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Abstrak

Komunikasi Interpersonal menjadi salah satu pilihan utama sebagai salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, komunikasi interpersonal dan
pelayanan yang baik menjadi hal penting dikarenakan pelanggan akan lebih puas
dengan karyawan yang memiliki keterampilan berinteraksi dengan orang Jain dan
dapat membaca emosi dari kesadaran sosial. Komunikasi interpersonal yang baik
antara pengemudi dan pelanggan menciptakan kenyamanan dan kepuasan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang bersifat deskriptif, data-data
yang dikumpulkan pada penelitian ini diperoleh menggunakan metode penyebaran
kuesioner, observasi dan studi dokumentasi. Teori yang dipakai dalam penelitian
ini menggunakan teori dari Fandy Tjiptono tentang kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan yang dimana teori kualitas pelayanan terdapat 5 dimensi dan
teori kepuasan pelanggan terdapat 6 dimensi. Hasil yang di peroleh pada
penelitian ini adalah berdasarkan 6 teori kepuasan pelanggan, diperoleh 87,23%
tingkat efektifitas pada dimensi kepuasan pelanggan keseluruhan, 84,71% tingkat
efektifitas pada dimensi kepuasan pelanggan, 85,93% tingkat efektifitas pada
dimensi konfirmasi harapan, 86,01% tingkat efektifitas pada dimensi minat
pembelian ulang, 89,43% tingkat efektifitas pada dimensi kesediaan untuk
merekomendasi, 70,08% tingkat efektifitas pada dimensi ketidakpuasaan
pelanggan. Schingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasaan pelanggan pada rental mobil Rafa kota Palembang tahun 2024
dinyatakan efektif sebesar 83,90%.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Rental, Rafa.
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Abstract

Interpersonal communication is one of the main choices as a factor that
influences customer satisfaction. Interpersonal communication and good service
are important because customers will be more satisfied with employees who have
the skills to interact with other people and can read emotions from social
awareness. Good interpersonal communication between drivers and customers
creates comfort and satisfaction. This research uses a descriptive quantitative
method, the data collected in this research was obtained using the method of
distributing questionnaires, observation and documentation studies. The theory
used in this research uses Fandy Tjiptono's theory about service quality and
customer satisfaction, where the service quality theory has 5 dimensions and the
customer satisfaction theory has 6 dimensions. The results obtained in this
research are based on 6 theories of customer satisfaction, obtained 87.23% level
of effectiveness in the dimension of overall customer satisfaction, 84.71% level of
effectiveness in the dimension of customer satisfaction, 85.93% level of
effectiveness in the dimension of confirmation of expectations, 86 .01% level of
effectiveness on the dimension of repurchase intention, 89.43% level of
effectiveness on the dimension of willingness to recommend, 70.08% level of
effectiveness on the dimension of customer dissatisfaction. So it can be concluded
that the influence of service quality on customer satisfaction for Rafa car rental in
Palembang city in 2024 is declared effective at 83.90%.

Keyword : Service Quality, Customer Satisfaction, Rent Car, Rafa.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manusia dianggap sebagai makhluk sosial karena mempunyai dorongan dan
kebutuhan untuk berhubungan dengan orang lain. Sebagai makhluk sosial, kita
ingin memenuhi kebutuhan universal seperti kebutuhan ekonomi, kebutuhan
biologis, dan lain-lain. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut, manusia tidak bisa
hidup sendiri melainkan harus bekerja sama dengan orang lain. Hal ini tidak dapat
dicapai tanpa kerja sama dan ikatan yang baik. Oleh karena itu, manusia saling
membutuhkan dan berinteraksi dengan orang lain, baik secara individu maupun
kelompok. Dengan bantuan orang lain, manusia dapat berkomunikasi dan

mengembangkan potensinya secara penuh.

Komunikasi adalah penyampaian dan pemahaman pesan dari satu orang ke
orang lain melalui proses sosial. Komunikasi terjadi untuk menciptakan hubungan
yang baik antar manusia. Pada dasarnya kegiatan komunikasi adalah pertukaran
pikiran dan gagasan. Secara sederhana, komunikasi dapat diartikan sebagai
kegiatan penyampaian pesan dari seseorang ke orang lain dengan tujuan mencapai
suatu kesamaan pandangan. Dalam bidang apa pun, komunikasi yang konstan
diperlukan untuk menciptakan komunikasi yang baik dan mendatangkan kepuasan
kepada pelanggan demi kepentingan perusahaan dan membangun hubungan baik

bagi perusahaan.

Para ilmuwan berpendapat bahwa komunikasi adalah proses di mana dua orang
atau lebih untuk membentuk dan bertukar informasi satu sama lain, yang
menghasilkan saling pengertian yang mendalam. Menurut Terry dan Franklin,
komunikasi adalah seni mengembangkan dan memperoleh pemahaman antar
manusia. Komunikasi adalah proses pertukaran informasi dan perasaan antara dua

orang atau lebih dan penting untuk manajemen yang efektif.

Salah satu bentuk komunikasi adalah komunikasi interpersonal. Komunikasi

interpersonal merupakan suatu bentuk komunikasi antara dua orang atau lebih yang
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sering dijumpai dalam kehidupan sehari-hari untuk mencapai suatu tujuan tertentu.
Komunikasi interpersonal dianggap efektif jika pertemuan komunikasi tersebut
membuat lawan bicaranya tertarik. Secara umum, komunikasi interpersonal
mengacu pada komunikasi yang terjadi antara dua orang, komunikasi interpersonal
tidak dapat dihindari dan sangatlah penting. Komunikasi interpersonal berperan
dalam mempengaruhi dan mendefinisikan hubungan itu sendiri. komunikasi
interpersonal juga merupakan strategi yang sering digunakan dalam perusahaan dan
bisnis karena memiliki banyak dampak positif bagi perusahaan. Semakin tinggi
kualitas komunikasi interpersonal dalam suatu perusahaan, maka semakin besar

pula manfaatnya bagi perusahaan atau perusahaan itu sendiri.

Komunikasi pribadi adalah proses pengiriman dan penerimaan pesan antara
dua orang, atau antara sejumlah kecil orang, dengan beberapa pengaruh dan umpan
balik (the process of sending and receiving messages between two person or among
a small group of person, with effect and some immediate feedback). (Kurniawan et
al., 2018) Menurut Hardjana menyatakan bahwa komunikasi interpersonal adalah
interaksi pribadi antara dua orang atau lebih, pengirim pesan dapat menyampaikan
pesan itu secara langsung, dan penerima pesan dapat menerima pesan secara

langsung. (Putri, 2016)

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah komunikasi
interpersonal dan pelayanan yang baik. Hal ini sesuai dengan pernyataan Kotler
bahwa pelanggan akan lebih puas dengan karyawan yang memiliki keterampilan
berinteraksi dengan orang lain dan dapat membaca emosi dari kesadaran sosial.
Menurut Maknunah & Astuningtyas (2021) Komunikasi interpersonal yang baik
antara pengemudi dan pelanggan menciptakan kenyamanan dan kepuasan.
pelanggan merupakan salah satu aspek yang penting yang membuat sebuah
perusahaan dapat bertahan maka perlu kemampuan komunikasi yang baik bagi
seluruh karyawan perusahaan yang berhubungan langsung dengan pelanggan yang

akhirnya akan menimbulkan kepuasan pelanggan.

Menurut Putri (2016) pelayanan prima bertajuk komunikasi atau Service
Excellent merupakan penerapan komunikasi dalam menunjang perbuatan atau

tindakan kepada pelanggan apa yang mereka harapkan pada saat mereka



membutuhkan, dengan cara yang mereka inginkan. Demikian dilakukan untuk
menciptakan hubungan baik sehingga dapat mencapai kesejahteraan bersama serta
menjaga kepuasan, kenyamanan dan integritas. Cara memberikan pelayanan yang
terbaik dapat diwujudkan apabila kita dapat menonjolkan kemampuan, sikap,
penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggung jawab yang baik terkoordinasi.
Penonjolan kemampuan inilah yang sebenarnya membedakan antara konsep
pelayanan biasa dan pelayanan prima karena tumpuan keberhasilan melaksanakan
dan membudayakan pelayanan prima tidak terlepas dari kemampuan seseorang atau

kelompok orang untuk melaksanakan layanan secara optimal.

Pelayanan Prima (Service Excellent) bukan hanya sekedar memberikan suatu
layanan, hal ini memerlukan sedikit pelayanan ekstra dan sesuai dengan harapan
pelanggan yang mengharapkan pelayanan yang terbaik. Berarti membuat karyawan
yang bekerja di perusahaan melakukan pilihan, langkah, sikap dalam berhubungan
dengan pelanggan yang tepat. Berdasarkan latar belakang di atas penulis terdorong
untuk meneliti tentang pengaruh pelayanan prima upaya peningkatan kualitas
pelayanan oleh rental mobil Rafa selalu berusaha untuk menemukan cara-cara yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Namun masih muncul pertanyaan, apakah
hal tersebut telah benar-benar dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan rental
mobil Rafa bila dilihat dari lima dimensi pelayanan yaitu tangibles (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan
empathy (empati). Rental mobil Rafa perlu mengidentifikasi apakah pelayanan

yang selama ini diberikan telah sesuai dengan harapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor terpenting dalam berbagai
kegiatan bisnis. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2007:177) yang
dikutip dari buku manajemen pemasaran bahwa kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Bisa
diartikan bahwa kepuasan pelanggan adalah tinkat perasaan pelanggan atau
konsumen setelah mendapatkan produk atau pelayanan dari sebuah perasaan.
Perasaan itu timbul karena pelanggan membandingkan harapan mengenai produk

atau jasa yang akan diperoleh dengan kenyataan.



Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka hal
tersebut akan berdampak positif untuk bagi perusahaan atau bisnis tersebut. Apabila
pelanggan atau konsumen merasa puas akan suatu produk atau pelayanan tentunya
pelanggan tersebut akan selalu menggunakan jasa tersebut secara terus menerus.
Dengan begitu jasa dari perusahaan tersebut dinyatakan laris di pasaran, sehingga
perusahaan akan dapat memperoleh keuntungan dan akhirnya perusahaan akan

tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan berkembang.

Salah satu bisnis yang saat ini sedang popular setelah wabah virus covid-19
adalah rental mobil. Pertumbuhan rental mobil di Indonesia tepatnya di kota
Palembang sudah berkembang pesat melihat kota Palembang mempunyai dunia
bisnis yang luas. Secara nasional, pertumbuhan usaha rental di Indonesia
diperkirakan naik antara 20% hingga 30% per tahunnya. Menurut Asosiasi
Perusahaan Rental Kendaraan Indonesia (Asperkindo), perputaran uang pada
industri jasa penyewaan ini bisa menembus angka sebesar 20 triliun per tahunnya
dengan nilai investasinya mencapai 75 triliun. Saat ini diperkirakan ada 5.000 lebih
perusahaan penyedia jasa rental mobil di negara Indonesia. Jadi tidak mengenal
siapa orang itu sekarang semua masyarakat dapat membawa mobil kapan pun dan
dimana pun untuk menunjang kegiatan sehari-hari, baik kegiatan bisnis maupun

keperluan pribadi.

Palembang merupakan salah satu kota dengan jumlah pengusaha rental mobil
terbanyak di Indonesia ini membuktikan bahwa industri pariwisata dan bisnis di
kota Palembang mengalami perkembangan dari tahun ke tahunnya. Hal ini jelas
menunjukan bahwa persaingan industri pariwisata dan bisnis dalam bidang jasa
penyewaan mobil dituntut agar mampu bersaing untuk memberikan daya tarik
kepada konsumennya dan memenangkan segementasi pasar serta mengoptimalkan
keuntungan perusahaan. Rental mobil Rafa adalah salah satu rental mobil ternama

yang ada di kota Palembang yang letaknya berada di pusat kota Palembang.

Retal mobil Rafa merupakan salah satu rental mobil yang berdiri sejak tahun
2012. Rental mobil Rafa sudah memiliki banyak pengalaman dalam memberikan
jasa pelayanan prima kepada pelanggan perorangan, instansi swasta maupun

pemerintahan. Rental mobil Rafa mempunyai unit kendaraan terbarukan dan



pegawai yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan. Harga yang ditawarkan pun
bisa dibilang merakyat dan masih terjangkau. Rental mobil Rafa sendiri
menyediakan berbagai jenis-jenis unit kendaraan yang bisa di pilih langsung oleh
pelanggan sesuai kebutuhan yang di perlukan. Kesuksesan sebuah rental mobil
tidak hanya terletak dari bagusnya kendaraan dan harga dari penjualan melainkan

dari sebuah jasa kualitas pelayanan yang diberikan supir kepada pelanggan.

Supir sendiri merupakan suatu ujung tombak kesuksesan dari sebuah rental
mobil, seorang supir tidak hanya harus memiliki kemampuan dalam berkendara
atau membawa mobil saja namun juga pengetahuan dan skill yang baik untuk
penerapan dalam komunikasi dengan pelanggan. Seorang supir juga harus
membangun sebuah citra diri yang baik dan menarik pada dirinya untuk menarik
pelanggan yang akan menggambarkan citra dari merek rental mobil Rafa kepada
pelanggan, karena bagi pelanggan merek dapat memberikan nilai dalam
memperkuat pemahaman mereka akan proses informasi, memupuk rasa percaya
diri dalam membeli serta meningkatkan kepuasa kepada pelanggan. Selain itu bagi
perusahaan sendiri citra yang baik dari perusahaan dapat meningkatkan
keberhasilan program pemasaran untuk memikat minat pelanggan baru atau tetap
mempertahankan pelanggan yang lama, maka dari itu seorang supir dituntut untuk
harus memiliki komunikasi yang baik agar komunikasi dengan pelanggan

memberikan pesan yang baik.

Komunikasi Interpersonal yang berlangsung antara supir dan pelanggan seperti
halnya memberikan pengetahuan tentang tempat rekomendasi kepada pelanggan,
memberikan rekomendasi tentang tempat makan yang akan di kunjungi pelanggan,
bersikap menghargai dengan memberikan keputusan penuh terhadap pelanggan,
bersikap ramah kepada pelanggan yang menyewa mobil dan melayani sepenuh hati.
Berdasarkan wawancara peneliti dengan owner dari rental mobil Rafa. Rental mobil

Rafa sendiri mempunyai 2 cabang yang ada di kota Palembang dan kota Jakarta.

Dari penjelasan yang sudah dipaparkan peneliti melihat beberapa alasan
mengapa ingin meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan rental mobil rafa kota Palembang, beberapa alasan ini adalah :



1. Rental mobil rafa melayani tim sekretariat presiden, presiden maupun wakil
presiden.

2. Harga sewa unit kendaraan rental mobil Rafa yang bersaing dengan rental
mobil lainnya

3. Para pejabat, artis papan atas, menggunakan rental mobil Rafa
Ketiga alasan tersebut akan dipaparkan lebih rinci sebagai berikut :

1. Rental mobil rafa melayani tim sekretariat presiden, presiden maupun

wakil presiden.

Gambar 1. 1 Acara kunjungan kerja presiden Republik IndonesiaAcara
kunjungan kerja presiden Republik Indonesia




Sumber: Perusahaan rental mobil Rafa,2024

Setiap kunjungan kerja yang dilakukan presiden atau wakil presiden
membutuhkan banyak keperluan dan persyaratan yang harus diikuti dengan baik,
karena para supir rental (masyarakat sipil) akan berkolaborasi dengan aparat negara
mulai dari kepolisian, brimob, tentara, polisi militer. kunjungan kerja ini biasa di
bentuk rangkaian atau kawalan yang disebut rangkaian RI 1. Rangkaian RI 1 ini
memerlukan banyak unit kendaraan yang bisa berkisar 50 unit kendaraan sampai
100 unit kendaraan. Dari segi keamanan, kenyamanan, kelayakan seluruh unit

kendaraan di perhatikan, misalnya seperti ban mobil, pengereman, kedinginan ac,



dan lain sebagainya. Oleh karna itu, usaha rental mobil terus berkembang pesat dan

rental mobil Rafa memanfaatkan situasi ini untuk bersaing di usaha jasa rental

mobil yang ada di kota Palembang.

2. Harga sewa unit kendaraan rental mobil Rafa yang bersaing dengan

kompetitor

Tabel 1. 1 Harga perbandingan sewa kendaraan rental mobil Rafa

Daftar harga kendaraan Rafa Daftar harga kendaraan Barometer

No| Jenis Kendaraan Harga Jenis Kendaraan Harga

1 | Toyota Alphard | Rp. 2.500.000 | Toyota Alphard | Rp. 3.000.000

2 | Toyota Vellfire | Rp.2.500.000 | Toyota Vellfire | Rp. 3.000.000

3 | Toyota Hiace Rp. 1.200.000 | Toyota Hiace Rp. 1.500.000
Commuter Commuter

4 | Toyota Hiace Rp. 1.400.000 | Toyota Hiace Rp. 1.600.000
Premio Premioo

5 | Toyota Fortuner | Rp. 1.000.000 | Toyota Fortuner | Rp. 1.200.000

6 | Mitsubisi Pajero | Rp. 1.000.000 | Mitsubisi Pajero | Rp. 1.200.000
Sport Sport

7 | Toyota Innova Rp. 700.000 | Toyota Innova Rp. 850.000
Reborn Reborn

8 | Toyota Innova Rp. 850.000 | Toyota Innova Rp. 950.000
Venturer Venturer

9 | Toyota All New | Rp.500.000 | Toyota All New | Rp. 600.000
Avanza Avanza

10 | Toyota Innova Rp. 950.000 | Toyota Innova Rp. 1.050.000
Zenix Zenixx

Sumber: Perusahaan rental mobil Rafa & Barometer

Dengan persaingan antara perusahaan satu dengan yang lainnya pasti salah satu
yang palih disorot adalah masalah harga sebuah produk yang mereka keluarkan bila
dilihat dari gambar perbandingan harga tersebut kita telah mengetahui rental mobil
Barometer adalah salah satu rental mobil terkenal yang ada di kota Palembang dan
satu lagi adalah rental mobil Rafa yang merupakan salah satu rental yang sudah
memiliki banyak pengalaman dibidang jasa pelayanan. Memang jika dibandingkan
secara langsung benar jika harga jual produk produk yang ditawarkan oleh
Barometer memiliki harga yang tinggi dikarenakan selain kualitas yang sudah

terbukti baik mereka juga telah berhasil melakukan branding di kota Palembang



dan rental mobil Rafa hadir dipasar Palembang sebagai brand yang menawarkan
harga lebih terjangkau tetapi tidak mengesampingkan kualitas dimana mereka benar
benar memperhatikan kualitas kendaraan yang mereka keluarkan dimana unit
kendaraan yang mereka pilih juga tidak kalah baik dari produk yang dikeluarkan
oleh Barometer.

3. Para pejabat, artis papan atas menggunakan rental mobil Rafa

Gambar 1. 2 Tito Karnavian, Wali band, Mahalini & Rizki Febian

- eiiowus
@rentalmi?jlrafa

. rentalmobilrafa

Sumber: Instagram rental mobil Rafa,2024

Dari sekian banyak artis dan pejabat berikut di atas adalah beberapa tokoh artis
dan pejabat yang telah menggunakan jasa sewa kendaraan rental mobil Rafa. Rental
mobil Rafa memberikan supir yang berkualitas dan berpengalaman, mampu
berkomunikasi dengan baik, dan mengerti apa yang di inginkan pelanggan.
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan memberikan pelayanan untuk
menggunakan jasa transportasi di dalam kota maupun luar kota yang didalamnya
terdapat penyampaian jasa, kualitas pelayanan atau service quality menjadi hal
penting dalam memuaskan pelanggan. memahami apa yang pelanggan butuhkan
dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan ada nilai tersendiri bagi suatu
perusahaan. Pelayanan adalah salah satu bentuk kegiatan yang dilakukan seseorang
atau sekelompok orang dengan didasari faktor material melalui prosedur dan
metode tertentu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan haknya.

Tentu saja hal ini menjelaskan bahwa pelayanan adalah suatu bentuk sistem yang



di rancang kusus melalui prosedur dan metode tertentu yang di berikan kepada
pelanggan agar kebutuhan yang diperlukan konsumen dapat terpenuhi sesuai

harapan konsumen.

Rental mobil Rafa menyediakan supir yang berpengalaman, kualitas pelayanan
yang baik, unit mobil terbaru, dan lainnya. Selain menyediakan layanan terhadap
pelanggan, rental mobil Rafa juga memerlukan media yang dipakai untuk
melengkapi kegiatan promosi maupun kegiatan lain didalam instansi. Rental mobil
Rafa adalah suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan. Rental mobil
Rafa bertujuan untuk membantu masyarakat atau organisasi ketika memerlukan
jasa penyewaan mobil atau kendaraan untuk macam-macam keperluan seperti
keperluan pribadi dan keperluan pemerintahan. Pada kenyataannya rental mobil
Rafa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan masih dilakukan secara biasa
saja. Dibawah ini adalah beberapa data jumlah pelanggan yang menyewa mobil di
rental mobil Rafa Palembang selama 6 bulan terakir (terhitung Juli 2023 —
Desember 2023)

Tabel 1. 2 Data penjualan jasa sewa kendaraan

pada rental mobil Rafa Palembang 2023

Bulan & Alphard Alphard Vellfire Innova Hiace

Tahun (BG88JL) | (B1316FIR) | (BG1415R) | (BG 1938 MA) | (BG 7184 OI)
Juli 17 15 16 31 29

2023

Agustus 22 19 16 22 29
2023

Septmbr 30 16 22 30 29
2023

Oktober 24 17 31 31 16
2023

Novmber 23 22 30 30 25
2023

Desembr 0 7 31 31 28
2023

Sumber: Perusahaan Rental Mobil Rafa,2023
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Dengan semakin banyaknya perusahaan yang menawarkan produk jasa guna
menciptakan kepuasan yang diinginkan oleh pelanggan maka diperlukan cara yang
terbaik untuk memberikan kualitas pelayanan. Adapun salah satu produk jasa yang
ditawarkan yaitu jasa penyewaan mobil. Rental mobil Rafa mempunyai tujuan yang
hendak dicapai yaitu menciptakan kepuasan pelanggan. Rental mobil Rafa selalu
ingin memuaskan pelanggannya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dengan
cara memberikan fasilitas-fasilitas yang baik serta menawarkan harga yang lebih

terjangkau.

Berdasarkan beberapa penjabaran tersebut, maka penelitian ini akan membahas
tentang apakah kualitas pelayanan yang diberikan sudah sempurna kepada
pelanggan karena sangat berpengaruh kepada kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Penelitian ini juga diharapkan dapat memberi pemahaman yang lebih baik tentang
bagaimana cara melayani pelanggan sesuai dengan harapan pelanggan, serta
diharapkan dapat memberikan saran ataupun masukan bagi perusahaan rental
lainnya untuk memaksimalkan pelayanan sempurna. Dari uraian diatas maka
penuils tertarik untuk menyusun Skripsi ini dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rental Mobil Rafa Kota

Palembang”
1.2 Rumusan Masalah

Agar penelitian dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya, maka penulis harus
merumuskan masalahnya sehingga jelas dari mana harus memulai, Berdasarkan
latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat dirumuskan masalah
dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada Rental mobil Rafa ?
1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian haruslah sejalan dengan perumusan masalah yang telah ada
Sebelumnya. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada rental mobil Rafa.
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1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis penelitian ini diharapkan menjadi salah satu sumbangan bagi
pengembangan ilmu sosial khususnya berkaitan dengan mata kuliah komunikasi
antar pribadi berupa hasil temuan empiris, mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan serta menjadi sumber perbandingan dalam penelitian

oleh berbagai pihak.

1.4.2 Manfaat Praktis

Secara praktis penelitian ini diharapakan bisa memberikan informasi
mengenai bagaimana Kualitas Pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan
sehingga bisa menjadi acuan bagi perusahaan rental mobil Rafa / organisasi terkait

dan juga bagi para pelanggan rental mobil Rafa.
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