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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Berdasarkan laporan  We Are Social oleh Simon Kemp pada 30 Januari 2018 

dalam webnya https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018 

yang berjudul “Global Digital Report 2018”, mengungkapkan bahwa pada 2018 

terdapat kurang lebih 4 miliar orang di seluruh dunia menggunakan internet. 

Sebagian besar pertumbuhan pengguna internet ini didorong oleh smartphone yang 

lebih terjangkau dan paket data seluler. Lebih dari 200 juta orang mendapatkan 

perangkat seluler pertama mereka pada tahun 2017, dan dua pertiga dari 7,6 miliar 

penduduk dunia sekarang memiliki ponsel. 

 

Tabel 1.1 Digital di seluruh dunia pada tahun 2018 

No Jumlah Populasi Pengguna Internet Pengguna Sosial media 

Jumlah 

Manusia 

7,593 milyar 4,021 milyar 3,196 milyar 

Penetrasi 55% 53% 42% 
Sumber: Penulis, diolah dari We Are Social 2018 

 

 Berdasarkan inti temuan dari We Are Social ini, jumlah pengguna internet 

pada 2018 adalah 4,021 miliar, naik 7 persen tahun-ke-tahun. Jumlah pengguna 

media sosial pada 2018 adalah 3,196 miliar, naik 13 persen tahun ke tahun.  Bukan 

media sosial saja tetapi bisnis e-commerce kini berkembang semakin pesat, baik 
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tumbuh 16 persen selama setahun terakhir. Berdasarkan data We Are Social 

tersebut, total pengeluaran tahunan pada tahun 2017 mencapai hampir US $ 1,5 

triliun, dengan produk-produk fashion mewakili kategori terbesar. Di seluruh dunia, 

jumlah orang yang menggunakan platform e-commerce untuk membeli barang-

barang konsumen. Misalnya. mode, makanan, elektronik, dan mainan tumbuh 

sebesar 8 persen, dengan hampir 1,8 miliar orang di seluruh dunia sekarang 

membeli secara online. Sekitar 45 persen dari semua pengguna internet sekarang 

menggunakan situs e-commerce, tetapi penetrasi bervariasi antar negara. 

 

Tabel 1.2: Jumlah penduduk, pengguna internet, pengguna social media Indonesia 

 

No Jumlah Populasi Pengguna Internet Pengguna Sosial media 

Jumlah 

Manusia 

265,4 juta 132,7 juta 130 juta 

Penetrasi 56% 50% 49% 

Sumber: Sumber: Penulis, diolah dari We Are Social dan Hootsuite 2018 

 

Sedangkan di Indonesia sendiri, dengan jumlah penduduk berdasarkan data 

Januari 2018 sebanyak 265,4 juta manusia dengan pengguna internet sebanyak 

132,7 juta melakukan  berbagai aktivitas seperti penggunaan social media 

dilakukan oleh 130 juta manusia, sarana hiburan, pencarian informasi dan 

pembelian secara online atau lewat e-commerce. Tercatat jumlah penduduk 

Indonesia yang melakukan pembelian secara online atau via e-commerce sebanyak 

28,07 juta manusia dimana jumlah ini meningkat sebanyak 13 persen dari tahun 

sebelumnya. Tren maraknya belanja online atau e-commerce ini secara langsung 
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maupun tidak langsung memengaruhi kondisi industri logistik. Perusahaan logistik 

berperan mengirim barang dari toko online kepada end user atau konsumen. “Kini, 

kondisinya berbeda. Jika dulu para pemain itu menganut layanan yang box 

centric kini mereka human centric. Dulu, shipper yang menjadi driver dari 

layanan. Kini, buyer yang memegang peranan tersebut. Saat ini, buyer menuntut 

pelayanan yang penuh dari mereka. Mengapa? Karena kini mayoritas yang dikirim 

adalah produk bukan lagi paket,” ujar Zaldi Masita Ketua Umum Asosiasi Logistik 

Indonesia (ALI) kepada Marketeers. 

 

Berdasarkan data Logistic Performance Index (LPI) yang di dapat dari The 

World Bank dan di olah kembali oleh Badan Pengkajian dan Pegembangan 

Perdagangan, Kementerian Perdagangan, Logistic Performance Index (LPI) dirilis 

pertama kali pada tahun 2007 dan surveinya diperbaharui secara berkala dua tahun 

sekali mulai tahun 2010. Logistics Performance Index (LPI) yang dikeluarkan Bank 

Dunia, menilai kinerja sektor logistik negara-negara di dunia berdasarkan persepsi 

dari pelaku usaha. LPI terdiri dari 6 (enam) komponen pengukuran, yaitu: (1) 

kepabeanan (custom), (2) infrastruktur (infrastructure), (3) kemudahan mengatur 

pengapalan internasional (international shipment), (4) kompetensi (competence) 

logistik dari pelaku dan penyedia jasa lokal, (5) pelacakan (tracking dan tracing), 

(6) waktu antar (delivery timelines).  

Perkembangan skor dan peringkat LPI Indonesia mengalami pasang surut 

sebagaimana terlihat pada Tabel 1.3.  
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Tabel 1.3: Perkembangan Skor dan Peringkat LPI Indonesia, 2007-2018 

Tahun Skor 

LPI 

Rank 

LPI 

Naik/Turun 

Skor LPI 

2007 3,01 43 − 

2010 2,76 75 0,25 

2012 2,94 59 0,18 

2014 3,08 53 0,14 

2016 2,98 63 0,10 

2018 3,15 46 0,17 
Sumber: Badan Pengkajian dan Pengembangan Perdagangan 2007-2018 

 

Berdasarkan hasil survei LPI 2016, skor dan peringkat LPI Indonesia 

kembali mengalami penurunan dibandingkan dengan penilaian pada periode 

sebelumnya di tahun 2014. Meskipun penurunan skor dan peringkat LPI 2016 tidak 

setajam penurunan di tahun 2010, turunnya peringkat Indonesia dalam survei LPI 

2016 tetap perlu mendapatkan perhatian oleh para pemangku kebijakan. Dari 160 

negara yang disurvei, Indonesia mendapatkan peringkat ke-63 dengan skor 2,98, 

mengalami penurunan dibandingkan hasil survei periode sebelumnya di tahun 

2014, di mana saat itu Indonesia mendapatkan peringkat ke-53 dengan skor 3,08. 

Hasil dari Logistic Performance Index (LPI) 2018,  Indonesia berada di posisi ke-

46 dengan skor 3,15 atau naik dari posisi sebelumnya dalam  LPI  2017 di peringkat 

ke-63 dengan skor 2,98. Ketua Asosiasi Logistik Indonesia (ALI) Zaldy Ilham 

Masita menyebut kenaikan tersebut cukup menakjubkan. Meskipun masih kalah 

dengan negara tetangga seperti Thailand (peringkat 32), Vietnam (39), dan 

Malaysia (41). 

Penurunan skor LPI Indonesia terjadi pada hampir semua komponen, 

kecuali pengiriman internasional dan pencarian barang. Dari enam komponen skor 
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LPI Indonesia 2016, tiga komponen (kompetensi jasa logistik, pencarian barang, 

dan ketepatan waktu) mempunyai skor di atas 3 dan tiga dimensi lainnya 

(kepabeanan, infrastruktur, dan pengiriman internasional) di bawah 3. Adapun nilai 

terendah terjadi pada komponen infrastruktur yang menandakan bahwa kurangnya 

kualitas dan kuantitas infrastruktur merupakan salah satu penghambat efisiensi 

logistik dan daya saing di Indonesia. Infrastruktur memang menjadi salah satu 

masalah mendasar di Indonesia, terutama menyangkut jumlah, kapasitas, dan 

penyebarannya. Perbandingan skor LPI Indonesia tahun 2014 dan 2016 ditunjukkan 

pada Tabel 1.4. 

Tabel 1.4: Skor LPI Indonesia Tahun 2014 dan 2016 

Kinerja Logistik Indonesia 2014 2016 Naik/Turun 

Skor LPI Internasional 3,08 2,98  0,10 

     Kepabeanan 2,87 2,69  0,18 

     Kompetensi Jasa Logistik 3,21 3  0,21 

     Infrastuktur 2,92 2,65  0,27 

     Ketepatan Waktu 3,53 3,46  0,07 

     Pengiriman Internasional 2,87 2,9  0,03 

     Pencarian Barang 3,11 3,19  0,08 

Sumber: Badan Pengkajian dan Pengembangan Perdagangan 2014 dan 2016 

 

Meskipun begitu, hingga saat ini bisnis logistik memiliki cakupan yang 

luas, sehingga peluangnya besar. Pasalnya, production chain dalam industri ini 

sangat panjang dan luas. Bisnis logistik ini meliputi raw matterial distribution & 

collecting, warehousing, transporting to buyer (pedagang), hingga ke konsumen. 

Di samping itu, sekarang sudah banyak perusahaan penyedia jasa logistic (Logistic 

Service Provider) atau LSP yang merupakan perusahaan yang menyediakan jasa 
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pengelolaan logistic. LSP diklasifikasikan berdasarkan jenis layanan yang 

disediakan, ada beberapa jenis layanan yang biasa disediakan, 1) perusahaan 

angkutan barang menggunakan truck (trucking atau haulier), 2) Perusahaan 

pengurusan jasa transportasi barang (freight forwarder), 3) NVOC (Non-vessel-

owning-common-carrier), 4) Perusahaan kurir (courier), 5) Integrator. Perusahaan 

yang dulu melakukan kegiatan logistiknya sendiri, sekarang kegiatan logistiknya 

di-outsourcing (alihdaya) ke perusahaan logistik. Ini yang turut mendorong 

pertumbuhan logistik di Indonesia. Dulu hanya perusahaan-perusahaan asing saja 

yang melakukan alihdaya kegiatan logistiknya, sekarang mulai banyak perusahaan 

lokal meng-outsource kegiatan logistik. Perkembangan dan kompleksitas bisnis 

mendorong perusahaan mulai menyerahkan pengelolaan logistik yang semula 

dikelola sendiri (in-house logistics) kemudian diserahkan pengelolaan ke pihak lain 

(outsourcing). Kemitraan logistik antara perusahaan dengan penyedia jasa logistik 

pun semakin berkembang dan melahirkan berbagai bentuk model perusahaan 

penyedia jasa logistik. 

 

1PL (one-party logistics) merupakan perusahaan sebagai pemilik barang 

yang mengelola aktivitas logistik (transportasi dan pergudangan) sendiri. 

Perusahaan melakukan investasi kendaraan dan gudang yang diperlukan dalam 

penyelenggaraan aktivitas logistiknya. 2PL (second-party logistics) atau sering 

disebut sebagai penyedia layanan logistik pihak kedua adalah perusahaan sebagai 

pemilik barang menyerahkan sebagian aktivitas logistiknya terutama transportasi 

ke transporter. 3PL (third-party logistics) atau layanan logistik pihak ketiga, 
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memberikan layanan solusi logistik ke pelanggan dengan melakukan kontrak 

pengelolaan logistik pelanggan dan memberikan service lainnya seperti customs 

clearance, freight forwarding, dan lain-lain. Seringkali 3PL dikenal dengan 

contract logistics. Penyedia jasa 3PL biasanya menjual jasa diri pergudangan dan 

transportasi yang dapat disesuaikan dengan kebutuhan si pengguna jasa 3PL. 

Adapun yang termasuk dalam 3PL antara lain freight forwarder, perusahaan kurir, 

serta perusahaan lainnya yang dapat mengintegrasikan dan jasa transportasi 

dari pemain-pemain yang termasuk 3PL. 3PL di bagi  lagi menjadi 4 kategori, 

antara lain: 1) Standart 3PL provider,  adalah provider yang paling dasar 

dari penyedia 3PL. Mereka akan melakukan kegiatan seperti, loading-unloading 

barang, pergudangan, distribusi barang dan fungsi yang paling dasar dari logistik. 

2) Service developer, menawarkan pengguna layanan mereka dengan layanan yang 

lebih kompleks seperti: tracking service, cross-docking, special case delivery atau  

menyediakan escort untuk kemanan barang. 3PL dengan layanan tersebut biasanya 

sudah mempunyai sistem IT yang solid dan fokus pada skala ekonomi dan ruang 

lingkup yang lebih besar. 3) The customer adapter, biasanya mengerjakan service-

service nya bedasarkan permintaan si pengguna 3PL dan pada dasarnya 

mereka akan mengambil alih kontrol sebagian kegiatan logistik perusahaan yang 

menggunakan jasanya. Penyedia 3PL ini meningkatkan kinerja logistik secara 

dramatis, tetapi tidak mengembangkan layanan baru. 4) The customer developer,  

tingkat tertinggi yang penyedia 3PL, biasanya penyedia 3PL ini akan terintegrasi 

dengan si pengguna jasa 3PL dan mengambil alih seluruh fungsi logistik mereka. 
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 Dengan kecenderungan manajemen rantai pasokan, kelas lain yang disebut 

penyedia layanan logistik pihak keempat (4PL) muncul pada akhir 1990-an. 

Perusahaan penyedia jasa logistik 4PL (fourth-party logistics) bertindak sebagai 

integrator yang mengelola hampir semua aktivitas logistik pelanggan dengan 

memberikan solusi logistik secara end-to-end. Dalam memberikan layanan logistik 

ini, perusahaan 4PL bekerjasama dengan beberapa perusahaan 3PL. Yang terbaru 

penyedia layanan logistik pihak kelima (5PL) menjalankan peran sebagai 

agregrator. Perusahaan ini memberikan solusi logistik pelanggan berbasis on-

demand. Pemanfaatan big data dari IoT (internet of things) dan ekonomi berbagi 

sumberdaya (sharing economy) yang memungkinkan perusahaan 5PL 

menyediakan solusi logistics on-demand. 

 

Berbagai model kemitraan logistik tersebut sekaligus menunjukkan tren 

perkembangan pengelolaan logistik mulai dari yang semakin menggunakan sedikit 

aset (less asset). Bila pada model 1PL, hampir semua aset disediakan dan dimiliki 

oleh perusahaan sebagai pemilik barang dalam menjalankan aktivitas logistiknya, 

maka pada model 2PL, 3PL, dan 4PL perusahaan sebagai pemilik barang dan 

perusahaan penyedia logistik mulai mengurangi asetnya. Bahkan pada model 5PL, 

perusahaan (client) dan perusahaan penyedia jasa logistik tidak perlu aset sama 

sekali untuk menyelenggarakan aktivitas logistiknya. Pada model 5PL, terjadi asset 

sharing dalam penyelenggaraan logistik.  
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 Beberapa permasalahan yang dihadapi oleh penyedia layanan logistik 

adalah mahalnya biaya logistik dalam negeri di Indonesia yang disebabkan oleh 

tingginya biaya transportasi darat dan laut dan faktor-faktor lain yang terkait 

dengan regulasi, SDM, kurangnya infrastruktur untuk pengiriman informasi, proses 

dan manajemen logistik yang belum efisien, dan kurangnya profesionalisme pelaku 

dan penyedia jasa logistik nasional sehingga menyebabkan belum efisiennya 

perusahan jasa pengiriman barang dalam negeri (domestic freight forwarding 

industry).  Namun masalah utama yang dihadapi oleh penyedia layanan logistik 

dasar adalah cost-based competition. Dalam beberapa penelitian, terutama oleh van 

Laarhoven dan Sharman (1994), van Laarhoven et al. (2000), Wilding dan Juriado 

(2004), Razzaque dan Sheng (1998) serta Selviaridis dan Spring (2007), biaya 

diidentifikasi secara stabil sebagai alasan utama outsourcing jasa logistik. Namun 

saat ini harga bukanlah usulan yang layak untuk meningkatkan daya saing. Untuk 

mengatasi masalah ini, tampaknya disarankan bagi perusahaan logistik untuk 

memperluas layanan mereka ke segmen dengan kondisi pasar yang lebih 

menguntungkan. Analisis terperinci tentang pasar logistik Eropa oleh Klaus dan 

Kille (2007) menunjukkan bahwa kontrak logistik, segmen dengan tingkat integrasi 

penyedia-pelanggan tertinggi, masih memiliki potensi besar untuk outsourcing 

lebih lanjut. Cahill (2007) menunjukkan bahwa pelanggan tidak mungkin terlibat 

dalam hubungan jangka panjang yang biasanya terkait dengan logistik kontrak jika 

perusahaan tidak memberikan kualitas layanan yang baik. Tampaknya 

meningkatkan kualitas layanan mereka akan memungkinkan penyedia untuk 
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memperluas portofolio mereka dengan layanan pendapatan yang lebih tinggi, yang 

membutuhkan tingkat kualitas yang tinggi.  

 

Widijanto, Ketua Dewan Pengurus Wilayah Asosiasi Logistik dan 

Forwarder Indonesia (ALFI) DKI Jakarta, mengatakan kecenderungan kegiatan 

logistik pada 2019 akan tetap tumbuh, seiring dengan bertambahnya perusahaan 

yang beroperasi di wilayah kerja DKI Jakarta. Dia menghitung jumlah perusahaan 

logistik di DKI Jakarta tumbuh hingga 30 persen, tetapi volume kargo di Pelabuhan 

Tanjung Priok masih di bawah 15 persen. “Berdasarkan data yang kami peroleh 

(Priok) hanya tumbuh 6 persen untuk peti kemas dan sekitar 12 persen untuk 

nonkontainer,” paparnya. Dengan kondisi itu, persaingan bisnis logistik dan 

forwarder di DKI Jakarta semakin ketat, sedangkan di sisi lain volume kargonya 

hanya naik tipis. Widijanto mengungkapkan, “pada akhirnya, perusahaan forwarder 

dan logistik yang berkompetisi itu harus mengedepankan service, efisiensi dan 

customer oriented.” 

 

 Salah satu perusahaan penyedia jasa layanan logistik di Indonesia adalah 

PT. XYZ. PT. XYZ adalah sebuah perusahaan yang kegiatan usahanya bergerak di 

bidang jasa pengurusan transportasi cargo / barang melalui udara, laut dan darat ke 

seluruh wilayah Indonesia dari sabang sampai merouke (domestik) dan ke seluruh 

dunia (internasional). PT. XYZ bertempat di Jl. AMD Manunggal V No.43, 

RT.2/RW.10, Petukangan Utara, Pesanggrahan, Kota Jakarta Selatan. Dalam 

pelaksanaan kerjanya, PT. XYZ menemukan beberapa kendala. Salah satu kendala  
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yang sedang dihadapi oleh PT. XYZ saat ini adalah berkurangnya aktivitas 

produuksi dari konsumen sehingga secara tidak langsung mempengaruhi PT. XYZ 

dari segi kuota. Direktur utama PT. XYZ menyatakan penurunan terjadi pada akhir 

tahun 2018 yaitu dari bulan November hingga awal tahun 2019. Penurunan 

dinyatakan sebesar 5%. Hal ini di sebabkan karena sedikitnya aktivitas pengiriman 

dari konsumen serta berkurangnya jumlah kuota pengiriman yang membuat 

pendapatan dari PT. XYZ juga tidak bertambah. Sampai bulan april ini, 

peningkatan masih belum di rasakan secara signifikan. Dari kendala tersebut 

penulis ingin melihat hal-hal apa sajakah yang dapat diberikan perhatian lebih 

dalam pelaksanaan kerja PT. XYZ dari aspek potential quality, process quality dan 

outcome quality yang dapat mendorong untuk mempengaruhi kesuksesan bisnis PT. 

XYZ. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Bagi perusahaan manufaktur, hubungan antara kualitas dan kesuksesan 

telah dikonfirmasi dalam sejumlah penelitian (Buzzell dan Gale, 1987; Desatnik, 

1989; Sousa and Voss, 2002; Nair, 2006). Namun, dalam kasus layanan logistik, 

apa sebenarnya kualitas itu belum dipahami secara sistematis. Konstruksi ini 

kemudian digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan logistik dan 

kontribusi kualitas layanan logistik terhadap keberhasilan usaha. Pertanyaan 

penelitian utama dari makalah ini adalah: 

1. Bagaimanakah pengaruh Potential Quality terhadap Business Success di 

PT. XYZ? 
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2. Bagaimanakah pengaruh Process Quality terhadap Business Success di 

PT. XYZ? 

3. Bagaimanakah pengaruh Outcome Quality terhadap Business Success di 

PT. XYZ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dengan melihat rumusan masalah diatas tujuan dari penelitian yang hendak 

dicapai oleh peneliti adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh Potential Quality terhadap 

Business Success di PT. XYZ. 

2. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh Process Quality terhadap 

Business Success di PT.XYZ. 

3. Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh Outcome Quality terhadap 

Business Success di PT. XYZ. 

1.4 Batasan Penelitian 

  Penulis bermaksud melakukan pembatasan masalah pada pokok penelitian, 

yaitu sebagai berikut:  

1. Studi kasus dilakukan di PT. XYZ yang bergerak dalam bidang pelayanan 

jasa logistik. Penulis melakukan penelitian pada karyawan PT. XYZ dimana 

responden penelitian adalah karyawan tetap pada level direktur, manager, 

supervisor dan staff. Penelitian ini menggunakan aplikasi SMARTPLS 3.0. 

2. Variabel Quality Management tidak di modelkan dalam penelitian di karena 
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kan keterbatasan akses dan konstrain waktu.  

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Akademisi 

Penelitian ini bertujuan untuk meyajikan informasi mengenai pengaruh 

potential quality, process quality, dan outcome quality terhadap business 

success di PT. XYZ. 

2. Bagi Praktisi 

Bagi perusahaan penelitian ini dapat dijadikan masukkan khususnya dalam 

menghadapi dan memahami fenomena yang terjadi pada perusahaan yakni, 

pengaruh potential quality, process quality, dan outcome quality terhadap 

business success di PT. XYZ. 

3. Bagi Pihak Lain 

Penelitian ini nantinya dapat menjadi referensi penelitian serta dapat 

menjadi pembanding bagi mahasiswa lain dalam melakukan penelitian 

selanjutnya.  

1.6 Sistematika Penelitian 

 Penulisan skripsi ini terdiri dari 5 bab dan setiap bab memiliki fungsinya 

masing-masing. Kelima bab memiliki keterikatan antara satu dengan yang lainnya 

yang dimaksudkan agar skripsi ini menjadi jelas dan lengkap. Adapun sistematika 

penulisan skripsi ini sebagai berikut :  
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 BAB I Pendahuluan 

      Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, batasan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 

penulisan. 

 BAB II Landasan Teori 

      Dalam bab ini terdapat pemahaman konsep dan dasar teoritis penelitian, 

hubungan variabel, penelitian terdahulu, model dan hipotesis penelitian, serta 

kerangka pemikiran.  

 BAB III Metodologi Penelitian 

      Pada bab ini penulis memaparkan gambaran secara umum objek 

penelitian yang akan diteliti yaitu PT. XYZ, metodologi penelitian, variabel 

penelitian beserta definisi operasionalnya, teknik pengumpulan data, teknik 

pengambilan sampel serta teknik analisis data yang digunakan.  

 BAB IV Analisis dan Pembahasan 

     Pada bab ini berisi tentang analisis dan pembahasan dari hasil penelitian, 

berupa hasil analisa deskriptif, hasil pengujian instrumen, uji model, dan uji 

hipotesis, interpretasi hasil penelitian dan implikasi manajerial. 

 BAB V Kesimpulan dan Saran 

      Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang didapat berdasarkan dari 
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hasil penelitian dan merupakan jawaban dari rumusan masalah, serta pada bab ini 

penulis juga memberikan saran-saran terkait dengan penelitian ini baik untuk 

perusahaan maupun untuk penelitian selanjutnya.  
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