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BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Masalah

Semakin meningkatnya perkembangan ekonomi dan teknologi global dewasa ini mendorong pertumbuhan diberbagai sektor, dimana perusahaan dihadapkan pada persaingan yang ketat. Di Indonesia sendiri telah banyak tumbuh perusahaan-perusahaan, baik itu perusahaan kecil maupun besar sehingga persaingan diantara perusahaan sejenis terpaksa bersaing secara ketat guna mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan atau lebih meningkatkan keunggulan bersaingnya. Pada dasarnya, bisnis apapun yang dijalankan suatu perusahaan harus mempertimbangkan faktor kualitas, baik itu yang berupa barang maupun jasa kepada para pelanggannya, karena jika hanya mengandalkan kekuatan produk saja akan semakin sulit untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.

Untuk perusahaan yang bergerak dibidang jasa, perusahaan dituntut untuk  mampu menghadapi persaingan sehingga lebih bisa mengembangkan kualitas pelayanan yang optimal. Dengan demikian, perusahaan harus menciptakan strategi yang cocok untuk dapat mengungguli para pesaingnya tersebut faktor yang paling penting adalah dengan memenuhi bahkan melebihi pengharapan konsumen secara menyeluruh. Kini setiap konsumen tidak lagi sekedar membeli suatu produk jasa, akan tetapi unsur-unsur yang mempengaruhi kualitas pelayanan yang melekat pada perusahaan tersebut mulai dari tahap pra pembelian hingga tahap pasca pembelian.

Pada saat ini perusahaan-perusahaan sedang mengalami persaingan yang cukup ketat dan perusahaan harus dapat mengetahui bagaimana caranya menarik dan mempertahankan pelanggan agar tidak berpindah ke perusahaan yang lain. Untuk mempertahankan pelanggan tersebut, 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 membeli ulang ataupun merekombinasikan kepada orang lain yang dalam hal ini sangat menguntungkan perusahaan. 

Seperti yang telah dipaparkan sebelumnya, salah satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dalam hal kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang unggul kepada para pelanggannya, oleh karena itu keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang bermutu kepada pelanggannya sangat diperlukan karena dengan pendekatan kualitas pelayanan suatu produk memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan (Rambat Lupiyadi, 2001: 147).

PT. Pacific Telematika Indonesia sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dibidang jasa penyedia layanan internet dengan fasilitas yang cukup lengkap, memberikan jasa pelayanan terbaik yang merupakan misi dari perusahaan, adapun visinya yaitu percaya bahwa kepuasan pelanggan hanya bisa dicapai melalui karyawan yang memiliki dedikasi tinggi dan ditunjang oleh manajemen mutu yang baik serta jaringan dan teknologi informasi yang baik pula. 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 positif terhadap kelangsungan hidup perusahaan.

Pada awalnya PT. Pacific Telematika Indonesia hanya menawarkan jasa pelayanan internet saja, tetapi seiring dengan kemajuan teknologi informasi yang semakin canggih mendorong perusahaan ini untuk lebih mengembangkan penawaran jasanya, sehingga PT. Pacific Telematika Indonesia tidak hanya menyediakan jasa pelayanan internet saja tetapi menyediakan jasa yang lainnya seperti jasa konsultasi pengembangan jaringan, jasa pembuatan rancangan halaman (homepage design) dan jasa-jasa yang lainnya.

Fenomena yang terjadi ditandai dengan adanya suatu strategi persaingan yang semakin terbuka, serta bermunculannya berbagai produk dan jasa sejenis yang ditawarkan sehingga menyebabkan konsumen semakin selektif untuk mengadakan pilihan terhadap produk dan jasa. Pilihan terhadap suatu produk dan jasa telah menyebabkan perusahaan untuk semakin mengembangkan kemampuan daya saingnya khususnya menyangkut peningkatan kualitas pelayanan, faktor terpentingnya adalah memenuhi atau melebihi harapan para pelanggannya. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pihak perusahaan terhadap para pelanggannya serta bagaimana perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

Untuk memelihara dan memanjakan para pelanggan yang telah diraih, perusahaan harus terus berupaya meningkatan kualitas pelayanannya sehingga dapat menciptakan tingkat kepuasan yang baik. Tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen akan mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Kualitas pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan kiranya bukan merupakan slogan semata melainkan realitasnya harus dibuktikan dengan formulasi layanan yang diberikan, sehingga tingkat kualitas pelayanan yang ditawarkan dapat semakin meningkatkan keinginan seseorang untuk menjadi pelanggan tetap.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengambil judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP PERILAKU KONSUMEN PASCA PEMBELIAN PADA PT. PACIFIC TELEMATIKA INDONESIA”.

1.2 Identifikasi Masalah

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

1. Bagaimana penilaian responden mengenai kualitas pelayanan pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

2. Bagaimana perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

1.3.1  Maksud Penelitian

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan data-data dan berbagai informasi yang berkaitan dengan masalah kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen sehingga menimbulkan pengaruh terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia. Penelitian ini dilaksanakan dalam rangka menyusun karya tulis berupa skripsi yang diajukan sebagai salah satu syarat menempuh ujian sidang guna meraih gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Komputer Indonesia.

1.3.2  Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui penilaian responden mengenai  kualitas pelayanan  pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

2. Untuk mengetahui perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

3.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia.

1.4  Kegunaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka yang menjadi kegunaan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Dapat dijadikan bahan masukan untuk pengembangan ilmu manajemen pemasaran, utamanya menyangkut pemahaman mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian.

2. Dapat dijadikan kerangka acuan bagi perusahaan jasa pada umumnya, dan khususnya PT. Pacific Telematika Indonesia untuk dapat mengembangkan dan meningkatkan kualitas pelayanan serta pengaruhnya terhadap perilaku konsumen pasca pembelian.

3. Dapat dijadikan bahan masukan bagi para peneliti untuk mengadakan penelitian lanjutan.

1.5  Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1  Kerangka Pemikiran
 Dalam perkembangan bisnis dewasa ini, setiap perusahaan dituntut untuk tetap survive memenuhi keinginan para pelanggannya. Salah satu cara untuk sebuah perusahaan adalah dengan memberikan pelayanan berkualitas lebih baik dari pesaingnya secara konsisten. Fenomena yang terjadi ditandai dengan adanya suatu strategi persaingan yang semakin terbuka, serta bermunculannya berbagai produk dan jasa sejenis yang ditawarkan sehingga menyebabkan konsumen semakin selektif untuk mengadakan pilihan terhadap produk dan jasa. Pilihan terhadap suatu produk dan jasa telah menyebabkan perusahaan untuk semakin mengembangkan kemampuan daya saingnya khususnya menyangkut peningkatan kualitas pelayanan, faktor terpentingnya adalah memenuhi atau melebihi harapan para pelanggannya. 

Kualitas merupakan satu kata kunci bagi kalangan dunia usaha karena pada era sekarang ini peran kualitas tampak semakin penting dan menentukan untuk memenangkan persaingan. Didalam era globalisasi yang sesungguhnya, peran kualitas tentunya akan lebih penting dan menentukan. Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan, kualitas dipandang secara lebih luas dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga meliputi proses, lingkungan serta manusianya.

Menurut definisi yang dirumuskan oleh Parasuraman (1998: 41) mengemukakan bahwa:

“Penilaian kualitas pelayanan didasarkan pada multi item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi konsumen, serta gap diantara keduanya dalam dimensi utama kualitas pelayanan yang merupakan kriteria secara garis besar”.

Menurut Elheitammy yang diterjemahkan oleh Fandy Tjiptono (2000: 58) mengemukakan bahwa:

“Peranan penting dalam menentukan kualitas jasa pelayanan, setiap perusahaan memerlukan service excellence, yaitu pelayanan yang unggul, yakni suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan secara memuaskan”.

Secara garis besar sasaran dan manfaat dari service excellence, meliputi kecepatan, ketepatan, keramahan serta kenyamanan. Keempat komponen tersebut merupakan yang terintegrasi, dimana pelayanan atau jasa menjadi tidak unggul apabila ada komponen yang kurang. Untuk mencapai tingkat keunggulan, setiap karyawan harus menampilkan sikap gairah kerja dan sikap selalu siap untuk melayani para pelanggan maupun calon pelanggannya.

Dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman (1996: 118) terdiri dari:

1. Bukti langsung (tangible), yaitu berupa fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

2. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, handal dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf.

5. Empati (empathy), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Pemahaman terhadap perilaku konsumen bukan merupakan pekerjaan yang mudah, karena disebabkan banyaknya variabel yang mempengaruhi dan cenderung saling berinteraksi, sehingga apabila perusahaan mampu mengatasinya maka perusahaan tersebut dapat mencapai suatu keuntungan yang jauh lebih besar dari pesaingnya, karena dengan pemahaman perilaku konsumen, perusahaan dapat memberikan kepuasan jauh lebih baik kepada konsumennya (Kotler, 1997: 36).

Suatu proses pengambilan keputusan pembelian produk dan jasa tidak hanya berakhir dengan terjadinya transaksi pembelian, akan tetapi sering diikuti oleh tahap perilaku purna beli. Dalam tahap ini konsumen merasakan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan tertentu yang akan mempengaruhi perilaku berikutnya.  Jika konsumen merasa terpuaskan, maka ia akan memperlihatkan peluang yang besar untuk melakukan pembelian ulang atau dengan kata lain konsumen akan loyal terhadap perusahaan, sedangkan konsumen yang merasa tidak terpuaskan akan bereaksi dengan tindakan yang berbeda, ada yang melakukan komplain serta ada yang mendiamkan atau mencari produk dan jasa yang lain (Kotler dalam Fandy Tjiptono, 1999: 21).

Menurut J. Singh (Fandy Tjiptono, 1999: 22), ada tiga kategori komplain yang berpengaruh terhadap kualitas jasa berkenaan dengan ketidakpuasan konsumen yang menentukan perilaku konsumen pasca pembelian:

1) Voice Responsive, yaitu berusaha menyampaikan keluhan secara langsung atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang bersangkutan, maupun kepada distributornya.

2) Private Response, yaitu suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen dengan memperingatkan dan menyampaikan terhadap kolega, teman atau keluarganya mengenai pengalamannya dengan perusahaan yang bersangkutan.

3) Third Party Response, yaitu suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen memalui usaha meminta ganti rugi secara hukum, mengadu lewat media massa atau mendatangi lembaga konsumen. 

Dalam hal ini, perusahaan hendaknya mampu untuk mengatisipasi terjadinya komplain dari pihak konsumen seminimal mungkin. Hal ini dapat dilakukan dengan memperbaiki dan membangun kualitas pelayanan yang lebih baik, sehingga keputusan yang dilakukan oleh konsumen pasca pembelian dapat dipertahankan bahkan sedapat mungkin ditingkatkan untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1997: 42).

Menurut Djaslim Saladin (2003: 60) mengemukakan bahwa perilaku konsumen pasca pembelian terdiri dari:

1. Kepuasan pasca pembelian

Yang dimaksud dengan kepuasan pasca pembelian yaitu kepuasan pembeli setelah ia membeli produk tersebut. Ada beberapa tingkat kepuasan yaitu sangat puas, puas, sedikit puas, kecewa dan sangat kecewa.

2. Tindakan-tindakan pasca pembelian

Bagaimana tindak lanjut yang dilakukan konsumen atas tingkat kepuasan, kalau puas apakah ia selalu mempergunakan atau membeli produk tersebut, kalau tidak puas apakah akan meninggalkan.

3. Penggunaan dan pembuangan pasca pembelian

Marketer selalu memonitor bagaimana pembeli mempergunakan dan memanfaatkan produk. Jika konsumen mempertimbangkan penggunaan produk baru suatu produk, maka marketer akan tinggi gunanya sebab penggunaan ini dapat disebarluaskan. Fokus utama adalah menciptakan loyalitas konsumen.

Menurut Kotler (1997: 469), ada tiga tugas pokok yang harus dilakukan oleh perusahaan dan para pemasar jasa berkenaan dengan upaya peningkatan kepuasan sehingga akan mempengaruhi perilaku konsumen pasca pembelian, yaitu:

1. Meningkatkan kualitas pelayanan (service quality)

2. Meningkatkan perbedaan kompetitif (service differentiation strategy)

3. Meningkatkan produktivitas (service productivity improvement).

Dari uraian kerangka pemikiran yang dikemukakan diatas, maka dapat dikemukakan hubungan dari berbagai variabel menyangkut pengaruh kualitas pelayanan terhadap perilaku konsumen pasca pembelian pada PT. Pacific Telematika Indonesia yang dapat digambarkan pada paradigma penelitian dibawah ini.  

    Dimension of

  Service Quality                

                                               Expected                                                        

  - Tangible                              Service                                                     Perilaku

  - Reliability                            
                             Tingkat               Konsumen

  - Responsivenes                                                      Kepuasan                Pasca                                                                                             

  - Assurance                         Perceived                                                  Pembelian

  - Empathy                             Service             


                                

                                                                         Evaluasi

                                                                        Alternatif


                                             Pembelian                                         Menolak/Mencari

                                                Ulang                                                  Jasa Pesaing


Sumber:  Philip Kotler, 1997:153  dan Fandy  Tjiptono, 1998: 68. 

               Dimodifikasi Penelitian 2005.   

Gambar 1.1 Paradigma Penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Perilaku Konsumen Pasca Pembelian Pada PT. Pacific Telematika Indonesia

1.5.2  Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut diatas, maka dapat ditarik suatu hipotesis “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap perilaku konsumen pasca pembelian”.
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