BAB 1
PENDAHULUAN

L.l Latar Belakang

Dalam skala global, dinamika bisnis ssat ini menunjukkan adanya
pergeseran paradigma yang sangat signifikan. di mana keunggulan bersaing
suatu usaha tidak lagi semata-mata ditentukan aleh produk fisik, melainkan oleh
kualitas pelayanan {scryic quatity). Di berbagai bélahan dunia. konsumen
modern semakin kritis dan menunti! interaksi pelayanan yang responsif,
transparan, Serln'-w.f..ﬁ:numm i Bﬂ].qﬁdt hmnpqr ..ﬂluruh sektor
industri, termasuk padit rantui pasok dan perdwm primer pangan
seperti hasil laut. di mana kualitas komunikasi pelayanan menjadi penentu utama
dalam membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan i tengah pasar bebas.

Indonesia sebagai negar maritim memiliki potensi kelautan yang sangat
ar, khususnya dalam sektor perikanan. Di Kabupaten Lombok Timur, sektor
pﬂw salah satu ulang punggung utoma perekonominn masyarakat
pesisit. Potensi ini menjadikan industri perikanan sebagai lahan bisnis yang
strategis namun juga memiliki tingkat kompetisi yang w di mana pelaku

mmmm persaingan usaha di Indonesia mengalami
perkembingan yang sangal pesaf, termasuk pada sekior perdagangan hasil
perikanan. Pelaku usahs fidak hanya dituntut untuk menyediakan produk yang
berkualitas., tetapi juga harus mampu memberikan pelayanan yang baik kepada
pelangoan. Kualitas pelavanan menjadi salah satu faktor penting dalam
menciptakan kepuasan pelanggan, karena pelanggan saat ini tidak hanya menilai



kualitas produk vang diterima, tetapi juga menilai bagaimana pelayanan
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persaingan ussha pada sektor perikanan juga semakin ketat. Pelaku usaha tidak
tetapi juga harus mampu memberikan kualitas pelayanan vang baik kepada
pelanggan. Pelanggan pada ussha perdagangan ikan segar umumnya
produk, keramahan karyawan, serta ketepatan dalam melayani kebutuhan
pelanggan.



Dalam perkembangannya, persaingan bisnis pada industr perikanan saat inl
tidok lngi hanya bertumpu pada kualitas produk semata, seperti kesegaran ikan
atau harga yang kompetitif. Fokus persaingan telah bergeser pada aspek kualitas
pelzyanan (service quality) vang dibenkan kepada mitra bisnis maupun
konsumen akhir. Menurut Kotler dun Keller (2021), dalem lingkungan bisnis
yang kompetitif, pelayanan adalah kunci utama untuk membedakan diri dari

pesaing dan alat paling efektif untuk-menciptakan kepuasan pelanggan.

Pentingnya aspek pelayanan i didukung oleh berbagai data penelitian
empiris-datam industri. ﬁimm membuktikan besumppmgnmh pelayanan
terhidap kepuasan. Berdasarkan studi yang difakukan oleh Sumarni, Rahmayati,
dan Situju (2024) pada ﬁdustn perikanan, ditemukan fakia bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
W Hal ini diperkuat oleh datn riset Diky Purba Winata (2023) pada
Uﬂuw di Indonesia, yang menunjukkan bahwa faktor pelayanan yang
responsif dan terpercays mampu menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. Data-
data ini menegaskan bahwa tanpa pelayanan yang baik. kepuasan pelanggan
mustahil fercapsi secars optimal.

Dalam perspektif ilmu komunikasi, kualitas pelayanan merupakan bagian
dari komunikasi pelayanan yong terjadi antira perusahann dan pelanggan.
Pﬂmﬂhﬂkﬂhﬂﬂ;‘hﬂhﬂhﬂ \dengan aktivitas menjual proditk. tetapi juga
berkaitan dengan bagaimana proses komunikasi dilakukan, seperti cara
karvawan menvampaikan informasi. merespons kebutuhan pelanggan,
memberikan solusi, hingga membangun hubungan baik dengan pelanggan.
Komunikasi pelayanan vang baik dapat menciptakan rasa nyaman, kepercayaan,
dan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, komunikasi pelayanan yang kurang baik
dapat memenpgaruhi persepsi pelanggan terhadap perusahaan (Effendy, 2021).
Untuk objektivitas dari penelitian ini adalab untuk membedah sejauh mana
dimensi komunikasi dalam pelayanan tersebut memengaruhi tingkat kepuasan,
schingga penelitian ini tetap sesuai pada kajian efektivitas komunikasi dalam
dunia usaha,



Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya memahami bagaimana
kualitas pelayanan sebagai bemtuk komunikasi pelayanan memenganshi
kepuasan pelanggan, khususnys pada usaha perdagangan perikanan lokal
Selama i penelition mengenai kualitas pelayanan lebih banyak dilakukan pada
sektor modern seperti hotel, restoran, dan marketplace, sedangkan penelitian
pada usaha perdagangan ikan lokal masih relatif terbatas. Padahal, interaksi
pelayanan pada ussha perikanan be:mmnm langsung dan intens antara
penjual dan pel;mggm, sehingga san '_ | relevan untuk dikaji dalam perspektif
ilmmu kmnuﬁm, lﬂmsunty:n kmmﬁhﬂi peln\mnmdln.kn;numkasl hisnis.

UD Rahma Jaya ¢ k hﬂmmmngmhvangbemda
di Ifhn Serumi Mumh.’ll Kﬂhupnlm Lombok Timur. Usaha'ini bergerak dalam
penjualan dan distribusi ikan tuna kepada pelanggan dan mitra dagang. Dalam
whmhn uszhanya, kualites pelavanan menjocdi aspek pmtmg karena
aktivitas transaksi dilakukan secara langsung dengan pelanggan. ?qh:u:m
tidak hanya menilai kunlitas ikan yang dijual, tetapi juga memjmhf
bagaimana pably:m:m diberikan, seperti ketepatan pemmbangmn. kecepatan
pdzimj:ﬂmnahan karyawan, serta kejujuran dmtumbmkn mformasi
harga dan kualitas produk.

Numun, fakia di lapangsn menunjukkan sdanya fenomena kesenjangan
anfarn harapan Wdﬂnﬂm kinerja pelayanan yang diberikan. Masalah
utama yang teridentifikasi adalah korangnya dﬁhnr.mmkns; pelayanan yang
efektif, yang salah ':alumm dlplm n-1eh hmhmm infrastruktur jaringan
telekomunikasi di area ape s terseb rhatasan media komunikasi ini
berdampak langsung pada indikﬂtﬂr Ru.‘fuhi.'ﬂ}- {kmd:ﬂnn informasi stok) dan
Responsiveness (kecepatan respon karvawan ). Seringkali terjadi miskomunikasi

di mana pelanggan harus menghadapt ketidakpastian informasi saal menuju
lokasi transaksi mereka kerap merasa kecewa karena stok ternyata kosong tanpa
ada pemberitahuan sebelumnya. Jika fenomena hambatan komunikasi dan
tingginya ketidakpastian ini tidak ditangani secara maksimal, hal tersebut



berpotensi besar menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah
persaingan usaha yang semakin ketal.

Oleh karena itu jikaa kualitas pelayanan tidak diperhatikan secara
maksimal, maka hal tersebut dapat memengaruhi tingkat kepussan pelanggan
dan berpotensi menurunkan loyalitas pelanggan di tengah persaingan usaha yvang
semakin ketat, dan juga penelitian miengenai pengarub kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pﬂdﬂﬂﬁ Mhyn penting untuk dilakukan
guna mengetahul sejouh mana kualitss pelovanan yang diberikan mampu
nmmm ; R A

Fokus permasalahan ini menegaskan bahwa jika kualitas komunikasi
pelayanan tidak ditangani secara maksimal, hal fersebut akin memengaruhi
lhghl kepuasan dan berpotensi menunmkan iuyufﬁupﬂhﬂmm. Berdasarkan
m masalah komunikasi di lapangen serta dukingan data terdabinlu .

pengujian ini sangal penting untuk dilakukan. Oleh karenmy i, penclit
mem Judul: "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN UDRAHMA JAY A DESA SERUNI MUMBUL".

1.2 ﬁmnnlnn Masalah

1.3

L Apaknh Kualitas Felayuna.u berpengaruh ﬂgmﬁhn I‘.r:rhuluy Kepuasan
Mnmﬂlﬂ Ihhm Jmnm Seruni Mumbul?

b wmm kualitas pelayanan tethadap kepuasan pelanggan
]m!u{_ﬁ'_'l' Rahma Taya Desa Seruni Mumbul?

Batasan Muasalah

Penelitian ini dibatasi pada hal-hal sebagai berikut:

l. Lokasi penelitian hanya dilakukan di UD Rahma Java Desa Seruni Mumbul.

2, Penelition ni  hanya menganalisis pengaruh  kualitas  pelayanan
imenggunakan dimensi SERVJUAL) terhadap kepuasan pelanggan.

3. Objek penelitian adalah pelanggan tetap UD Rahma Jaya sebanyak 45 orang
dengan teknik sampling jenuh.



4. Penelitian ini tidak membahas variabel lain di luar kualitas pelayanan yang
dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.
1.4 Tujuan Penelitian

|. Mengetahui dun mengonalisis pengaruh Kualitss Pelavanan terhadap
Kepuasan Pelanggan UD Rahma Jays Desa Seruni Mumbul.

Dalam bnhﬂullﬂnjmngmﬁilljmsnhagim
hesar menyempurnakan usulan penelitian yang berisikan tentang
latar belokang masalah, yang mengumiken pentingnya kualitas
pelayanan bagi keberlangsungan usaha seperti UD Rahma Jaya.
Bab ini juga mencakup perumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian bagi pemilik usaha dan pengembangan ilmu
pengetahunn, serta diakhiri dengan sistematika penulisan.



BABII : TINJAUAN PUSTARA
Dalam bab ini, divraikan teori-teori yang mendasar pembahasan
secara terperinci yang memuat tentang pengertian pemasaran dan
manajemen  pelayanan. defimsi kualitas pelayonan, dimensi-
dimensi kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability}, dava tanggap (responsiveness). jaminan
(assurance), dan empati {empathy). Selain itu, dibahas pula teori
mm km m faktor-faktor  vang
mnpmhhﬁ, serfa kemngkn pemikimn yang menjelaskan
hubmmm pelayanan dengon m:!n pelanggan,
dan ﬁﬂﬁn dengan perumusan hipotesis penelitian.

BAE LI : METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini, dijelaskan secarn rinei mgmi metode vang
digunakan dalam penelitinn. Pembahasan meéliputi pendékatan
penelitian kuantitatif, lokasi penelitian, penentuan W-dm
sumpel yaitu para pelanggan UD Rahma Jaya, serts definisi
operasional dan varmbel penelitian. Bab mi jugs menguraikan
teknik pengumpulan data melalui kuesioner, prosedur uji validitas
don reliabilitas’ instrumen, serta feknik amalisis data yang
d@mam seperti. analisis  regresi :‘Eunar sederhana, yang

dipergunikan sebagai dasar untuk mengiji hipotesis dari data yang

BABIV :TEMUAN DAN PEMBAHASAN
Dalam bab im. disajikan hasil dari pengolshan data yang telah
dikumpulkan dari E-lapangnn.. -Penyaj mn hasil mencakup gambaran
umum mengenai karakteristik responden. hasil analisis statistik
deskrnptif dari setiap variabel, hasil uji prasyarat analisis. serta hasil
pengujian hipotesis. Selanjutnya, pada bagian pembahasan akan
diinterpretasikan temuan-temuan tersebut secars mendalam dan
dihubungkan dengan teori-teori yang telah divraikan pada bab
tinjauan pustaka.



BABY :PENUTUP
Dalam bab ini, merupakan bagian penutup dari kescluruhan
laporan penelitian. Bab ini berisikan kesimpulan yang ditarik
rumusan masaloh penelitian, Selain itu. berdusarkan kesimpulan
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