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A. Latar Belakang Penelitian




Harapan konsumen yang selalu berubah, baik perubahan yang terjadi pada
lingkungan, teknologi, komunikasi, maupun pengalaman yang dimiliki, maka
kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian pelayanan pada
konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan oleh konsumen. Pada akhirnya
diharapkan konsumen akan merasa terpuaskan dan melakukan pembelian ulang.

Pada saat ini banyak sekali bermunculan pasar swalayan, di mana setiap
swalayan berusaha agar dapat memberikan pelayanan terbaik untuk memberikan
kepuasan bagi konsumen pada umumnya dan pelanggan pada khususnya. Hal
tersebut tentunya akan menimbulkan persaingan yang cukup ketat antar pasar
swalayan, sehingga mendorong masing-masing pasar swalayan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya. Selain itu swalayan pada saat ini
merupakan scktor ekonomi yang tumbuh dengan sangat pesat, hal ini sebagai
akibat ’dari tuntutan kompleksitas teknologi.

Penelitian ini merupakan Replikasi dari penelitian Erma dan Sri (2006).
Kesamaan penelitian ini dengan mereka adalah variabel dan alat analisis yang
digunakan. Variabel yang digunakan yaitu intensi pembelian konsumen sebagai
Variable Dependen sedangkan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

sebagai Variable Independen. Perbedaan penelitian yang saya lakukan dengan
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mereka mengambil obyek Goro Assalam dan Alfa Pabelan Sukobarjo. Sedangkan
dalam penelitian ini mengambil obyeknya adalah Maga Swalayan Yogyakarta.

Swalayan Maga merupakan sebuah toko yang menyediakan barang-
barang kelontong, yang jenis produknya sangat komplek. Pada saat ini Maga
Swalayan telah mempunyai karyawan sekitar 60 orang lebih. Produk yang dijual
bersifat fast moving dan slow moving.

Kualitas pelayanan sangat penting bagi Maga Swalayan karena mungkin
berpengaruh pada hubungan antara kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan
membentuk pembelian ulang bagi konsumen secara intens. Untuk mewujudkan
serta mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi jasa harus melakukan
empat hal : (Fandy, 1997)

1. Mengidentifikasikan siapa pelanggannya
2. Memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas
3. Memahami sf.rategi kualitas layanan pelanggan
4. Memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasan pelanggan
Dari hal-hal yang telah dipaparkan di atas maka peneliti bermaksud akan

mengadakan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan
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B. Rumusan Masalah
1. Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan, kepuasan
pelangga, terhadap intensi pembelian konsumen?
2. Apakah interaksi antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan lebih
menjelaskan intensi pembelian dari masing-masing variabel?
C. Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan terhadap intensi pembelian konsumen.
2. Untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh interaksi kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan terhadap intenst pembelian konsumen.
D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat terutama bagi manajer pemasaran,
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan penyedia jasa terhadap pengulangan pembelian konsumen.
Sehingga perusahaan dapat memperbaiki kualitas pelayanan dengan berbagai
strategi.
2. Bagi Akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh para akademisi untuk
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dengan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan intensi pembelian
konsumen dalam pengujian hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan dalam pembentukan intensi pembelian konsumen.

. Bagi Publik

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi masyarakat publik terutama pada
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