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Abstraksi

Perusahaan-perusahaan saat ini sedang menghadapi persaingan yang sangat

ketat. Untuk dapat memenangkan persaingan perusahaan harus berorientasi pada

strategi pemasaran. Hanya perusahaan yang berfokus kepada pelanggan yang berhasil

menarik pelanggan dan bukan hanya berhasil memperkenalkan produk mereka saja

,tetapi perusahaan juga mempertimbangkan kepuasan konsumen sebagai tujuan yang

harus dicapai. Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena

akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini yang mendasari penulis untuk

melakukan penelitian.

Tujuan penelitian ini yaitu: 1) Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas

pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati

terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan Pia Cap Mangkok Malang. 2) Untuk

mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh paling dominan terhadap

kepuasan pelanggan Pia Cap Mangkok Malang.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan menggunakan analisis

regresi linier berganda yang telah dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan bahwa

kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan

empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pia Cap Mangkok

Malang, yang dibuktikan dengan nilai Sig. F sebesar 0,000 < =0,05 (5%). Variabel

keandalan (reability) mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan

Pia Cap Mangkok Malang, hal tersebut terbukti koefisien regresi (Standardized

Coeffucients Beta) pada variabel tersebut mempunyai nilai terbesar jika dibandingkan

dengan keempat variabel kualitas pelayanan yang lain yaitu dengan nilai koefisien

sebesar 0,287.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan-perusahaan saat ini sedang menghadapi persaingan yang

sangat ketat. Untuk dapat memenangkan persaingan perusahaan harus

berorientasi pada strategi pemasaran. Perusahaan yang berorientasi pada

pemasaran akan berusaha melakukan identifikasi kebutuhan dan keinginan

pasar dengan mempertimbangkan aspek konsumen sebagai obyek

pemasaran yang perlu diperhatikan keinginannya. Hanya perusahaan yang

berfokus kepada pelanggan yang berhasil menarik pelanggan dan bukan

hanya berhasil memperkenalkan produk mereka saja ,tetapi perusahaan

juga mempertimbangkan kepuasan konsumen sebagai tujuan yang harus

dicapai.

Kualitas pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena

akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini dimaksudkan agar

seluruh barang yang ditawarkan akan mendapat kesan yang baik dimata

masyarakat. Menurut Lupiyadi (2001:144), kualitas pelayanan pada

dasarnya bersifat relatif yaitu tergantung dari perspektif yang digunakan

untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Kepuasan pelanggan akan

muncul apabila kualitas pelayanannya baik, dimana kualitas pelayanan

yang baik mencakup lima dimensi kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik,
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keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Terciptanya kepuasan

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan

antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memungkinkan

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas serta pelanggan memberi

rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan menguntungkan perusahaan.

Pia atau bakpia adalah makanan ringan khas Kota Malang yang sangat

terkenal. Pia Cap Mangkok adalah ikon jajanan/oleh oleh khas kota

Malang. Diproduksi dengan resep turun temurun secara higienis dan

kualitas mutu yang terjamin. Isi di dalamnya terasa begitu lembut dengan

perpaduan rasa manis dan gurih yang pas. Pia dibikin tanpa bahan

pengawet ,karena itu pia hanya tahan selama 2 minggu. Setiap pengiriman

ke pelanggan ,pia dalam kondisi baru dibikin 'Fressh from the Oven'

Kepuasan pelanggan adalah sebagai perasaan suka atau tidak suka

seseorang terhadap suatu produk setelah ia membandingkan prestasi

produk tersebut dengan harapannya (Kotler, 2005:36).

Membangun kepuasan pelanggan tidak dapat begitu saja diraih ,tetapi

memerlukan proses panjang, salah satunya melalui kualitas pelayanan

yang  diberikan kepada pelanggan guna meyakinkan pelanggan bahwa Pia

Cap Mangkok Malang merupakan makanan ringan terbaik.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penelitian ini

akan dilaksanakan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pia Cap Mangkok Malang”.
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B. Rumusan Masalah

1. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik,

keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan Pia Cap Mangkok Malang?

2. Dimensi Kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh paling

dominan terhadap kepuasan pelanggan Pia Cap Mangkok Malang?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri

dari bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati terhadap

kepuasan pelanggan Perusahaan Pia Cap Mangkok Malang.

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh

paling dominan terhadap kepuasan pelanggan Pia Cap Mangkok

Malang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi peneliti

Diharapkan penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dalam

mempelajari pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan.
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2. Bagi perusahaan

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber informasi

bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan supaya

lebih memuaskan pelanggan.

3. Bagi universitas

Sebagai bahan referensi untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan

dimasa yang akan datang.

4. Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai perbandingan dalam

memecahkan masalah kualitas pelayanan.
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