
A. Latar Belakang Masalah 

BABI 

PENDAHULUAl'l 

Penelitian ini mengamati kualitas pelayanan dan jaminan terhadap 

kepuasan konsumen (pelnnggan) di PT. lka Utama Transfer Express. 

Latar belakang p.!nelitiannya adalah untuk mengetahui penilaian konsumen 

tentang kualitas pelayanan dan jaminan yang diberikan olen pihak perusahaan 

s.:rta kepuasan yang dapat dirasakan oleh konsumen. Hal ini penting sebagai 

acuan dalam pembenahan pelnyanan agar dapat memberikan kepuasan optimal. 

;o;.epuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 

m.majemen. Pelanggan umumnya mengharapkan produk berupa barang atau jasa 

yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang baik 

auu memuaskan. Kepuasan pelanggan dapat membentul.: persepst dan selanjutnya 

dapat memposi;;ikan produl-. perusahaan di mata pelanggannya. Kualitas dan 

jlUninan merupakan inti kclangsungan hidup sebuah h:mbagu. G<:rnkan rcvolusi 

mutu (kualitas) mdalui pcndckat an manajem.:n mutu terpadu menjadi tuntutan 

.)-:1!.; lidak botch dinbaikan jik.a suatu lembaga ingin hidup don berkembung. 

Persaingan )'ang sema!Jn l..etat akhir-akhir ini mcnunrut sebuah kmbaga 

pen> 'Iilia jJSa layanan untuk selalu memunjakan konsum.:n. pelanggan dengan 

memberikan p.!layanan t.:rbaik karena para pdanggan akan mencari produk 

bcrupa barang atau jasa dari perusahaan yang dapat memberikan pduyanan yang 
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terbaik kepadanya PT. lka Utama Transfer Express merupakan sebuah lembaga 

oisnis yang bergerak di bidang jasa pengiriman barang. biro perjalanan wisata 

(triiVel) toko (retaif) dan penyelenggara acara (event organizer). Lembaga ini 

m<mpekerjakan beberapa orang karyawan dan fasilitas pelayanan yang disediakan 

meliputi jasa pengiriman barang, jasa pengiriman paket/dokumen dan jasa biro 

petjalanan wisata yang bekerjasama dengan penerbangan Lion Air dan Merpati 

Airlines dan lembaga ini merupakan salah satu dari lembagajasa yang ada di kota 

\ledan . 

Masalah yang terjadi bahwa sebagai sebuah lembagajasa pelayanan yang 

banyak memiliki banyak pesaing dituntut untuk selalu menjaga kepercayaan 

konsumen dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan jaminan yang diberikan 

a;u kepuasan konsumen meojadi meningkat. Pihak perusahaan perlu secant 

-.ennat menentukan keburuhan konsumen sebagai upaya untuk memenuhi 

leinginan dan meningkatkan kepuasan atas pelayanan yang diberikan. Dalam 

lli;gkungan kompetitif sekarang ini disaat kita menghadapi pasar bebas maka 

lw.aitas pelayanan terhadap pelanggan (consumer) harus menjadi titik perhatian 

�i sdiap lembaga. Kepuasaan konsumen harus ditata sedemikian penting untuk 

ek.>tstensi suatu perusalwan atau lembaga. Dalam bidang p�masaran 

pcn.;embangan suaru produk jasa sangatlah peming dalam perrumbuhan ekonomi 

suaru bangsa. Jasa pada dasamya bcrsifat intangible maka setiap orang yang 

mengkonsumsikannya memiliki pengalaman yang berbeda-beda terhadap produk 

}"dnJ sama. Untuk itulah kualitas jasa pelayanan harus meojadi hal yang 
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