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ABSTRAK

Dinaniar Nabila, NIM 2013115326. 2022. Kualitas Pelayanan Dalam Membentuk
Kepercayaan Konsumen Ditinjau Dari Perspektif Ekonomi Islam (Studi Kasus Jasa
Logistik ID EXPRESS Buaran Kradenan).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Konsumen, Jasa Logistik.

Setiap ekspedisi secara umum memiliki layanan pengiriman yang relatif
sama. Sebagian konsumen mengalami barang kiriman yang tidak langsung sampai
karena beberapa kendala dari pihak jasa logistic. Tujuan dari penelitian ini adalah,
Mengetahui bagaimana kualitas pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS,
Mengetahui bagaimana pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS dalam pandangan
Ekonomi Islam

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan, pendekatan kualitatif
deskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan mengadakan observasi, wawancara
dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan adalah sumber primer dan sumber
data sekunder. Teknik pengolahan dan analisis data dengan melalui tiga tahapan,
yaitu: reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan ID EXPRESS
Buaran Kradenan terhadap konsumen dinilai baik. Konsumen mempercayakan jasa
pelayanan ID EXPRESS sebagai pilihan jasa pelayanan logistic karna kualitasnya
yang baik. Untuk memberikan pelayanan yang baik ID EXPRESS Buaran
Kradenan telah menerapkan prinsip syariah.
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ABSTRACT

Dinaniar Nabila, NIM 2013115326. 2022. Quality Of Service In Shapeting
Consumer Trust From Islamic Economic Perspective (Case Study Of Logistics
Services ID EXPRESS Buaran Kradenan)

Keywords: Service Quality, Consumer Trust, Logistics Services.

Each expedition generally has a relatively similar delivery service. Some
consumers experience shipments that do not arrive immediately due to several
obstacles from the logistics service. The purpose of this study is, Knowing how the
quality of service in ID EXPRESS logistics services, Knowing how services in 1D
EXPRESS logistics services in the view of Islamic Economics

This type of research is a field research, descriptive qualitative approach.
Data collection is done by conducting observations, interviews and documentation.
The data sources used are primary sources and secondary data sources. Data
processing and analysis techniques go through three stages, namely: data reduction,
data presentation and conclusion drawing.

The results showed that the service quality of ID EXPRESS Buaran Kradenan to
consumers was considered good. Consumers entrust ID EXPRESS services as a
choice of logistics services because of their good quality. To provide good
service, ID EXPRESS Buaran Kradenan has implemented sharia principles.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi
itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan
\ alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< ba b be
< fa t te
< sa $ es (dengan titik di atas)
z jim j je
z ha h ha (dengan titik di bawah)
z kha kh ka dan ha

XV



2 dal d De

3 zal z zet (dengan titik di atas)
B ra r Er

J zai z Zet

o sin S Es

B syin sy es dan ye
o= sad S es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
b ta t te (dengan titik di bawah)
35 za z zet (dengan titik di bawah)
& ain ’ koma terbalik (di atas)
a gain g Ge

- fa f Ef

3 qgaf q Qi

S kaf k Ka

J lam I El

a mim m Em

J nun n En

3 wau w We

> ha h Ha

3 hamzah Apostrof

< ya y Ye
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2. Vokal

Vokal Tunggal | Vokal Rangkap | Vokal Panjang

i=3

1= sl =ai ¢ =1

\:u si:au }i=ﬁ

3. Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/. Contoh:
Lsaasl 1o ditulis mar’atun jamilah

Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/. Contoh:

Aabla ditulis fatimah

4. Syaddad (tasydid, geminasi)

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi syaddad tersebut. Contoh:

&5 ditulis rabbana

Pl ditulis al-birr

5. Kata sandang (artikel)

Kata sandang yang diikuti oleh ‘“huruf syamsiyah” ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf

yang langsung mengikuti kata sandang itu.
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Contoh:

el ditulis asy-syamsu
JaJl ditulis ar-rajulu
Byl ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf gamariyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang. Contoh:

il ditulis al-gamar
all ditulis al-badr’
Jall ditulis al-jalal

6. Huruf hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostof /°/. Contoh:
& yal ditulis umirtu

o ditulis syai‘un
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan pengiriman barang kini sudah menjadi suatu hal yang biasa
dilakukan oleh masyarakat luas, bukan hanya melakukan transaksi jual beli di
dalam negeri, bahkan transaksi pengiriman barang dengan skala internasional
sudah menjadi kebiasaan dari individu pengguna gadget. Bisnis logistik
merupakan bisnis yang memiliki prospek yang sangat bagus. Hal ini didasari
bahwa setiap kegiatan perekonomian hampir selalu melakukan proses logistik.
Indonesia merupakan negara kepulauan, sehingga kebutuhan terhadap logistik
sangat tinggi. Hal tersebut terbukti dari nilai bisnis logistik di Indonesia yang
diperkirakan akan terus meningkat dari angka US$ 150 miliar atau Rp 1.722
triliun pada tahun 2013 menjadi US$ 170 miliar atau Rp.1.951 triliun pada
tahun 2014. Nilai bisnis logistik di Indonesia yang semakin meningkat,
mengundang banyak perusahaan logistik multinasional untuk berinvestasi di
Indonesia seperti JNE, TiKi, Pos Indonesia, J&T, Ninja Express, Wahana, dan
lain-lain. (Wulandari, 2014).

Saat ini, perusahaan logistik multinasional telah menguasai pangsa
pasar logistik di Indonesia sebesar 60%, dan sisanya sebesar 40% dikuasai oleh
perusahaan logistik nasional. Data tersebut membuktikan bahwa banyak
konsumen yang lebih memilih menggunakan jasa perusahaan logistik

multinasional. Jumlah dari perusahaan logistik multinasional di Indonesia



akan terus meningkat seiring dengan diberlakukan pasar bebas ASEAN pada
tahun 2015. Hal tersebut membuat persaingan dalam bisnis logistik di
Indonesia akan semakin ketat, sehingga perusahaan logistik nasional perlu
menciptakan keunggulan kompetitif dalam bersaing dengan perusahaan
logistik multinasional (Hidayat, 2011).

ID EXPRESS merupakan salah satu jasa yang bergerak pada bidang
logistik, dibutuhkan pelayanan optimal demi menjaga keunggulan kompetitif
agar dapat bersaing dan membentuk persepsi positif kepada konsumen untuk
menjadi jasa logistik yang terpercaya. Untuk itu, ID EXPRESS harus mampu
memberikan atau menyediakan pelayanan sesuai dengan kebutuhan dan
harapan konsumen agar dapat bersaing dengan perusahaan jasa lainnya, seperti
JNE, TiKi, Pos Indonesia, J&T, Ninja Express, Wahana, dan lain-lain.

Dalam sebuah perusahaan, salah satu kualitas pelayanan adalah
penyelesaian pekerjaan yang sesuai dengan SLA, Service Level Agreement
(SLA) merupakan tolak ukur pencapaian atas suatu aktifitas yang dilakukan,
serta bagian dari perjanjian layanan secara keseluruhan antara dua entitas untuk
peningkatan kinerja. hal ini untuk memberikan jaminan terhadap kepuasan
pengguna sehingga mempengaruhi tingkat kepercayaan pengguna terhadap
layanan yang diberikan. Berdasarkan data SLA ID EXPRESS Buaran
Kradenan 1- 30 september 2021 menunjukan bahwa total jumlah pengiriman
paket selama 1 bulan mencapai 102.978, dengan jumlah pengiriman yang

terlambat 1.352.



Monthly

Late On Progress

Qty % Qty
98,69% | 101.624 | 1,31% | 1.352 | 0,00% 2

Gambar 1.1 SLA FB Buaran Kradenan Bulan September
Banyak dari beberapa konsumen merasa bahwa kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor yang membentuk kenyamanan dalam memilih jasa
logistik untuk dipercayakan guna pengiriman barang, dikutip pada wawancara
kepada narasumber dari penulis bernama Najib (konsumen) mengatakan
bahwa
“Kenyamanan adalah tumpuan utama dalam memilih jasa logistik bagi
konsumen, di mana ketika sudah merasa nyaman pasti akan konsisten
untuk terus memilih jasa logistik tersebut dan menjadi konsumen tetap,
maka cara memilih jasa logistik yang paling tepat adalah ditinjau dari
pelayanannya, mulai dari kecepatan administrasi, keramahan dan
ruang tunggu yang mendukung”.
Narasumber lain dari penulis bernama mugi juga mengatakan
“Hal-hal yang paling disukai dari konsumen dalam memilih jasa
logistik yang paling utama adalah dari kualitas pelayanannya,
terutama dalam kinerja pengiriman barang, bagaimana proses
pengirimannya apakah barang bisa cepat terkirim atau tidak, karena
pengiriman yang lambat juga mempengaruhi konsumen memilih jasa

logistik untuk berlangganan™.



Ditinjau dari permasalahannya secara umum sebagian konsumen
mengalami barang kiriman yang tidak langsung sampai karena beberapa
kendala dari pihak jasa logistik, seperti barang yang dikirimkan tidak sampai
ke tujuan dikarenakan paket kiriman tertukar dengan paket kiriman lain, selain
itu barang kiriman seringkali tidak tiba tepat waktu seperti yang dijanjikan pada
jasa pelayanan yang dipakai.

Setiap ekspedisi khususnya yang ada di Indonesia secara umum
memiliki layanan pengiriman yang relatif sama, akan tetapi masing-masing
terdapat kekurang dan kelebihan yang menjadi pembedanya. ID EXPRESS
merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang pengiriman barang
dan logistik berdiri pada tanggal 14 Februari 2019, ID EXPRESS menjalin
kerjasama dengan Shopee yang merupakan salah satu marketplace terbesar di
Indonesia dengan jumlah pengunjung bulanan tertinggi di nomor urut ke-2

pada kuartal I (satu) di tahun 2021 setelah Tokopedia.

Tokopedia

Shopee
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Orami
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Kunjungan per bulan

Gambar 1.2 Jumlah Pengunjung Marketplace



Dengan begitu banyak pengunjung Shopee ditambah lagi memiliki
layanan pengiriman yang terbilang relatif murah dibandingkan dengan
ekspedisi lainnya membuat ID EXPRESS mengalami kelonjakan pengguna
yang cukup tinggi. Apa lagi dengan menggunakan teknologi terdepan dengan
sistem robot menjadikan layanan pengiriman ini sangat dipercaya di kalangan
masyarakat, karena paket akan sampai dengan cepat, tepat, dan aman ke tangan
penerima

Ditinjau dari identifikasi permasalahan baik eksternal maupun
internalnya sebagai berikut:

1. Segi Eksternal, persaingan dalam bisnis logistik di Indonesia yang semakin
ketat

2. Segi Internal, sebagian konsumen mengalami barang kiriman yang tidak
langsung sampai karena beberapa kendala dari pihak jasa logistik dan
barang kiriman seringkali tidak tiba tepat waktu.

Adanya sebuah permasalahan tersebut, untuk memahami lebih
mendalam penulis mengambil judul “KUALITAS PELAYANAN DALAM
MEMBENTUK KEPERCAYAAN KONSUMEN DITINJAU DARI

PERSPEKTIF EKONOMI ISLAM”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan pada latar belakang masalah, maka dalam
penelitian ini perumusannya sebagai berikut:
1. Bagaimana kualitas pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS Buaran

Kradenan?



2. Bagaimana pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS Buaran Kradenan

dalam pandangan Ekonomi Islam?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan dari penelitian ini yaitu,
1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan di jasa logistik 1D
EXPRESS
2. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS

dalam pandangan Ekonomi Islam

D. Manfaat Penelitian

Adanya sebuah penelitian diperuntukan guna mengambil kegunaan dari
penelitian, diharapkan dapat memberi kontribusi, diantaranya:
1. Manfaat Teoritis

Memberikan manfaat yang berguna sebagai sarana dalam
pengembangan teori terkait pembahasan yang berhubungan substansi yang
sama, terutama yang berhubungan dengan penggunaan jasa logistik ID
EXPRESS, adanya penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pembaca
sebagai sarana dalam menambah ilmu pengetahuan.
2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan memberikan informasi tentang substansi
pembahasan dari “Analisis Kualitas Pelayanan Dalam Membentuk
Kepercayaan Konsumen Ditinjau Dari Perspektif Ekonomi Islam ™, Selain itu
penulis berharap terutama bagi:

a. Bagi Penulis



Memberikan sarana dalam meningkatkan ilmu pengetahuan dunia jasa
logistik melalui sebuah informasi mengenai kualitas pelayanan guna

membentuk kepuasan konsumen

b. Bagi Pelaku Usaha

Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat memberikan
pemahaman dan nilai-nilai positif berkaitan dengan ilmu dunia jasa logistik
melalui informasi dari konsumen dalam rangka meningkatkan kinerja

pelayanan

c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat dijadikan sebagai
landasan serta memberikan acuan dalam mengembangkan teori-teori baru

dan pemahaman lebih lanjut berkaitan dengan dunia jasa logistik

d. Bagi IAIN Pekalongan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat memberikan
pengetahuan dalam ilmu yang berkaitan dengan dunia jasa logistik terutama
berkaitan dengan pembentukan kepercayaan konsumen melalui kualitas

pelayanan.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan
Bedasarkan penelitian yang kualitas pelayanan dalam membentuk
kepercayaan konsumen ditinjau dari perspektif ekonomi Islam, peneliti telah
memperoleh data yang kemudian diolah dan dianalisis, hasil dari analisis
tersebut dijelaskan dalam pembahasan dan dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayan dalam membentuk kepercayaan konsumen di jasa logistik
ID EXPRESS Buaran Kradenan yaitu dalam memberikan pelayanan
terhadap konsumen memperlihatkan bahwa ID EXPRESS Buaran
Kradenan memiliki kualitas pelayanan yang baik, perusahaan begitu
memikirkan kebutuhan dan kenyamanan konsumen serta berusaha selalu
memberikan kemudahan dan rasa aman untuk konsumen. ID EXPRESS
selalu memberikan pelayanan yang terbaik untuk semua konsumen,
sehingga konsumen tidak merasa di bedakan. Dengan kualitas pelayanan
yang baik, konsumen tidak ragu mempercayakan ID EXPRESS untuk
menjadi pilihan jasa pelayanan logistic.

2. Pelayanan di jasa logistik ID EXPRESS Buaran Kradenan sudah sesuai
pandangan ekonomi Islam. dilihat dari pelayanan ID EXPRESS dalam
melayani konsumen dapat di simpulkan bahwa ID EXPRESS sudah
menanamkan prinsip-prinsip syariah sebagai bekal dalam melayani.

Prinsip-prinsip tersebut berupa Tauhid, yaitu sebagai seorang hamba
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memiliki ketakutan atas segala perbuatan yang akan di pertanggung
jawabkan kelak karna segala perbuatan diawasi oleh Allah, oleh sebab itu
ID EXPRESS tidak berani berbuat curang dan takut untuk menodai
kepercayaan konsumen, prinsip lainya yaitu adil, bertanggung jawab,
memberi manfaat dan jujur. Dengan penerapan prinsip-prinsip tersebut
bukan hanya kepuasan pelanggan yang tercapai namun juga diharapkan
mampu mendatangkan keberkahan. Kualitas pelayanan yang baik
diberikan oleh sebuah perusahaan tentunya tidak sekedar bertujuan hanya
untuk memberikan kepuasan saja melainkan sebagai seorang muslim
berprinsip pada nilai-nilai syariah guna menunjukkan keimanan dan

ketaqwaan dalam menjalankan syariat Islam.

B. Saran

1.

ID Express Buaran Kradenan untuk senantiasa mempertahankan kualitas
pelayananya bahkan diusahakan agar semakin maksimal. Selain itu
perusahaan harus dapat terus memiliki kerja sama yang baik dengan
karyawan agar terhindar dari segala macam kendala pengiriman yang
dapat mempengaruhi penilaian kualitas pelayanan perusahaan.

ID Express Buaran Kradenan harus lebih siap menghadapi lonjakan
pengguna dan mempersipakan dengan matang menambah karyawan
apabila terjadi overload agar tidak terjadi kendala pengiriman yang dapat

mempengaruhi penilaian kualitas pelayanan perusahaan.
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