
BAB I
 

PENDAHULUAN
 

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH
 

Kegiatan utama dari suatu perusahaan adalah menghasilkan barang atau 

Jasa yang dapat memuaskan pelanggan atau kOllsumen. Dengan demikian 

perusahaan tersebut akan memperoleh keWltWlgan dan juga clapat mencapai 

tujuun-tlljuan lain yang telah ditetapkan. Agar perusahaan mampu menghasilkan 

barang atau jasa yang dapat memuaskan konsumennya, maka pihak perusahaan 

tcrlebih dahulu harus memahami siapa konsumelUlya, bagailllana proses 

pcmbcliannya. kapan mcreka membeli, dimana mdakukannya, alasannya apa 

yang mc:ndasarinya dan infonnasi-infonnasi mengenai koswnen lainnya. 

Seperti perusahan-perusahan lainnya, perusahan jasa transportasi pun juga 

mcmbutuhkan berbagai informasi yang berkaitan dengan konsumen yang 

dihadapinya. Berbagai infonnasi ini diperlukan agar mereka dapat menentukan, 

mcnyediakan dan memberikan pelayanan yang memuaskan. Tanggapan 

kOllsumen temadap kualitas J)(llayanan yang diberikan pemsabaan yang berakhir 

pada rasa puas dapat dijadikan dasar bagi perusahaan untuk mengetahui apakah 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggannya telah sesuai dengan 

kchutuhan dan keinginan mereka. 

Bagi setiap perusahaaan transportasi periu berupaya memberikan yang 

terbaik kepada konsumennya. Untuk itu dibutuhkan identifikasi determinan utama 

kualitas jasa dari sudut pandang konsumen. Oleh karena itu perlu dilakukan riset 



2 

~j 

untuk mengidentifikasikan deternllnan jasa yang paling penting bagi pasar sasaran 

dan memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan 

dan pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut. Dengan menganalisa 

tanggapan konswnen terhadap variabel-variabel tersebut maka perusahaan jasa 

travel dapat menilai variabel mana yang sesuai dengan harapan konsumen. 

Sehingga dengan demikian dapat diketahui posisi relatif perusahaan dimata 

konswnen. Selanjutnya perusahaan dapat memfokuskan upaya peningkatan 

kualitasnya pada determinan-determinan tersebut sepanjang waktu karena sangat 

mungkin prioritas pasar mengalami perubahan. 

P.O. RAHARJA merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang 

penyedia jasa transportasi. Pada garis besamya, perusahaan harus berusaha untuk 

mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen. tennasuk 

memahami perilaku konsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasan 

konsumen. Menyadari hal tersebut diatas, tampak betapa pentingnya usaha 

pemahaman akan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konswnen untuk 

mencapai keberhasilan pemasaran. 

Dewasa ini pcrsaingfln di hidang jasa transportasi semakin ketat terbukti 

dengan makin banyuknya jasa-jasa transportasi bam yang benmmculan. hal ini 

merupakan tantangan bagi perusahaaan. Jasa transportasi lama yang lebih dulu 

hadir. tak terkecuali pada P.O. RAHARJA sebagai salah satu perusahaan jasa 

transportasi, berusaha untuk tetap eksis dalam persaingan yang dihadapi deng.an 

cara selalu berusaha memperhatikan kualitas jasa yang disajikannya sehmg.g.a 

konsumen dapat terpuaskan. 
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P.O. RAHARJ A yang merupakan salah satu jasa transportasi di 

Yogyakarta yang merupakan perusahaan yang besar tetapi belum pernah 

mengadakan penelitian mengenai kepuasan konsumen terhadap jasa transportasi 
" 

mereka. PadahaI kebutuhan untuk sangat penting mendesak mengingat sekarang 

banyak pesaing yang siap merebut konsumen jasa transportasi. Karena itulah 

penulis mengambil jasa transportasi P.O. RAHARJA Yogyakarta sebagai obyek 

penelitian. 

Berdasarkan uraian di atas mengenai pentingnya kualitas pelayanan jasa 

terhadap pencapaian kepuasan, maka penulis mengambil juduI "PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPliASAN KONSlJM EN .. 

(Survei pada perusahaan jasa tmnsportasi P.O. RAHARJA). 

1.2	 RUMUSAN MASALAH 

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang disediakan oleh perusahaan jasa 

transportasi P.O. RAHARJA terhadap pencapaian kcpuasan konsumen. 

1.3	 I UJUAN PENELfTlAN 

1.	 Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan oIeh perusahaan jasa 

transportasi P.O. RAHARJA terhadap pencapaian kepuasan konsumen. 

2.	 Untuk mengetahui variabel manakah antara kuaJitas peJayanaan yang 

paling berpengaruh daJam pcncapatan kepuasan konsumen. 
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1.4 MANFAAT PENELITIAN 

1. Bagi Peneliti 

Menambah pengetahuan dan wawasan serta membandingkan antara 

teon-teon yang diperoleh dengan penerapannya secara langsung didunia 

kerja yang sebenarnya. 

2. Bagi Perusahaan 

Sebagai masukan bagi perusahaan dalam mempertimbangkan dan 

mengambil keputusan yang berkaitan dengan peningkatan kualitas 

pelayanan oleh perusahaan demi tercapainya kepuasan konsumen yang 

mcrupakan tujuan dari peru$ahaan. 


