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ABSTRAK 
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(B) KEPUASAN KONSUMEN ATAS KUALITAS PELAYANAN 

PT.ALBATROSS DIVE CENTRE DI BALI 

(C) Xiv + 85 halaman , 2012 ,tabel 11, gambar 10 ; lampiran 28 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 

terhadap PT. ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali dan untuk mengetahui 

berbagai permasalahan yang di hadapi dalam mencapai kepuasan konsumen atas 

pelayanan PT. ALBATROSS DIVE CENTRE. Metode penarikan sample 

menggunakan convenient sampling. Kuesioner menggunakan pertanyaan 

tertutup. Analisis dilakukan dengan Skala Likert, Importance Performance 

Analysis dan GAP Analysis. Hasil penelitian, secara umum dilihat dari hasil 

penelitian konsumen merasa puas atas hasil kinerja yang diberikan oleh PT. 

ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali, hal ini diperkuat dengan hasil penelitian 

yang menggunakan GAP Analysis yang menunjukkan perbandingan antara 

harapan konsumen dan kinerja dari dimensi kualitas pelayanan menunjukan 

bahwa dari 15 pertanyaan 12 diantaranya menghasilkan GAP positif yang berarti 

hasil kinerja sudah dapat memenuhi harapan konsumen sehingga konsumen 

merasa puas 

(F) Daftar acuan 12 (1988 – 2007) 

 

(G) Elvi Anggraeni Tjandra, SE, MM 
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A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang  
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 Intensitas persaingan berskala global menuntut pergeseran dalam dunia bisnis. 

Permasalahan yang dihadapi perusahaan tidak hanya bagaimana perusahaan tersebut 

memproduksi dan memasarkan produknya saja, akan tetapi adalah bagaimana 

pandangan suatu perusahaan tentang konsumen.  

 Misi dari suatu perusahaan tidak lagi berupa laba, melainkan penciptaan dan 

penambahan nilai bagi konsumen. Laba merupakan konsekuensi vital dari proses 

penciptaan dan penambahan nilai. Dengan demikian laba merupakan hasil atau akibat 

dari tujuan. Sementara itu, penambahan nilai mengandung arti penciptaan konsumen 

yang pas, karyawan yang loyal dan lebih besar. Nilai sebagai pemikiran konsumen atas 

seluruh kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhannya. 

 Industri jasa saat ini telah berkembang tidak hanya pada jenisnya, akan tetapi 

semakin dominan dan beragamnya kebutuhan akan jasa tersebut. Dalam industri ini 

kualitas sangat penting karena kualitas jasa berpengaruh besar atau berhubungan 

dengan kepuasan konsumen. 

 Kualitas dan kepuasan pelanggan berkaitan sangat erat. Kualitas memberikan 

suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjamin ikatan yang kuat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan itu memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan pelanggan serta  kebutuhan mereka. Dengan 

demikian, perusahaan tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana 

perusahaan memaksimumkan atau meningkatkan pelanggan yang kurang 

menyenangkan. 
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 Kepuasan yang dirasakan tergantung dari persepsi mereka terhadap harapan dan 

kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Kualitas layanan merupakan suatu 

bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perceived service) 

dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Apabila harapan 

pelanggan lebih besar dari tingkat layanan yang diterima, maka konsumen tidak puas. 

Demikian pula sebaliknya, apabila harapan sama atau lebih kecil dari tingkat layanan 

yang diterima, maka konsumen akan puas. Perusahaan yang gagal memuaskan 

pelayanannya akan menghadapi masalah yang kompleks, dikarenakan dampak bad 

word of mouth. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman 

buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari 

kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, setiap perusahaan jasa wajib 

merencanakan, mengorganisasikan, mengimplementasikan dan mengendalikan sistem 

kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. 

 Salah satu industri jasa yang berkembang saat ini adalah jasa pelatihan dan 

pemandu  penyelaman . Keberadaan industri jasa mendapat tempat tersendiri di 

kalangan masyarakat terutama para remaja yang menyukai alam bawah laut. Mereka 

mempunyai harapan bahwa setiap mengikuti pelatihan atau melakukan penyelamaan 

dapat menambah ilmu tentang budaya laut, kesenangan pada diri sendiri dan 

pengalamaan akan keindahaan laut secara langsung. Maka sebagai implikasinya, maka 

tingkat persaingan antar perusahaan sejenis akan semakin meningkat.  

 Salah satu tolak ukur keberhasilan perusahaan yang bergerak di bidang jasa ini 

adalah banyak sedikitnya konsumen yang terjaring. Hal ini dipengaruhi oleh sejauh 
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mana perusahaan dapat memenuhi keinginan dan kepuasan konsumennya. Apabila 

kinerja pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan 

konsumen maka kepuasan konsumen akan tercapai dan semakin banyak jumlah 

pelanggan yang terjaring.  

 Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dan harapan. Jika kinerja dibawah harapan, konsumen tidak puas. Kalau 

kinerja sesuai harapan, konsumen akan sangat puas. Serta apabila kinerja melampaui 

harapan, konsumen akan sangat senang atau sangat puas.  

 Melihat penyelaman dalam laut merupakan industri jasa dimana kepuasan 

konsumen merupakan faktor yang terpenting, maka penelitian terhadap kualitas 

pelayanan dengan tujuan adanya peningkatan mutu layanan dan untuk jangka panjang 

mempertahankan konsumen.  

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat dirumuskan identifikasi masalah sebagai 

berikut: 

 Faktor – faktor yang menyebabkan konsumen puas akan kualitas 

pelayanan. 

 Untuk dapat bertahan pada persaiangan yang ketat perusahaan-perusahan 

jasa penyelaman perlu meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 
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 Kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan penyelaman pada PT. 

ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali. 

3. Pembatasan Masalah 

 Mengingat keterbatasaan biaya, waktu, dan tenaga serta faktor-faktor yang ada, 

penulis membatasi objek  penelitian ini yaitu pada kepuasan konsumen atas kualitas 

pelayanan penyelaman, karena apabila konsumen puas terhadap kualitas pelayanan 

dapat menyebabkan konsumen loyal maka konsumen akan selalu menggunakaan jasa 

pelayanan tersebut,konsumen akan membicarakan hal-hal yang baik tentang 

perusahaan jasa pelayanan tersebut, dan konsumen akan mengajak orang lain untuk 

menggunakan jasa pelayanannya. Sedangkan subjek penelitian dibatasi pada konsumen 

PT. ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali karena konsumen yang puas akan kualitas 

pelayanan yang diberikan akan membuat konsumen itu kembali lagi untuk 

menggunakan jasa perusahaan tersebut dalam melakukan penyelamaan lagi. Oleh 

karena itu, penulis terdorong untuk melakukan analisis dari segi kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan PT. ALBATROSS DIVE CENTRE dengan judul “ 

KEPUASAN KONSUMEN ATAS KUALITAS PELAYANAN PT. ALBATROSS 

DIVE CENTRE  DI BALI”. 

4. Perumusan masalah 

Dari uraian diatas maka dapat dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut : 

Apakah kualitas pelayanan dapat menimbulkan kepuasan konsumen pada PT. 

ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali? 
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B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dapat 

menimbulkan kepuasan konsumen  PT. ALBATROSS DIVE CENTRE di Bali. 

2. Manfaat  

a. Dengan adanya penelitian ini diharapkan perusahaan-perusahaan 

khususnya jasa penyelaman dapat mengetahui apakah kualitas pelayanan 

dapat menimbulkan kepuasan pelanggan. 

b. Dengan memberikan masukan kepada PT. ALBATROSS DIVE CENTRE 

sebagai objek  penelitian untuk dapat mengetahui dan mengevaluasi hal-

hal apa saja yang harus diperbaiki guna meningkatkan kualitas pelayanan 

yang berorientasi pada kepuasan konsumen penyelaman. 

c. Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat bagi para peneliti di masa yang 

akan datang dalam meneliti masalah yang sama untuk mengenai kepuasan 

pelanggan dan kualitas pelayanan. 
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