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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar semakin banyak dan beragam 

akibat keterbukaan pasar. Hal ini berdampak pada persaingan antar produsen 

untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan kepuasan 

kepada pelanggan secara maksimal. Setiap usaha yang berorientasi bisnis selalu 

mengutamakan menciptakan rasa puas pada pelanggan, karena pelanggan adalah 

komponen utama bagi keberlangsungan hidup usaha.  

 Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara 

memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. Kepuasan 

pelanggan merupakan hal terpenting yang digunakan untuk mempertahankan 

dan menarik konsumen baru di masa sekarang ini. Kualitas pelayanan harus 

sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh setiap konsumen. Pada tingkat 

kesesuaian yang semakin tinggi antara harapan dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan, di situlah tercipta nilai kepuasan yang maksimal.  Dengan 

adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi para konsumennya.  

 Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, 

konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen 

merasa benar-benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi 
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rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh 

karena itu perusahaan harus memulai  memikirkan pentingnya pelayanan 

pelanggan secara lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin 

disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam 

rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

 Keberhasilan perusahaan dalam memasarkan produknya sangat ditentukan oleh 

ketepatan strategi yang dipakai, yang disesuaikan dengan situasi dan kondisi 

dari sasaran pasar. Dalam menentukan strategi pemasaran, pihak pemasar perlu 

mengkaji setiap karakteristik perilaku konsumen, yang diimplementasikan ke 

dalam harapan dan keinginannya. Dengan mengetahui alasan yang mendasar 

mengapa konsumen melakukan pembelian, maka dapat diketahui strategi yang 

tepat untuk digunakan. 

 Kualitas pelayanan yang maksimal, merupakan strategi yang tepat dalam 

mewujudkan setiap keinginan dan harapan tersebut. Tidak sedikit pelanggan 

beralih ke produk yang sesuai dengan yang diharapkannya. Apabila hal ini 

terjadi tentunya sangat merugikan perusahaan, dalam kegiatan operasionalnya. 

Mengingat untuk mendapatkan pelanggan baru lebih besar biayanya, 

dibandingkan dengan pengorbanan dalam mempertahankan pelanggan lama. 

Merupakan prioritas utama yang perlu diperhatikan dalam menilai pentingnya 

kualitas pelayanan suatu perusahaan, adalah sejauh mana pelayanan itu dapat 

menciptakan tingkat kepuasan semaksimal mungkin bagi konsumen. 
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 Karena itu pihak pemasar di dalam menetapkan suatu kebijakan pelayanan, 

harus mengerti dan memahami setiap dimensi sebagai indikator yang dianggap 

penting dan diharapkan setiap konsumen, sehingga antara kebijakan pelayanan 

suatu perusahaan dengan keinginan dan harapan yang dianggap penting oleh 

konsumen untuk dilaksanakan perusahaan, tidak menimbulkan suatu 

kesenjangan. 

 Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan 

cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata 

mereka terima / peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan 

/ inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. 

 Kotler (2001 : 46) menandaskan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan mereka akan 

merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai harapan maka akan kecewa. 

 PT Kusuma Jaya Angkasa merupakan salah satu perusahaan yang memberikan 

pelayanan kepada calon pelanggan dan masyarakat dalam penyediaan jasa yang 

berhubungan dengan perjalanan wisata dan pendidikan penerbangan di kota 

Surabaya. Pada dasarnya posisi pelayanan ini merupakan fakor pendukung 

terhadap aktivitas pemasaran jasa PT Kusuma Jaya Angkasa. 
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 Jika pelayanan yang diberikan memenuhi permintaan pelanggan, maka 

pelanggan akan merasa puas dan bila jasa pelayanan berada di bawah tingkat 

yang diharapkan, pelanggan akan merasa kurang / tidak puas. Pelanggan yang 

merasa tidak puas terhadap kualitas / pelayanan yang diberikan, dengan 

sendirinya akan menceritakan kepada orang lain sebagai komplain atas 

ketidakpuasannya. Oleh karena itu pengukuran kepuasan akan pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Kusuma Jaya Angkasa pada masyarakat harus selalu 

dilakukan untuk mengetahui dan merencanakan strategi yang lebih baik di masa 

mendatang dan lebih meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen sehingga konsumen merasa puas dengan 

jasa yang diberikan oleh PT Kusuma Jaya Angkasa.  

Kualitas pelayanan harus sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh 

setiap konsumen. Pada tingkat kesesuaian yang semakin tinggi antara harapan 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, di situlah tercipta nilai 

kepuasan yang maksimal.  Berdasakan latar belakang di atas, maka penelitian 

ini dilakukan dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT. Kusuma Jaya Angkasa di Surabaya” 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang meliputi :  bukti fisik (X1), 

keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), empati (X5) berpengaruh 
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Kusuma Jaya Angkasa  

Surabaya ?  

2. Dimensi kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Kusuma Jaya Angkasa Surabaya ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang 

meliputi :  bukti fisik (X1), keandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan 

(X4), empati (X5) terhadap kepuasan pelanggan pada PT Kusuma Jaya 

Angkasa  Surabaya 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Kusuma Jaya Angkasa Surabaya. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan  

Memberikan masukan dan informasi yang berguna bagi perusahaan 

dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.  

2. Bagi Peneliti 

Sebagai sarana untuk mengetahui pengembangan wawasan dibidang 

pemasaran dan membandingkan antara teori yang dipelajari dengan 
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kenyataan permasalahan yang terjadi pada dunia nyata. 

 

3. Bagi Peneliti Lain  

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti lain yang ingin 

melakukan penelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan dengan 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. 

4. Bagi Universitas Katolik Widya Karya Malang 

Hasil penelitian ini menjadi sumbangan becaan ilmiah yang ada di 

perpustakaan Unika Widya Karya Malang, yang dapat digunakan sebagai 

bahan pertimbangan bagi mahasiswa lain yang mengadakan penelitian 

dengan permasalahan yang sama. 
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