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ABSTRAK 

 

Davidli ilhami/58005 : Loyalitas Pelanggan Pada PCP Indonesia Cabang Padang 

Pebimbing  : Gesit Thabrani SE, MT  

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah loyalitas pelanggan dapat di 

persepsikan positif oleh pelanggan perusahaan PCP Indonesia. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. 

 

 Penelitian ini dilakukan di perusahaan PCP Indonesia Cabang Padang. 

Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan perusahaan PCP Indonesia yang 

pernah melakukan pengiriman barang melakukan jasa perusahaan PCP Indonesia 

Cabang padang. 

 

 Teknik pengumpulan data berdasarkan angket, observasi dan studi 

kepustakaan. Teknik analisis yang digunakan yaitu dengan analisis deskriptif 

kualitatif. Berdasarkan hasil yang diperoleh, dapat disimpulkan bahwa: Dimensi 

loyalitas pelanggan dalam indikator pada persepsi pelanggan terhadap pelayanan dan 

mengenai prilaku yaitu positif. Artinya loyalitas pelanggan yang diberikan pelanggan 

kepada perusahaan PCP Indonesia Cabang padang dipersepsikan positif. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada perusahaan PCP 

Indonesia Cabang Padang berada pada tingkat tinggi dengan Tingkat Capaian 

Responden (TCR) sebesar 81,31%. Oleh sebab itu kepada perusahaan PCP Indonesia 

Cabang Padang diharapkan dapat meningkatkan dan mempertahankan pelayanan 

yang lebih baik agar dapat mencapainyaloyalitas pelanggan yang tinggi sehingga 

mempermudah pencapaian tujuan perusahaan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di masa sekarang ini, persaingan antar perusahaan semakin ketat, terutama 

persaingan antar perusahaan yang menghasilkan produk yang sejenis untuk merebut 

pangsa pasar, baik dalam persaingan kualitas produk, harga, distribusi dan 

promosinya. Kegiatan pemasaran merupakan salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi kemajuan perusahaan, disamping kegiatan pembelanjaan dan Sumber 

Daya Manusia. Untuk mengatasi persaingan, maka setiap perusahaan harus mampu 

menyusun strategi yang efektif di bidang pemasaran karena kegiatan pemasaran 

sangat menentukan keberhasilan produk untuk diterima konsumen. Perusahaan harus 

dapat mendesain dan mengimplementasikan strategi pemasaran yang mampu 

menciptakan,mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga pada 

akhirnya dapat tercipta loyalitas pelanggan yang tinggi terhadap produk yang 

ditawarkan oleh perusahan. 

Loyalitas merupakan istilah kuno yang secara tradisional telah digunakan 

untuk melakukan kesetiaan dan pengabdian antusias kepada negara, cita-cita atau 

individu. Sedangkan loyalitas pelanggan adalah keputusan pelanggan untuk secara 

sukarela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang 

lama, Lovelock (2005:133). 
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Loyalitas pelanggan dapat diraih dengan pelayanan yang memuaskan sesuai 

dengan harapan konsumen atau bahkan melebihi dari harapan tersebut. Oleh sebab 

itu, loyalitas pelanggan harus disertai dengan kepuasan yang diharapkan. Imbalan 

dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif, jadi semakin lama loyalitas 

seorang konsumen semakin besar laba yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang 

konsumen. Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan perusahaan perlu melakukan 

strategi pemasaran yang tepat agar dapat mempengaruhi loyalitas pelanggannya. 

Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa 

transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang diberikan, kepuasan yang 

dirasakan pelanggan, dan nilai yang dipikirkan pelanggan. 

 PT. PCP Indonesia merupakan perusahaan pengiriman barang dan jasa yang 

meliputi pengiriman dokumen dan paket. PCP Indonesia sendiri telah mempunyai 

cabang di 33 Provinsi yang tersebar di Indonesia dan memiliki lebih dari 100 outlet 

yang terdiri 26 lokasi yang merupakan PCP pusat distribusi, dan 24 lokasi merupakan 

agen dari khusus, serta 50 lokasi PCP service points.  

Berikut ini adalah laporan tabel hasil penjualan PCP Indonesia Cabang Padang tahun 

2012 dan 2013 ; 
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Tabel 1.1 Data Penjualan 2012 

No Tanggal Jenis Layanan Pcs Kg Total Sales 

Doc Page ONS OFS 

1 Jan  726 389 1.116 - 1.179 2.715 45.874.850 

2 Feb  824 437 1.261 - 1.316 3.658 63.094.800 

3 Mart  829 518 1.375 - 1.375 2.859 39.945.750 

4 Apr  777 464 1.238 - 1.280 3.350 40.417.850 

5 Mei  891 474 1.364 - 1.401 2.801 47.316.100 

6 Jun  679 259 937 - 958 2.158 24.884.100 

7 Jul  857 424 1.281 2 1.353 3.116 44.859.275 

8 Agus  691 378 1.071 - 1.102 3.624 33.358.535 

9 Sept  832 363 1.194 1 1.208 2.792 30.969.365 

10 Okt 902 384 1.287 - 1.300 2.696 31.757.000 

11 Nov 730 367 1.085 5 1.114 2.355 24.823.025 

12 Des  656 338 996 - 1.024 2.267 24.051.075 

Jumlah  9.394 4.795 14.177 8 14.610 36.201 451.351.725 

Sumber data penjualan tahun 2012 

 Berdasarkan data  Tabel 1.1 data penjualan pada tahun 2012 mengalami 

peningkatan dan penurunan. Peningkatan penjualan tertinggi pada bulan Februari 

sebesar 63.094.800 dan penurunan terendah terjadi pada bulan Desember sebesar 

24.051.075. 
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Data Tabel hasil penjualan PCP Indonesia Cabang Padang pada tahun 2013: 

Tabel 1.2  Data Penjualan 2013 

No Tanggal Jenis Layanan Pcs Kg Total Sales 

Doc Page ONS OFS 

1 Jan  667 369 1.036 - 1.055 2.551 29.253.645 

2 Feb  892 520 1.721 - 3.133 3.786 45.326.400 

3 Mart  724 682 1.632 - 3.038 2.974 44.513.275 

4 Apr  655 327 1.074 - 1.205 2.663 32.631.850 

5 Mei  762 510 1.451 2 2.324 2.896 41.298.125 

6 Jun  505 342 847 - 866 1.834 24.671.200 

7 Jul  836 516 1.348 - 2.064 1.936 39.175.500 

8 Agus  759 602 1.154 1 1.862 1.631 35.447.350 

9 Sept  889 384 1.220 1 1.434 1.293 31.542.775 

10 Okt 752 523 1.084 - 1.776 1.591 35.243.200 

11 Nov 767 455 1.264 1 1.842 2.052 40.260.550 

12 Des  870 631 1.389 1 2.165 2.013 39.652.375 

Jumlah  9.078 5.861 15.220 6 22.764 27.220 439.016.245 

Sumber data penjualan pada tahun 2013 

 Berdasarkan data  Tabel 1.2 data penjualan pada tahun 2013 mengalami 

peningkatan  dan penurunan. Peningkatan penjualan tertinggi pada bulan Februari 

sebesar 45.326.400 dan penurunan terendah terjadi pada bulan Juni sebesar 

24.671.200.  

Hal ini memicu pada permasalahan loyalitas dari konsumen dan respon emosi 

konsumen pada perusahaan tersebut. Dimana pendapatan perusahaan dan image 

perusahaan akan menurun sehingga konsumen berpaling ke perusahaan jasa lain yang 

memiliki keunggulan dalam fasilitasnya dari perusahaan PCP Indonesia. 

 Dalam penelitian ini, peneliti mengambil objek penelitian yaitu “PCP 

Indonesia” suatu perusahan yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang 

(ekspedisi). Dimana perusahaan tersebut menawarkan jasa pengiriman barang via 
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angkutan darat, udara dan laut. Produk yang diberikan dari perusahaan ini adalah jasa 

pengiriman barang atau dokumen dari semua segmen, mulai segmen menengah 

kebawah sampai menengah ke atas. Namun belakangan ini perusahaan tersebut 

mengalami berbagai permasalahan  yang dihadapi seperti, keterlambatan dalam 

pengiriman, kerusakan dalam pengiriman, belum optimalnya disiplin kerja, 

kebersihan lingkungan tempat kerja dan kenyamanan ruang tunggu konsumen. 

 Keterlambatan dalam pengiriman barang. Keterlambatan tersebut terjadi 

karena lamanya respon dari karyawan pada saat penjemputan barang ke badara dan 

pengantaran barang ke tempat pelanggan, fenomena ini sering terjadi pada bagian 

driver perusahaan. 

 Kerusakan dalam pengiriman barang. Kerusakan tersebut terjadi karena terlalu 

cerobohnya driver pada saat membawa barang kiriman dan menyebabkan barang 

terjatuh dan terjadi kerusakan. 

 Belum optimalnya disiplin kerja juga terlihat pada beberapa karyawan yang 

kurang tepat waktu. Waktu kerja dimulai pukul 08.00, namun para karyawan 

diharapkan sudah berada dikantor. Karena melaksanakan doa pagi yang menjadi 

kegiatan rutin perusahaan. Namun, kadang kalanya masih ada karyawan datang 

kekantor lewat dari jam yang telah ditentukan. 

 Kebersihan lingkungan tempat kerja dan karyawan ruang tunggu konsumen. 

Hal ini terjadi karena tidak adanya cleaning service dan kesadaran para karyawan 

untuk membersihkan ruang tempat kerja perusahaan. 
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Oleh karena itu, perlu dilakukan penelitan terhadap loyalitas pelanggan atas 

layanan yang diberikan perusahaan PCP Indonesia. Penelitian tersebut dilakukan 

dengan cara menilai tingkat loyalitas pelanggan perusahaan PCP Indonesia dari segi 

persepsi perilaku. Oleh sebab itu, maka penulis membuat tugas akhir yang berjudul 

“LOYALITAS PELANGGAN PADA PCP INDONESIA CABANG PADANG”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana mengetahui persepsi 

dari segi prilaku terhadap layanan yang diberikan perusahaan PCP Indonesia. 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dari segi perilaku tarhadap 

layanan yang diberikan perusahaan PCP Indonesia 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan memberikan manfaat-manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi penulis  

Bagi penulis, manfaatnya sebagai syarat untuk menyelesaikan tugas akhir 

pada Program Studi Diploma III Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Padang. 

2. Bagi perusahaan 

Sebagai suatu referensi dan masukan untuk PCP INDONESIA agar mereka 

bisa lebih mengetahui apa yang terjadi dan meningkatkan pelayanannya. 
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3. Bagi pihak lain 

Dapat digunakan sebagai referensi dan perbandingan untuk menambah 

pengetahuan dan penelitian lebih lanjut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

32 

 

BAB V 

 PENUTUP  

  

 

5.1 Simpulan  

     Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada Bab IV, maka 

dapat disimpulkan bahwa pelanggan PT. PCP Indonesia Cabang Padang 

memiliki sikap loyalitas yang sangat baik. 

5.2 Saran  

Dilihat dari hassil olahan data yang dilakukan, sikap loyalitas 

pelanggan belum optimal. Dari beberapa pernyataan yang ada, ada 

pernyataan yang memiliki pernyataan terendah adalah saya akan mengurangi 

kunjungan kepada perusahaan pengiriman lain dengan TCR sebesar 79,43%. 

Maka perusahaan harus melakukan peningkatan pelayanan yang terbaik 

kepada pelanggan agar pelanggan merasa puas dan senang terhadap 

pelayanan perusahaan, dengan menambahkan fasilitas-fasilitas yang di rasa 

perlu untuk menarik perhatian pelanggan. Dan untuk pernyataan lain dapat 

disarankan bahwa perusahaan harus mempertahankan pelayanan kepada 

pelanggan supaya lebih baik lagi. 
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