BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
F‘ndndﬂnmyﬂmﬂmmuumupun}'ni kebutuhan yang sama yaitu kebutuhan
whan primer terdin dan sandang (pakaian),

.nil 'jl'ﬂnE Pa]iﬂa x|
pa tahun belakangan ini masyarakd

banyak pel; mn cepal untuk membuka
bisnis makanan dan widil agin memenuhi keinginan dan
kebutuhan tersebul. SclEmiERoasl riangkav, juga didukung adanya
potensi pasar yang sangal besar. Menurut Sri Mulyani menteri Keuangan
“Berdasarkan data kementrian panwisata dan ekraf, kuliner sebagai sub sektor
penyumbang PDB terbesar dari ekraf, rata-raat tiap tahun sekitar 43% dari total
PDB ekraf”. Oleh karena itu. semakin ketatnya persaingan bisnis dibidang kuliner
tak sedikit pelaku usaha yang berlomba-lomba memberikan pelayanan yang terbaik



untuk memuaskan konsumen. Selain itu pelaku usaha juga menawarkan berbagai
macam varissi produk dengan kualitas vang baik agar ada kennikan dari tingkat
pembelian konsumen.

Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumen. Kualitas memberikan suatu derongan kepada konsumen untuk menjalin

o berbanding

ddentifikasi lima variabel

(1) E ik (Tangible) : Variabel ini
mmm]ukknnhukhﬁmkdmln}rmnymgdlm misalmya sarana dan prasarana
yang lengkap, pakaian karyawan yang seragam dan rapi. (2) Keandalan
{ Reliability}: Variabel keandalan yung dimaksud merupakan bentuk ketepatan vang
diberikan untuk menyelesaikan suatu masalah don ketersedisannya (3) Dava
tanggap (Responsiveness) : Variabel ini lebih mengutamakan pads perhatian dan
ketepatan ketika bernteraksi secara langsung dalem urusan permintaan dan
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keluhan konsumen. (4) Jaminan (Assurance): Variabel ini sangat penting untuk
memerlukan tingkat kepercayaan dari bahaya fisik dan resiko pelayanan (5)
Empati (Emphaty): Vanabel ini menunjukkan kepada konsumen atas pemahaman
kebutuhan individualnya pada layanan yang dibenkan,

Kepusan (satisfaction} adalah p in sensng atau kecewa seseorang yang
yang dipikirkan terhadap
a dibawah harapan maka
sumen puas, jika
Dylan Trotsek,
n di dalam satu
aingan yang

iku bisnis

gkin dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan
Bakso Pak Man merupakan bisnis kuliner

tersebut dapat dilihat secars nyotn dari segi produksi mie mentah yang dijual ke
reseller dan angka penjualan mie ayam dan bakso yang juga cenderung mengalami
pemingkatan secara perlahan. Hasil wawancara dengan pemilik mie ayam dan bakso
pak man (Bapak Sutiman) menyatakan dalam kurun wakiu kurang lebih 3 tahun
terakhir penjualan dan omsetnya mengalami sedikit demi sedikit kenaikan
walaupun tidak begitu signifikan tetapi cenderung meningkat. Kami biasanya
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mampu menjual 200 mangkuk mie ayam dan bakso setiap harinya. tetapi penjualan
kami hisa mencapai 250 mangkuk atau lebih di hari-hari tertentu seperti weekend,
har rava idhul fitri, libur panjang dan tahun baru. Tetapi dalam kurun waktu 1.5
tahun terakhir kami dan sebagian besar sektor bisnis lainva mengalami penurunan
omset yang sangat drastis karena fal lentu yaitu pandemi covid 19, syukur
: i raya idul fitri dan idhul adha

itas pelayanan vang terbaik kepada sen
kin merupakan hasil pencapaian dan evals

ketersediaun fasilitas tidak berbanding lurus de
Knﬁkdﬂnmiﬂmﬂhﬁmgmsbﬂﬂr
yang kurang memadai (kecil), kine 1
s perlengkapan yang kurang len
mkbelapmmleumghnpmnmgm

];nrjrawml yang lebih
ghkapi, menu mie ayam
lalu dijaga konsistensinya.

Dapat dilihat alasan yang mendasari mengapa konsumen tersebut
memberikan krittk dan saran atas pelavanan yang diberikan, maka dapat
disimpulkan bahwa pelaku bisnis harus mengevaluasi dan menginovasi strategi
yang tepat untuk konsumen. Dengan kata lain, sebagai pelaku bisnis don pihak
pemasar harus memenuhi harapan konsumen menjadi kepuasan konsumen atas
pelayanan terbaik yang diberikan kepada konsumen, dengan begitu kepuasan
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menjodi salah satu faktor penentu kunci keberhasilan atas pesaing-pesaingnya.
Didalam bisnis kuliner, pelayanan tidak boleh dipandang sebelah mata, artinya
pelayanan akan berbanding lurus dengan produk yang ditawarkan, jika hal terebut
sesuai yang diinginkan pasti akan ada kepuasan tersendiri yang dirasakan
konsumen, dimana kepuasan tersebut disdapat jika harapan dan keinginnonnya

satu strategi untuk mewujudkan

suatu bisnis
sullt dari pada mempérd 0 lama, Sebagai
< kita harus menjadikan kualitas B

mmhmnmkﬂmlmgmunmk
id hm'mmmg:hmp\mlhelm deny

hlhkm;ammknnlltuspe]ajmmtﬂsabnldapdmmpengﬂmhpﬁudnpatnﬂ
dan kepuasan konsumen, selain itu peneliti juga sangal berkeinginan untuk
mengangkat pengaruh kualitas pelayanon secara parsial dan simultan yang terdiri
dari varigbel bukti fisik (tangible). keandalon (religbility), doya tanggap
(responsiveness), jaminan (sssurance). empati (emphaty) terhadap kepuasan
konsumen serta variabel manaksh dari kualitas pelayanan tersebut yang
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belakang diatas maka penulis akan meneliti skripsi dengan judul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN (Pada Mie

Ayam dan Bakso Pak Man Madiun).




1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas. maka dapat dirumuskan permasalahannya
adalah:

iabel Jaminan (Assurance) dari kualitas pelayanan berp

1l terhadup kepuasan konsumen di Mie A.}'nmﬁnﬂ

pudnhil:n}rm:hnhnhuPakManMndnm?



1.3 Tujuan Penelitian
. Untuk mengetahui variabel Bukti fisik (Tangible) dani kualitas pelayanan
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Mie Ayam dan
Bakso Pak Man Madiun.
2 Untuk mengetahui variobel Keandalan (Relisbility) dari kualitas pelayanan
berpengaruh secam parsial terhisdap kepuiisan konsumen di Mie Ayam dan
Bakso Pa in Madiun,

pnsumen di Mic
vam dan Bakso Pak M

k. mengetahut, Yariabel Jaminan (Assurance) dari Kualitas pelayanan

mmﬂtuiﬂnp pussatl QU R o oo
mengeihui variabel Empat (Emphaty) da

. mmdm&pkmmmmﬂ

ak Man Madiun.
gﬁahnwmnbe]bﬁﬂﬂsﬁ.km

-:ur dan

u tanggmp dan empati ) manakah yang paling dominsn mempengaruhi
1] o it H T T A I[ ﬂ .I]




1.4 Manfaat Penelittan
|. Bagi Perusahaan

Dapatdundllmgmhmmﬁnbuhﬂnpamuhmgmhngpmmhmmnﬁ

menentukan  kebijaksanaan  terutama  bagi auaugi pemasaran  yung




1.5 Sistematika Bab
Penelitian ini disusun dengan lima sub bab dengan pengelompokan materi
supaya mudah dipahami dengan jelas, sistematika penulisannya adalah sebagai

asi sebagai jawaban dari pokok

permasalahan yang telnh d:papurhn dmmnhuhﬂnn sebelumnya.
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