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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan pemasaran global memiliki pengaruh yang sangat besar, baik dalam skala regional maupun skala lokal. Hal ini dapat dilihat dari semakin banyaknya perusahaan-perusahaan yang berdiri dengan jenis usaha yang sama. Kondisi seperti ini mengakibatkan semakin tingginya tingkat persaingan yang tak hanya terfokus pada harga saja, tetapi telah meluas menjadi non harga. Sehingga para marketer perusahaan dituntut untuk lebih inofatif dan agresif dalam menciptakan strategi pemasaran tanpa mengesampingkan keinginan konsumen serta kepentingan perusahaan.

Pada saat ini perusahaan-perusahaan sedang mengalami persaingan yang cukup berat, dan perusahan harus dapat mengetahui bagaimana caranya menarik dan mempertahankan pelanggan agar tidak berpindah ke perusahaan lain. 

Untuk mempertahankan pelanggan demi kelangsungan hidup perusahaan, terdapat berbagai macam strategi pemasaran yang bisa dilakukan oleh perusahaan. Seperti halnya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dengan harapan adanya suatu kepuasan terhadap konsumen yang akhirnya akan mempengaruhi perilaku konsumen pasca pembelian.

Seperti yang telah dipaparkan sebelumnya, salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas pelayanan menurut John Sviokla, adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Oleh karena itu keberhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang bermutu kepada pelanggannya sangat diperlukan karena dengan pendekatan kualitas pelayanan suatu produk memilki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan. (Rambat Lupiyoadi 2001;147)

PCP (Priority Cargo & Package) sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa ekspedisi dengan fasilitas layanan menggunakan sarana angkutan darat, laut dan udara juga menyediakan fasilitas gudang umum. Memberikan solusi jasa distribusi yang terbaik bagi pelanggan merupakan misi dari PCP sedangkan visinya adalah kami percaya bahwa kepuasan pelanggan hanya dapat dicapai melalui karyawan yang memiliki dedikasi tinggi, ditunjang oleh menajemen mutu, jaringan dan teknologi informasi yang baik.

Hal ini memberikan keuntungan pada perusahaan untuk jangka waktu yang panjang. Dan tentunya akan membuat perusahaan tersebut tetap bertahan dalam persaingan, sehingga memberikan dampak yang signifikan terhadap perubahan pola kinerja yang dilakukan dalam menghadapi iklim dunia uasaha yang semakin berkembang dan kompetitif. Perubahan pola kinerja tersebut telah memberikan keleluasan terhadap manajemen untuk mampu mengembangkan suatu strategi pemasaran yang sesuai untuk mengantisipasi berbagai perubahan yang terjadi dalam strategi pemasaran. 

 Penulis mengadakan survey mengenai pelayanan yang dilakukan oleh pihak perusahaan terhadap para pelanggan, adapun beberapa masalah yaitu  komplain dari konsumen tentang kualitas pelayanan yang dirasakan yaitu adanya keterlambatan barang,  lokasi perusahaan yang tidak bisa dijangkau oleh orang banyak karena hanya mempunyai satu tempat saja, dan  kurang luasnya kondisi ruang tunggu serta perubahan manajemen yang menyebabkan manajemen yang baru harus bekerja keras membangun perusahaan dari bawah agar bisa menarik konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Hal ini tentu saja akan merugikan perusahaan itu sendiri dikarenakan dengan keadaan tersebut maka konsumen akan merasa tidak puas dan malas untuk melakukan pembelian ulang. Seperti halnya kualitas, perbandingan antara pelaksanaan dengan standarnya dianggap menjadi karakteristik mendasar terjadinya kepuasan. (Yi,1990).

Untuk memelihara dan memanjakan konsumen yang telah direbut melalui upaya peningkatan kualitas pelayanan (service quality) sehingga mampu menciptakan tingkat kepuasan. Tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen dapat merupakan suatu rangsangan bagi perilaku konsumen pasca pembelian. apakah tetap untuk menggunakan produk barang atau jasa, mengadakan komplain atas kondisi yang dirasakan ataukah konsumen meninggalkan perusahaan untuk beralih ke perusahaan lain yang menawarkan produk atau jasa yang sejenis

Semakin pesatnya perkembangan teknologi informasi dan sarana transportasi pada saat ini, telah menyebabkan tidak adanya lagi batas-batas keterikatan yang kuat dari konsumen terhadap perusahaan dapat tercermin dengan adanya citra (image) yang kuat dari pelanggan, 

Membangun citra (image) yang dilakukan oleh perusahaan kiranya bukan merupakan slogan semata, melainkan realitasnya dapat dibuktikan dengan formulasi layanan yang diberikan, sehingga tingkat kualitas pelayanan yang ditawarkan dapat untuk semakin ditingkatkan.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk mengetahui dan meneliti yang dituangkan dalam bentuk skripsi dengan judul : 

“ PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP PERILAKU KONSUMEN PASCA PEMBELIAN PADA JASA PAKET PERORANGAN DI PRIORITY CARGO & PACKAGE (PCP)  BANDUNG “

1.2. Identifikasi Masalah

          Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan diatas, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

1. Bagaimana penilaian responden tentang kualitas pelayanan pada jasa paket di  Priority Cargo & Package (PCP)

2. Bagaiman perilaku konsumen pasca pembelian pada jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP)

3. Sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada  jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP)

1.3.
Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1.   Maksud Penelitian

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan data-data dan berbagai informasi yang bertalian dengan masalah kualitas pelayanan sesuai dengan yang dirasakan dan diharapkan oleh konsumen, serta tingkat kepuasan minimal yang mampu diterimanya berdasarkan derajat kepentingan sehingga menimbulkan pengaruh terhadap  perilaku konsumen pasca pembelian jasa paket yang ditawarkan.

1.3.2.
Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui penilaian responden mengenai  kualitas pelayanan pada jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP)                               

2. Untuk mengetahui  perilaku konsumen pasca pembelian pada jasa paket di Priority Cargo & Package (PCP)

3. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian jasa paket di PCP

1.4.
Kegunaan Hasil Penelitian

1.4.1 Kegunaan operasional

1. Bagi Perusahaan

Hasil dari kesimpulan ini diharapkan dapat membantu perusahaan sebagai informasi tambahan mengenai kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap perilaku pasca pembelian yang akan membantu perusahaan dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi.

2. Bagi Pihak Terkait

Yaitu pihak, baik langsung maupun tidak langsung dalam penelitian sebagai bahan acuan tambahan pustaka tentang kualitas pelayanan dan perilaku konsumen pasca pembelian

3. Lain-lain

Yang secara langsung maupun tidak langsumg berkepentingan dalam penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dalam perilaku konsumen pasca pembelian

1.4.2 Kegunaan Pengembangan Ilmu

1. Bagi Penulis

Memperoleh data dan informasi mengenai kualitas pelayanan yang digunakan di perusahaan, serta sejauh mana hal ini akan berpengaruh terhadap perilaku konsumen pasca pembeian. Selain itu juga dapat menambah pengetahuan dan sebagai perbandingan antara teori manajemen pemasaran yang diperoleh selama belajar atau kuliah.

2. Bagi Peneliti lain

Diharapkan menjadi bahan masukan bagi pihak lain yang berkaitan untuk melakukan penelitian yang sama

3. Pengembangan Ilmu Manajemen

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai pembanding antara ilmu-ilmu manajemen (secara teori) dengan keadaan yang terjadi langsung dilapangan sehingga akan dapat lebih mengembangkan ilmu manajemen yang sudah ada dan diterapkan pada dunia usaha secara nyata juga dapat menguntungkan semua pihak.

 1.5.
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1. Kerangka Pemikiran


Pemasaran pada umumnya dipandang sebagai tugas untuk menciptakan, memperkenalkan, dan menyerahkan barang dan jasa kepada konsumen dan perusahaan. Didalam suatu perusahaan, pemasaran sangatlah penting karena untuk menunjang berbagai aktivitas yang ada di perusahaan tersebut 

Menurut H Djaslim Saladin, SE dalam bukunya Intisari Pemasaran & Unsur-Unsur Pemasaran(2003:1) Pemasaran adalah meliputi keseluruhan sistem yang berhubungan dengan kegiatan-kegiatan usaha, yang bertujuan merencanakan, menentukan harga, hingga mempromosikan dan mendistribusikan barang-barang atau jasa yang akan memuaskan kebutuhan pembeli, baik yang aktual maupun yang potensial.


Konsep pemasaran yang memberikan  layanan jasa yang terbaik adalah suatu prestasi bagi suatu perusahaan. Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang selalu memperhatikan tentang kualitas. 

Kegiatan ini merupakan suatu hal yang sangat penting dan mutlak untuk dilakukan dalam perusahaan yang memproduksi barang ataupun perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Dengan kegiatan tersebut, perusahaan dapat mengantisipasi perubahan-perubahan pada lingkungan yang bergerak secara cepat serta mampu meningkatkan daya saing perusahaan.

Pemasaran jasa merupakan bauran total dari kegiatan manajerial dan sistem sosial untuk menciptakan jasa dalam rangka meningkatkan nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan. Pemaran jasa juga sangat erat kaiatannya dengan kualitas pelayanan. Sedangkan menurut Rambat Lupyoadi (2001:147) pengertian kualitas pelayanan itu sendiri merupakan berbagai aktivitas layanan yang dilakukan perusahaan berhubungan dengan fisik jasa 

Hasil penelitian kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Parasuraman, Valerie & Berry (1990:23) (dalam bukunya Fandy Tjiptono 2000:70) ada lima dimensi yaitu :

1.
Tangible (bukti fisik), yaitu fasilitas fisik, penampilan pegawai, sarana komunikasi, tempat parkir, kebersihan, kerapihan, kenyamanan ruangan.

1. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuskan.

2. Responsiveness (daya tanggap), yaitu kemampuan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap, kesigapan karyawan, kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan, kecepatan dalam menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan.

3. Assurance (jaminan), yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-raguan, keterampilan dalam memberikan informasi, keramahan karyawan.

4. Emphaty (komunikasi), yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan.


Kualitas pelayanan (service quality) bukan sekedar untuk melayani namun merupakan upaya untuk membangun suatu kerjasama jangka panjang dengan prinsip-prinsip yang saling menguntungkan. Sedangkan kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampuan sebuah organisasi atau perusahaan untuk memenuhi atau melebihi harapan konsumen, ukuran kinerja perusahaan adalah kualitas pelayanan yang dipersepsikan konsumen. 

Dengan adanya suatu kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan, konsumenpun akan merasa puas. Kepuasan konsumen merupakan kunci sukses dari falsafah tujuan perusahaan, karena memang meningkatkan keuntungan (profit) yang diperoleh suatu perusahaan hubungannya berbanding lurus dengan kepuasan konsumen, artinya semakin tinggi kepuasan konsumen yang diterima maka semakin tinggi pula keuntungan yang diperoleh perusahaan tersebut. 

Hal ini penting bagi perusahaan karena konsumen yang merasa puas akan melakukan pembelian kembali terhadap jasa yang ditawarkan dan berpotensi untuk menjadi konsumen yang loyal.  Sedangkan konsumen akan merasa tidak puas apabila kualitas pelayanan yang diterima tidak dapat memenuhi atau jauh dari harapannya. Hubungan antara kualitas pelayanan yang dirasakan dan kepuasan pelanggan telah mendapatkan lebih banyak perhatian. 

Menurut Rambat Lupiyoadi (2001;160) adalah “ Tentang implikasi kepuasan terhadap perilaku purna pembelian menyatakan bahwa: Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk atau jasa sebagai akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada perilaku pelanggan akan produk tersebut. Bagaimana perilaku  pelanggan dalam melakukan pembelian kembali, bagaimana pelanggan dalam mengeksperikan produk yang dipakai dan jasa yang diperolehnya, dan perilaku lain yang mengambarkan reaksi pelanggan atas produk dan jasa yang telah dirasakan. 


Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang pelanggan terhadap pembelian dan penggunaan produk/jasa merupakan hasil dari pengalaman mereka sebelumnya, pelanggan yang menikmati jasa mungkin akan mengembangkan sikap yang mendukung perusahaan, misalnya dengan berkata positif tentang produk, merekombinasikan perusahaan kepada orang lain.

Gambar 1.1

Kerangka Pemikiran






Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan akan suatu produk atau jasa sebagai akhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada perilaku pelanggan akan produk tersebut. Rambat Lupiyoadi (2001;160)

1.5.2. Hipotesis


Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan (DR. Sugiyono, 2003:39)


Berdasarkan kerangka pemikiran dan identifikasi masalah diatas, maka penulis mengemukakan hipotesis penelitian bahwa :

“ Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada jasa paket di Priority Carco & Package (PCP)”

1.6.
Lokasi dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian penulis melakukan penelitian dari bulan Juni s/d Juli 2004  di Priority Cargo & Package (PCP) yang berlokasi di jalan Gatot Soebroto No. 201 Bandung 40273 telp. (022) 7312758

Adapun waktu yang dialokasikan adalah seperti di dalam tabel berikut :

Tabel 1.2

Jadwal Penelitian 
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