
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada saat ini perkembangan sektor jasa telah mengalami peningkatan yang 

sangat pesat dibandingkan pada dekade sebelumnya. Perkembangan yang terjadi 

pada sektor jasa dapat di lihat  dari semakin meningkatnya kebutuhan konsumen 

akan berbagai indutri jasa. Seperti jasa perbankan, asuransi, jasa transportasi, 

restoran, telekomunikasi, pariwisata, dan perusahaan – perusahaan penyedia jasa 

profesional lainnya seperti kantor akuntan, konsultan, dan pengacara. 

Sejalan dengan semakin maju dan berkembangnya dunia bisnis pada era 

globalisasi sekarang ini, akan semakin mencerminkan situasi usaha yang 

kompetitif, di mana keberhasilan kompetensi ini di tentukan oleh antisipasi pasar 

dan tanggapan yang cepat terhadap setiap perubahan kebutuhan maupun perilaku 

konsumen. Dalam hal ini perusahaan di tuntut untuk semakin kreatif dan inovatif 

dalam memanjakan konsumen melalui penawaran produk dengan memberikan 

pelayanan yang baik. Dimana hal tersebut di lakukan perusahaan untuk menarik 

hati para pelanggannya untuk terus bekerjasama dengan perusahaannya 

Keberhasilan suatu perusahaan di pengaruhi oleh bagaimana perusahaan 

memuaskan pelanggan. Kepuasan pelanggan secara individu sangat sulit di capai 

karena keanekaragaman keinginan pelanggan itu sendiri, oleh karena itulah 

pelayanan konsumen hendaknya di arahkan kepada pelayanan yang 

berkesinambungan. Salah satunya di bidang sektor jasa, dalam kegiatan ekonomi 
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yang berkembang seperti sekarang ini, peranan industri jasa pengiriman barang 

(ekspedisi) semakin di butuhkan masyarakat karena seiring dengan meningkatnya 

kebutuhan mereka dan juga untuk mempermudah kegiatan dalam hal 

pendistribusian akan suatu barang. Ketatnya persaingan pada usaha pengiriman 

barang terlihat dengan gencarnya penawaran yang di lakukan oleh perusahaan-

perusahaan lain. 

Perusahaan jasa ekspedisi yang ada di Kota Pekanbaru salah satunya PT 

Winjaya Trans. Perusahaan ini merupakan salah satu perusahaan jasa yang 

bergerak di bidang pelayanan barang jasa pengiriman barang logistik. PT Winjaya 

Trans ini juga berdiri dari tahun 2004 dengan tahap yang cukup panjang sehingga 

dalam meningkatkan pendapatan telah berupaya untuk selalu mengutamakan 

kepuasan konsumen. Hal ini di lakukan untuk lebih meningkatkan kepercayaan 

dari konsumen penguna jasa ini. 

PT Winjaya Trans merupakan salah satu Perusahaan Milik Perseorangan 

yang memberikan pelayanan kepada perusahaan yang menjadi mitra kerja yang 

menggunakan penyediaan jasa yang berhubungan dengan penyediaan jasa 

angkutan melalui jalur darat yang berada di kota Pekanbaru. Peningkatan 

teknologi saat ini mendorong industri jasa angkutan darat berlomba-lomba 

membantu mitra kerja untuk mendapatkan pelayanan yang cepat dan efisien, 

khususnya kebutuhan bagi industri dan diiringi pula dengan standar tingkat 

kepuasan mitra menjadi lebih tinggi lagi sehingga mitra kerja merasa nyaman dan 

puas dengan pelayanan yang di berikan oleh perusahaan sehingga PT Winjaya 

Trans mendapat kepercayaan atau loyalitas dari konsumen. 



Saat ini PT Winjaya Trans telah melengkapi beberapa kendaraannya  

dengan fasilitas penunjang modern seperti alat yang dapat melacak dimana posisi 

kendaraan (gps) itu dapat membantu mengurangi resiko kehilangan barang dan 

juga itu dapat membantu rasa keamanan, kecepatan, dan tanggung jawab dalam 

menangani setiap pengiriman. 

Perusahaan jasa ini hanya mengutamakan melayani perusahaan yang 

menawarkan kontrak. Sehingga ada keterbatasan dengan konsumen, karena 

mengingat perusahaan jasa yang di pakai oleh konsumen lebih sedikit di banding 

pertumbuhan industri ini di Pekanbaru . 

Perusahaan yang bekerjasama dengan PT Winjaya Trans di kota 

Pekanbaru yaitu PT Indofood S M  Tbk, PT Suntory Garudafood Tbk, PT LG 

Indonesia Tbk, PT Starindo Jaya Packaging dan lain-lain. 

Jumlah perkembangan perusahaan konsumen yang menggunakan jasa 

perusahaan ini dapat di lihat dari tabel perkembangan konsumen jasa perusahaan 

di bawah ini : 

Tabel I.1 Perkembangan kerja sama perusahaan pada PT Winjaya Trans di 

Pekanbaru 

No Tahun Jumlah Perusahaan 

1 2014 47 

2 2015 39 

3 2016 58 

4 2017 56 

Sumber : PT Winjaya Trans, 2017 



Dari tahun ke tahun pertumbuhan perusahaan konsumen bisa di lihat yang 

paling kecil pertumbuhannya terjadi  pada tahun 2015 sebanyak 39 perusahaan. 

Sedangkan tahun yang mengalami pertumbuhan paling banyak terjadi pada tahun 

2016 yaitu sebanyak 58 perusahaan, maka dapat dikatakan industri ekspedisi pada 

PT Winjaya Trans di Pekanbaru mengalami perkembangandari tahun 2014-2017 

dengan minimal banyaknya 39 perusahaan yang menggunakan jasa perusahaan 

ini. Terutama pada tahun 2015 yang mengalami penurunan sangat drastis. 

 Dalam kondisi inilah pelayanan PT Winjaya Trans mendapat tantangan 

agar dapat meningkatkan jumlah konsumen lebih banyak lagi. Itu terlihat dari 

perkembangan konsumen dan banyaknya komplain dari pihak konsumen. Berikut 

ini adalah data komplain yang ditujukan kepada PT Winjaya Trans setiap 

tahunnya, mulai dari 2014-2017: 

Tabel I.2 Jumlah Komplain pada PT Winjaya Trans 

Sumber : PT Winjaya Trans, 2017 

 Dari data di atas dapat di lihat banyaknya komplain yang di hadapi oleh PT 

Winjaya Trans di Pekanbaru. Komplain tersebut yang mengindikasikan 

ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan dari PT Winjaya Trans di Pekanbaru 

No Bulan 

Jumlah 

Perusahaan 

Komplain yang 

di Terima 

Perkembangan 

(%) 

1 2014 47 12 26 

2 2015 39 17 44 

3 2016 58 9 16 

4 2017 56 14 25 



yang berakibat putusnya kontrak kerjasama dengan konsumen perusahaan tersebut 

pada tahun 2015. 

Berdasarkan hasil observasi yang penulis lakukan bahwa rata-rata komplin 

terhadap pelayanan PT Winjaya Trans di Pekanbaru adalah mengenai waktu 

estimasi yang selalu keliru, sering kalinya terjadi keterlambatan sehingga 

membuat konsumen merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan mengambil judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada PT Winjaya Trans di Pekanbaru.” 

 

B. Rumusan Masalah 

 Dari latar belakang masalah diatas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini :  

1. Bagaimana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

PT. Winjaya Trans di Pekanbaru. 

2. Bagaimana kepuasan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen PT. Winjaya Trans di Pekanbaru. 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. 

Winjaya Trans di Pekanbaru. 

 

 

 



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen PT. Winjaya 

Trans di Pekanbaru. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Untuk menambah wawasan serta pemahaman penulis dalam dunia bisnis 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Konsumen 

pada PT Winjaya Trans di Pekanbaru. 

b. Sebagai informasi dan membantu pihak manajemen PT Winjaya Trans di 

Pekanbaru dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan 

memberikan informasi sebagai bahan pertimbangan untuk mengetahui 

sejauh mana kepuasan konsumen pada perusahaan. 

c. Dapat digunakan sebagai bahan acuan dan pengembangan ilmu bagi 

peneliti selanjutnya.  

 

 

 

 

 


