078 kg -15% 
Mei-23 50.482 kg -19% 
Juni-23 59.417 kg 18% 
Juli-23 253.276 kg 326% 
Agustus-23 355.431 kg 40% 
September-23 303.896 kg -14% 
Oktober-23 156.712 kg -48% 
November-23 108.770 kg -31% 
Desember-23 263.384 kg 142% 
Januari-24 169.272 kg -36% 
Februari-24 194.607 kg 15% 
Maret-24 248.562 kg 28% 

Total 2.324.302 kg   
 

Data pada tabel 1.3 menunjukkan tren naik dan turunnya muatan 

kargo pada PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta, dengan lonjakan tertinggi 

terjadi pada bulan Juli 2023 dan kemudian diikuti oleh penurunan tertinggi 

pada bulan Oktober 2023. Tren naik dan turunnya kargo ini diduga adanya 

persaingan dengan kompetitor di dalam pasar industri logistik via udara. 
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Dengan melihat fenomena fluktuatifnya jumlah muatan kargo, PT 

Angkasa Pura Logistik Yogyakarta dihadapkan pada tuntutan untuk 

memastikan bahwa kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana 

prasarana dalam penanganan kargo sesuai dengan harapan pelanggan. 

Sebagai respons terhadap tuntutan tersebut, perusahaan harus memastikan 

bahwa proses penanganan kargo dilakukan dengan efisien dan tanpa 

hambatan, tarif yang kompetitif, dan menyediakan sarana prasarana untuk 

menjaga kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan hasil observasi lapangan & wawancara dengan pegawai 

operasional, masih ditemukan beberapa pelanggan PT Angkasa Pura Logistik 

Yogyakarta yang belum cukup puas dengan layanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Hal ini tentunya masih bertentangan dengan upaya perusahan 

dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan sering komplain terhadap 

tarif penanganan kargo relatif mahal. Selain itu, pelanggan yang hendak 

mengambil barang seringkali harus menunggu lebih dari satu jam, padahal 

status pengiriman barang sudah mencapai gudang. Disamping itu, kendala 

lain terlihat pada keterbatasan sarana prasarana, seperti keterbatasan alat & 

bahan packing kayu serta armada yang digunakan untuk mengantarkan 

barang dari tempat pembuatan Surat Muatan Udara (SMU) ke tempat 

pengecekan barang hanya satu armada sehingga kecepatan penanganan kargo 

kurang optimal. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan, tarif, dan sarana prasarana memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
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pelanggan. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang bagaimana 

variabel ini saling berinteraksi dan memengaruhi kepuasan pelanggan 

menjadi sangat penting bagi perusahaan logistik untuk meningkatkan dan 

mempertahankan kepuasan pelanggan. Dengan ini, penulis tertarik untuk 

melaksanakan sebuah penelitian dengan judul "PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, TARIF PENANGANAN KARGO, DAN SARANA 

PRASARANA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA JASA 

EKSPEDISI MUATAN PESAWAT UDARA PT ANGKASA PURA 

LOGISTIK YOGYAKARTA". 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian, permasalahan yang masih 

dihadapi oleh PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta yaitu masih 

ditemukannya beberapa pelanggan yang belum puas dengan layanan yang 

diberikan. Berdasarkan obesrvasi, permasalahan ini diduga disebabkan oleh 

kualitas layanan, tarif penanganan kargo, dan sarana prasarana pada 

perusahaan yang mampu memengaruhi kepuasan pelanggan yang ingin 

mengambil barang ataupun mengirimkan barang. 

Merujuk pada permasalahan yang sedang dialami PT Angkasa Pura 

Logistik Yogyakarta, mampu ditarik sejumlah pertanyaan penelitian sebagai 

berikut. 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana 

prasarana secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada jasa ekspedisi 

muatan pesawat udara PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta? 
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2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana 

prasarana secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

ekspedisi muatan pesawat udara PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta? 

3. Manakah di antara variabel kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, 

dan sarana prasarana yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan 

pelanggan pada jasa ekspedisi muatan pesawat udara PT Angkasa Pura 

Logistik Yogyakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan berdasarkan tujuan sebagai berikut. 

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan 

sarana prasarana secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

ekspedisi muatan pesawat udara PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta. 

2. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan 

sarana prasarana secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

ekspedisi muatan pesawat udara PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta. 

3. Mengetahui manakah di antara variabel kualitas pelayanan, tarif 

penanganan kargo, dan sarana prasarana yang memiliki pengaruh terbesar 

terhadap kepuasan pelanggan pada jasa ekspedisi muatan pesawat udara 

PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dilaksanakannya penelitian ini dibagi menjadi dua aspek, 

yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis. 

1. Bagi Peneliti 

Laporan penelitian ini harapannya mampu memberikan dasar bagi 

peneliti selanjutnya untuk melangsungkan pengembangan penelitian lebih 

lanjut, mengeksplorasi variabel tambahan atau mengadopsi metode yang 

berbeda, guna memperdalam pemahaman mengenai dinamika kepuasan 

pelanggan dalam industri logistik. 

2. Bagi Program Studi Manajemen dan Administrasi Logistik 

Penelitian ini harapannya memberi kontribusi pada publikasi 

ilmiah pada Program Studi Manajemen dan Administrasi Logistik. Selain 

itu, hasil dari penelitian ini harapannya mampu menjadi referensi 

tambahan bagi mahasiswa yang hendak menyusun Tugas Akhir pada 

program studi ini. 

3. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini mampu memberi masukkan pada perusahaan, 

khususnya PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta, untuk meningkatkan 

strategi layanan dan operasionalnya. Dengan memahami sejauh mana 

kualitas pelayanan, tarif penanganan kargo, dan sarana prasarana mampu 

memengaruhi kepuasan pelanggan, perusahaan dapat melakukan evaluasi, 

yang pada gilirannya dapat meningkatkan daya saing serta tercapainya 

kepuasan pelanggan.


