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1.1. Latar Belakang 

 

 Ketatnya persaingan menuntut industri untuk selalu memperhatikan keinginan dan 

hasrat pelanggan serta berusaha memenuhi impian pelanggan dengan metode pemberian 

layanan yang lebih melegakan. Tidak hanya itu, penetapan harga juga sangat penting dalam 

menghasilkan hasil yang lebih baik dari apa yang coba dilakukan oleh pesaing. Dengan 

demikian, hanya industri yang berkualitas yang dapat memenangkan persaingan dan 

memahami pasar. Kualitas layanan dan juga harga, memiliki ikatan yang erat dengan 

kebahagiaan klien. Kualitas layanan memberikan tekanan pada klien untuk mempertahankan 

ikatan yang kuat dengan industri. Kualitas layanan harus dimulai dari pemenuhan keinginan 

klien dan berakhir pada persepsi pelanggan (Ichsan dan Nasution, 2022). 

 CV. Garuda Jaya adalah perusahaan yang bergerak di bidang pembuatan bak karoeseri 

yang dirancang untuk dump truk, mobil box, bak besi, mobil tangki container dan berbagai 

jenis mobil lainnya. Kepuasan konsumen merupakan hal yang diperhatikan di dalam bidang 

pemasaran perusahaan. Untuk menilai kepuasan konsumen dari jumlah keluhan yang diterima 

oleh perusahaan. Keluhan yang terjadi memperlihatkan bahwa konsumen masih mengeluhkan 

mengenai kepuasan dalam melakukan transaksi dengan perusahaan. 
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 Pada data keluhan pelanggan yang diajukan ke CV Garuda Jaya menunjukkan bahwa 

masih terdapat keluhan pelanggan yang  rutin setiap bulan terjadi. Keluhan yang diajukan 

konsumen memperlihatkan bahwa pelanggan belum mencapai kepuasan di dalam transaksi  
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1.2. Tinjauan Pustaka 

 

 

1.3.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 
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1.3. Kerangka Konseptual 

 
1.4. Hipotesis Penelitian 

Adapun susunan hipotesis di dalam penelitian ini sebagai berikut. 

 


