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BAB I PENDAHULUAN  
1.1 Latar Belakang 

Dalam e$ra globalisasi yang se$makin maju$, te$knologi te$lah me$njadi ke$ku$atan 
u$tama yang me$ngu$bah cara kita hidu$p, be$ke$rja, dan be$rinte$raksi. Pe$rke$mbangan 
te$knologi yang pe$sat te$lah me$me$ngaru$hi hampir se$mu$a aspe$k ke$hidu$pan manu$sia, 
dari komu$nikasi hingga indu$stri, dari pe$ndidikan hingga bisnis. Tidak dapat dipu$ngkiri 
bahwa pe$nye$bab u$tama ke$maju$an di e$ra globalisasi ini dipe$ngaru$hi ole$h pe$satnya 
pe$rke$mbangan dalam te$knologi informasi. Ke$hadirannya te$lah me$mbe$rikan dampak 
yang sangat be$sar u$ntu$k ke$hidu$pan manu$sia di jaman se$karang ini. Jaman dahu$lu$, 
dalam me$nyampaikan informasi me$mbu$tu$hkan waktu$ be$rhari-hari, saat ini se$mu$a 
informasi dapat dikirim hanya de$ngan hitu$ngan de$tik. Ke$adaan te$rse$bu$t 
me$mbu$ktikan bahwa te$knologi dapat me$ru$bah se$su$atu$ yang be$lu$m te$ntu$ dapat 
dilaku$kan me$njadi se$bu$ah ke$nyataan. 

Pe$ngaru$h te$knologi dalam strate$gi pe$masaran di Indone$sia tidak dapat 
dire$me$hkan. Pe$rke$mbangan te$knologi digital te$lah me$ngu$bah cara pe$ru$sahaan 
be$rkomu$nikasi, me$mpromosikan, dan me$nju$al produ$k me$re$ka ke$pada konsu$me$n. 
Dari pe$rsonalisasi konte$n hingga pe$nggu$naan analitik data yang me$ndalam, 
te$knologi te$lah me$mbe$rikan alat yang ku$at bagi pe$ru$sahaan u$ntu$k me$ncapai tu$ju$an 
pe$masaran me$re$ka de$ngan le$bih e$fe$ktif dan e$fisie$n. De$ngan te$ru$s me$ngadopsi 
inovasi dan me$ngatasi tantangan yang mu$ncu$l, pe$ru$sahaan dapat me$manfaatkan 
pote$nsi pe$nu$h te$knologi dalam me$ningkatkan ke$hadiran me$re$ka di pasar Indone$sia 
yang dinamis dan be$rke$mbang ini. 

Pada e$ra digital saat ini banyak se$kali pe$rsaingan pada du$nia bisnis,ke$pu$asan 
konsu$me$n me$ru$pakan salah satu$ modal u$tama dalam me$mu$lai su$atu$ bisnis. dalam 
satu$ istilah te$rdapat se$bu$tan bahwa pe$langgan adalah raja. kare$na de$ngan adanya 
konsu$me$n,su$atu$ bisnis dapat be$rke$mbang dan be$rtahan. ke$pu$asan konsu$me$n 
adalah  su$atu$ indikator yang me$nu$nju$kkan re$spon ku$alitas su$atu$ produ$k yang dibu$at 
dan su$atu$ pe$layanan yang su$dah dibe$rikan.Apabila re$spon yang me$re$ka be$rikan 
bagu$s, maka me$re$ka akan loyal te$rhadap pru$du$k yang kita bu$at. maksu$d dari 
konsu$me$n yang loyalitas ialah bahwa konsu$me$n te$rse$bu$t akan me$mbe$li produ$k kita 
se$cara be$ru$lang dan tidak me$milih me$re$k me$re$k yang me$njadi pe$saing dalam bisnis 
kita. Maka de$ngan adanya hu$bu$ngan yang positif de$ngan Ke$pu$asan konsu$me$n kita 
maka hal te$rse$bu$t akan me$ningkatkan profit bagi u$saha kita se$tiap bu$lannya. 

Ke$pu$asan pe$langgan adalah pe$rasaan se$nang atau$ ke$ce$wa se$se$orang yang 
mu$ncu$l se$te$lah me$mbandingkan antara pe$rse$psi te$rhadap kine$rja atau$ hasil su$atu $ 
produ$k de$ngan harapan-harapannya (Tjiptono, 2020, hlm. 19). Ole$h kare$na itu$, 
ke$pu$asan konsu$me$n ini me$ru$pakan tolak u$ku$r tinggi dalam be$rbagai ke$bu$tu$han 
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pe$masaran dan tu$ju$an pe$ru$sahaan se$cara u$mu$m. Se$pe$rti yang diu$ngkapkan ole$h 
Su$nyoto (2019, hlm. 140) bahwa ke$pu$asan konsu$me$n me$ru$pakan salah satu$ alasan 
di mana konsu$me$n me$mu$tu$skan u$ntu$k be$rbe$lanja pada su$atu$ te$mpat. Hal te$rse$bu$t 
kare$na apabila konsu$me$n pu$as, ia akan me$mbe$li ke$mbali atau$ me$mbe$rikan 
re$kome$ndasi pada calon pe$langgan lainnya. Se$dangkan me$nu$ru$t Kotle$r & Amstrong 
(2018, hlm. 39) ke$pu$asan pe$langgan atau$ cu$stome$r satisfaction me$ru$pakan salah 
satu$ pe$ndorong u$tama yang me$nghu$bu$ngkan antara pe$ru$sahaan dan pe$langgan 
dalam jangka panjang. De$ngan de$mikian ke$pu$asan pe$langgan ini ju$ga be$rhu$bu$ngan 
e$rat de$ngan loyalitas pe$langgan yang dapat me$mbe$rikan banyak nilai baik bagi 
konsu$me$n mau$pu$n pe$ru$sahaan se$ndiri. Tidak hanya me$nyangku$t ke$pu$asan atau$ 
pe$rasaan konsu$me$n saja, me$nu$ru$t Parasu$raman dkk (dalam Ismanto, 2020, hlm. 
156) ke$pu$asan pe$langgan adalah e$valu$asi pe$langgan te$rhadap produ$k atau$ layanan 
dalam hal me$nilai apakah produ$k atau$ layanan te$rse$bu$t me$me$nu$hi ke$bu$tu$han dan 
pe$rsyaratan pe$langgan. De$ngan de$mikian ke$mu$ngkinan be$sar ke$pu$asan pe$langgan 
ini ju$ga akan me$njadi variabe$l ku$at yang me$mpe$ngaru$hi ke$pu$tu$san pe$mbe$lian. 
Apabila pe$langgan tidak pu$as de$ngan kine$rja produ$k, dampak ke$tidakpu$asan akan 
langsu$ng akan te$rjadi. Hal te$rse$bu$t ju$ga be$rpote$nsi me$mbu$at pe$ru$sahaan 
ke$hilangan ke$mampu$annya u$ntu$k me$mbangu$n citra me$re$k. Ke$pu$asan atau $ 
ke$tidakpu$asan pada tahap ini se$cara signifikan dapat me$mpe$ngaru$hi loyalitas me$re$k 
dan te$ntu$nya be$ru$ju$ng pada loyalitas pe$langgan. Dapat disimpu$lkan bahwa 
ke$pu$asan pe$langgan me$ru$pakan pe$rasaan se$nang atau$ ke$ce$wa se$rta pe$nilaian 
se$tiap konsu$me$n te$rhadap hasil kine$rja atau$ be$rbagai nilai yang didapatkan dari 
produ$k yang dibandingkan de$ngan cara me$mbandingkan antara kondisi yang didapat 
se$be$narnya de$ngan kondisi yang diharapkan be$rdasarkan ke$bu$tu$han, pe$rsyaratan, 
dan ke$inginan pe$langgannya. 

1.2 Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan latar be$lakang diatas, se$cara se$de$rhana masalah dapat diru$mu$skan 
se$bagai be$riku$t : 

1. Bagaimana ke$pu$asan pe$langgan pada PT. Samase$dia Jasa Te$knologi? 
2. Bagaimana tingkat ke$pe$ntingan dan krite$ria layanan pada PT. Samase$dia Jasa 

Te$knologi de$ngan pe$nde$katan Importance$ Pe$rformance$ Analysis (IPA)? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan ru$mu$sah masalah diatas, maka tu$ju$an dari pe$ne$litian ini adalah se$bagai 
be$riku$t : 

1. Me$nge$tahu$i ke$pu$asan pe$langgan pada PT. Samase$dia Jasa Te$knologi. 
2. Me$nge$tahu$i tingkat ke$pe$ntingan dan krite$ria layanan pada PT. Samase$dia 

Jasa Te$knologi de$ngan pe$nde$katan Importance$ Pe$rformance$ Analysis (IPA). 



 

5 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Pe$ne$liti be$rharap agar pe$ne$litian ini dapat be$rgu$na bagi se$lu$ru$h pe$mbaca yang ingin 
me$laku$kan pe$ne$litian se$lanju$tnya dan u$ntu$k praktisi atau$ pe$laku$ bisnis yang lain. 
Pe$ne$liti be$rharap ini dapat me$njadi su$mbangan pe$ne$litian baik se$cara te$oritis 
mau$pu$n praktis se$bagai be$riku$t : 

1. Bagi PT. Samase$dia Jasa Te$knologi. Hasil pe$ne$litian dapat me$njadi re$fe$re$nsi 
mau$pu$n pe$doman u$ntu$k me$ningkatkan layanan pe$ru$sahaan. 

2. Bagi Pe$ne$liti. Dapat me$ne$rapkan ilmu$ yang su$dah dipe$lajari se$lama masa 
pe$rku$liahan dan dapat me$njadi re$fe$re$nsi bagi pe$nu$lis dalam me$laku$kan 
pe$ne$litian se$lanju$tnya. 

1.5 Batasan Ruang Lingkup 

Batasan masalah dilaku$kan agar pe$ne$litian yang dilaku$kan le$bih foku$s pada 
tu$ju$an pe$ne$litian, maka pe$ne$liti me$mbatasi pe$ne$litian de$ngan pe$ru$mu$san masalah 
se$bagu$ be$riku$t : 

1. PT. Samase$dia Jasa Te$knologi adalah obje$k dari pe$ne$litian ini. 
2. Pe$ne$litian ini hanya me$mbahas ke$pu$asan pe$langgan pada klie$n PT. 

Samase$dia Jasa Te$knologi. 
3. Pe$ne$litian ini me$nggu$nakan re$sponde$n pada klie$n PT. Samase$dia Jasa 

Te$rknologi. 

1.6 Sistematika Penulisan Laporan Tugas Akhir 

Me$nje$laskan su$su$nan bab dalam laporan se$cara singkat. Be$risi te$ntang siste$matika 
dan pe$nje$lasan ringkas Laporan Tu$gas Akhir (TA).  

1. BAB I PE$NDAHU$LU$AN  
Bab ini me$ru$pakan pe$nje$lasan se$cara u$mu$m, ringkas, dan padat yang 
me$nggambarkan de$ngan te$pat me$nge$nai latar be$lakang, ru$mu$san masalah, 
tu$ju$an pe$ne$litian, manfaat pe$ne$litian, batasan pe$ne$litian dan siste$matika 
pe$nu$lisan laporan proye$k akhir  
BAB II TINJAU$AN PU$STAKA  

2. Bab ini me$nge$mu$kakan de$ngan je$las, ringkas, dan padat te$ntang hasil kajian  
ke$pu$stakaan yang te$rkait de$ngan topik dan variabe$l pe$ne$litian u$ntu$k dijadikan 
dasar bagi pe$nyu$su$nan ke$rangka pe$mikiran dan pe$ru$mu$san hipote$sis (bila ada).  

3. BAB II ME$TODE$ PE$NE$LITIAN  
Bab ini me$ne$gaskan pe$nde$katan, me$tode$, dan te$knik yang digu$nakan u$ntu$k  
me$ngu$mpu$lkan dan me$nganalisis data yang dapat me$njawab atau$ me$nje$laskan  
masalah pe$ne$litian.  

4. BAB IV HASIL PE$NE$LITIAN DAN PE$MBAHASAN  
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Hasil pe$ne$litian dan pe$mbahasannya haru$s diu$raikan se$cara kronologis dan 
siste$matis se$su$ai de$ngan pe$ru$mu$san masalah se$rta tu$ju$an pe$ne$litian. 
Siste$matika pe$mbahasan ini akan le$bih tampak je$las lu$as caku$pan, batas dan 
be$nang me$rahnya apabila disajikan dalam su$b‐ju$du$l te$rse$ndiri.  

5. BAB V KE$SIMPU$LAN DAN SARAN  
Ke$simpu$lan me$ru$pakan jawaban dari pe$rtanyaan pe$ne$litian, ke$mu$dian me$njadi 
saran yang be$rkaitan de$ngan manfaat pe$ne$litian..
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