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Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Saycheese
Photobooth Malang

ABSTRAKSI

Kebutuhan dan keinginan para konsumen selalu mengalami perubahan
seiring dengan perkembangan teknologi, pendidikan, dan sosial budaya. Perubahan
inilah yang selalu memengaruhi sistem pola konsumsi pada masyarakat. Oleh
karena itu untuk mengatasi perilaku pembelian konsumen yang sangat variatif,
maka perusahaan perlu sedini mungkin mengidentifikasi sikap konsumen atas
keputusan pembelian produk yang hasilnya dapat digunakan untuk merumuskan
strategi pemasaran yang tepat. Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan jasa
selalu menghadapi persaing yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan
jumiah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kualitas
pelayanannya, serta keinginan perusahaan yang berusaha untuk memenuhi harapan
konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada
yang dilakukan oleh pesaing

Tujuan dari penelitian ini Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi
kualitas layanan yang terdiri dari berwujud (X1), kehandalan (X2), daya tanggap
(X3), jaminan (X4), dan empati (X5) berpengarun secara simultan dan parsial
terhadap kepuasan konsumen di Saycheese Photobooth dan untuk mengetahui
indikator yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen di
Saycheese Photobooth. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang
menggunakan jasa photobooth dan dihitung menggunakan rumus slovin sehingga
diperoleh sampel penelitian sebanyak 60 responden dengan teknik proportional
random sampling.

Hasil penelitian menjelaskan bahwa berdasarkan hasil penelitian diketahui
bahwa secara simultan (bersama-sama) Variabel kualitas dimensi layanan jasa,
kriteria berwujud (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan
empati (X5) berpengarun terhadap kepuasan konsumen (Y) di Saycheese
Photobooth Malang. Dengan persamaan regresi dari hasil analisis regresi berganda

Y= 2.720 + 0.079X1 + 0.102X2 + 0.127X3 + 0.272X4 + 0.162X5

secara parsial dapat diketahui bahwa kriteria jaminan (X4) berpengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen pada Saycheese Photobooth Malang di mana nilai
standardized coefficients terbesar dibandingkan dengan nilai indikator lainnya yaitu
0.000.

Keyword : kualitas layanan jasa, kepuasan konsumen
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kebutuhan dan keinginan para konsumen selalu mengalami perubahan
seiring dengan perkembangan teknologi, pendidikan, dan sosial budaya.
Perubahan inilah yang selalu memengaruhi sistem pola konsumsi pada
masyarakat. Oleh karena itu untuk mengatasi perilaku pembelian konsumen
yang sangat variatiff ~maka perusahaan perlu sedini  mungkin
mengidentifikasi sikap konsumen atas keputusan pembelian produk yang
hasilnya dapat digunakan untuk merumuskan strategi pemasaran yang tepat.

Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan jasa selalu
menghadapi persaing yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan
jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kualitas
pelayanannya, serta keinginan perusahaan yang berusaha untuk memenuhi
harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih
memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing. Dalam hal ini promosi
yang diberikan kepada konsumen juga sangat bagus dalam menarik minat
konsumen, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan
menguasai pasar. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan keputusan
konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka
panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
sesuai dengan harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan

demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen di mana
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perusahaan memaksimalkan pengalaman konsumen yang menyenangkan
dan meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan

(Tjiptono, 2009).

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka

permasalahan pokok dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah kriteria kualitas layanan yang terdiri dari berwujud (X1),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5)
berpengaruh signifikan secara simuftan dan parsial terhadap kepuasan
konsumen di Saycheese Photobooth Malang?

2. Diantara kriteria kualitas layanan. manakah yang berpengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kriteria layanan yang
terdiri dari berwujud (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3),
jaminan (X4), dan empati (X5) berpengarun secara simultan dan
parsial terhadap kepuasan konsumen di Saycheese Photobooth.

b. Untuk mengetahui diantara kriteria kualitas layanan. manakah

yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen

2. Manfaat Penelitian

a. Bagi peneliti
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Sebagai pengalaman yang cukup berharga bagi peneliti untuk
mengimplementasikan berbagai teori yang berkaitan dengan
penelitian khususnya di bidang manajemen pemasaran.

b. Bagi perusahaan
Sebagai sumbangan pemikiran  kepada pihak  Saycheese
Photobooth dalam meningkatkan kualitas pelayanan dalam
menghadapi persaingin bisnis yang semakin kompetitif saat ini.

c. Bagi universitas
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan bahan
refrensi dan perbandingan dalam penyusunan skripsi dengan tema

yang sama.



