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A. Latar B€lakatrg Petrelitian

Semakin berkembanSnya ilmu pengetahuan dan teknologi baik secara

langsung maupun tak langsung telah mempengaruhi perkembangan perilaku

masyarakat sebagai konsumen. Konsumen menjadi lebih tahu akan harapan

yang bisa diharapkannya dari kualitas suatu pelayanan yang ada pada

masyarakat pada era globalisasi ini. LIal tersebut membuat perusahaan berfikir

dua kali untuk memulai memenuhi kebutuhan konsumen dan juga melampaui

konsumen agar usaha yang dijalankannya dapat tetap bertahan dan

berkembang sesuai dengan z-aman.

Tqjuan perusahaan dalam menghasilkan produk berkualitas adalah

tercapainya kepuasan pelanggan (cuxtomet s.llisfaction\ yang ditandai dengan

berkumngnya keluhan (conplain) datl para pclanggan sehingga menunjukkan

kineia Q)etfornnnce) pcrusahaan yang meningkat.

Dari beberapa definisi kualitas yang telah didcfbnisikan oleh beberapa

orang penuiis dari pandangan mereka masing-masing maka pada dasamya

defenisi tcrsebul mengarah pada usaha untuk memenuhi atau melebihi harapan

konsumcn. Hampan dari para konsumen terhadap produk saat ini akan lain

harapannya pada masa yang akan datang.



Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan

produk, jasa, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan

(Tjiptono, 1997 : 3). Jadi kualitas merupakan suatu kondisi yang berubah.

Dikancah persaingan pasar yang kian ketat, kepuasan konsumen menjadi

kunci dalam mcmenangkan pertarungan pam pemasar. Nasib perusahaan

sangat ditentukan oleh konsumen karcna konsumen yang puas bukan hanya

kcmbali dan membeli produk pcrusahaan tetapi menginfbmasikan kepada

orang lain, yang merupakan sarana periklanan yang paling ampuh bagi

perusahaan- Dilain pihaK konsumen yang kccewa akan menjadi provokator

palirg efirldif yang pada akhirnya akan merugikan perusahaan.

Penilaian kualitas pelayanan yang banyak mendapat perhatian adalah

yang dikenal dengan sebutan SERVQUAL, yang dikemukakan oleh

Pamsuraman, dkk (1998). Mcrka mengidentifi kasikan sekumpulan dimcnsi-

dimensi pelayanan secara lengkap dalam menilai kencrja pelayanan. Untuk

penilaian kualitas pelayanan tercakup dalam 5 dimensi kualitas pelayanan

yaitu, ketanggapan (rclpotsrterest), keandalan (reli6bility), empati (emPholr),

ia]minan (assuran e). bukti langsung (tangibles). Untuk menghasilkan daya

saing dalam skala global, perusahaan dituntut agar mampu rnenghasilkan

produk yang berkualitas tinggi dengan harga yang wajar dan bersaing. Karena

untuk mendapatkan apa yang dibutuhkan, konsumen tidak lagi

mempemasalahkan dari mana asalnya ataupun siapa yang membutanya.

Tujuan utama perusahaan mcnghasilkan produk yang berkualitas adalah



tercapainla kepuasan pelanggan yang ditandai dengan berkumngnya keluhan

dari pelanggan schingga menunjukkan kinerja pcrusahaan yang meningkat

Para akademisi dan praktisi industri telah mengakui bahwa kepuasan

pelanggan di bidang jasa adalah penting untuk keberhasilan o.ganisasi. Pa.a

penyedia.jasa perlu memahami bagaimana para pelanggan menilai kualitas

pelayanan. Seiring dengan bertambahnya jumlah penduduk, perkembangan

dunia usaha didaerah Istimewa Yogyakarta aklir-akhir ini telah menunjukkan

perkembangan yang mengarah kepada industri profesional yang bergerak pada

bidang pelayanafl titel. Perkembangan ini disebabkan oleh berbagai faktor

internal maupun ekstemal seper'ti kesadaran para pengelola perusahaan untuk

menerapkan sistem manajemen yang profesional dan tuntutan masyankat

terhadap kualitas pelayanan. Para konsumen terutama para kalangan

menengah sebagai "pembeli" jasa dtel semakin kritis karena mengetahui

"buying powef'yang mcteka milki cukup tinggi. apalagi semakin banyak

perusahaan ritel membenkan yang memberikan banyak pilihan kepada

mereka. Oleh karena itu apabila suatu perusahaan ritel mendambakan daya

sairg yang tinggi, dituntul untuk dapat memenuhi aPa yang dibutuhkan pam

konsumennya. Dimensi yang digunakan dalam variabel kepuasan konsumen

dalam penelitian ini adalah mutu yang dimsakan. hampan konsumen dan nilai

yang d;rasakan (Wahyuningsih, 1999 : 55).

Penglitian ini merupakan replikasi dari penelitian sebelumnla dengan

judul "Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Bank Widyana Malang". Dari hasil penelitian tersebut ditemukan bahwa



diljhat dari hasil regresi mcnunjukkan bairwa semua variabel bcbas secara

simuJtan berpcngaruh terhadap kepuasan konsumen pada Pamella Tiga

Swalayan Yogyakarta. Secara parsial dimensi kualitas pelayanan berpengaruh

nyata tcrhzdap kepuasan nasabah. Sehubungan dengan pcnilaian kualitas

pelayanan pada perusahaan, mzrka informasi yang dibutuhkan adalah i'aktor

faklor yang mcndukung lerciptanya pclayanan sesuai dengan harapan

pelanggan sehingga akan telcapai kepuasan pelanggan.

Dari uraian dialas. untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan

pada supemarket terhadap kepuasan konsumen, maka pcnulis tertarik untuk

mernilih judul : " ANALISIS PENGARTJII KUAL,ITAS PIILAYANAN

IERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PAMELLA TIGA

YoGYAKARTA'.

B. Batasan Masalah Penclitian

Penclitial ini membahas mcngenai analisis pongaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen pada Pamella Tiga Swalayan Yogyakarla Untrrk

memperjelas arah penclitiarl maka perlu adanya batasan_batasan masalah Adapun

batasan-batasan masalah tcrsebut adalah :

1. I)ari variabel kualilas pclayanan dibatasi oleh5 dimensi. yaitu:

Ketanggapan (responsivenes"^). keandalan (/c1i.i6ilitl), empatl (emphaty),

jaminan (assurance), bukti langsurg (l.l,?gi,1e.t).

2. Pengukuran kepuasan atas kualitas iasa berdasarkan selisih antara kualit'ls

jasa yang diterioa (kineria) saat jni dan kualitasjasa yang diharapkan para



konsumen Pamella Tiga Swalayan Yogyakarta, kemudian dikalikan

dengan bobot kepenlingan.

C. Rumusan Masalah Peneliti:rtr

L Apakah variabel kualitas pelayanan yang lerdiri dari ketanggapan

(responsiteness), keandalan (reliability), empati (errPrdt)' jaminan

(as,surance\, bukti langsung (lasgibles) secatit parsial berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Pamella Tiga Swalayan

Yogyakarta ?

2. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari ketanggapan (/e-!poruilet?e.$)'

keandalan (reliahilityr, empati (enPhat), jaminan (a!t,r/an.e)' bulli

langsung (ldflgitturi) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen pada Pamella Tiga Swalayan Yogyakarta ?

D. Tujuatr Penelitiatr

Adapun tujuan penclitian dicapai dalam penulisan ini adalah :

l. Menguji pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari ketanggapan

(responriveness), keandalan (reliability), empati (emp,lrdy), jaminan

(assurance), bukti langsung (langihles) str'aara parsial terhadap

kepuasan konsumen pada Pamella'Iiga Swalayan Yogyakarta

2. Menguji pengatuh kualitas pelayanan yang terdiri dari ketanggapan

(responstuene.ts), kean(iatan (relidbility), empati (enpia4?)' jaminan

(asstance), bukti langsung (tangibl"s) secart simultan terhadap

kepuasan konsumen pada Pamella Tiga Swalayan Yogyakarta.



E. Manfaat Petrelitian

l. Dapat menambah dukungan empiris terhadap teori yang sedang dikaji.

2. Sebagai proses updating pengetahuan-

3. Sebagai bahan pertimbangan bagi pemimpin dalam mengembangkan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.


