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Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel yang mempengaruhi
kepuasan konsumen, karena dengan kualitas yang baik akan dapat meningkatkan
kepuasan koneumen  artinva hubunean Lkualitas pelavanan dengan kenuagan
konfsumen terjalin dengan baik. kepuasan konsumen sangat penting bagi
kehidupan suatu perusahaan, karena tanpa konsumen, maka tidak akan terjadi
transaksi jual beli diantara keduanya. Untuk itu kegiatan pelayanan, perusahaan
haruslah berorientasi pada kepuasan konsumen, kepuasan konsumen dapat
memberikan kontribusi kepada perusahaan dalam meningkatkan pendapatan
jangka panjang. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji hubungan kualitas
pelayanan dengan kepuasan konsumen di PT Nissin Foods Indonesia Kabupaten
Sukabumi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan
kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen. Penelitian ini dilaksanankan
dengan menggunakan metode deskriptif korelasional, melalui survey dengan
mengambil sampel dari suatu populasi, dan menggunakan kuisioner sebagai alat
pengumpulan data, yaitu untuk melihat hubungan antara dua atau lebih variabel.
Sedangkan yang menjadi unit analisisnya adalah konsumen di PT Nissin Foods
Indonesia Kabupaten Sukabumi sebanyak 96 konsumen. Hasil penelitian ini
menunjukan besarnya nilai korelasi antara kualitas pelayanan (X) terhadap
kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,/72, artinya hubungan Kkualitas pelayanan
dengan kepuasan konsumen memiliki hubungan yang kuat. Sifat kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan konsumen (Y) nilainya positif artinya jika
kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan konsumen pun akan semakin
meningkat. Nilai koefisien determinasi atau r sebesar 0,595 yang artinya besarnya
livbuigaii hualitas pelayanan dengan hépuasain houswiien sebesar 5%,5%0 dai
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Nilai analisis regrsi Y= 9,205+0,706 X artinya jika tidak ada variabel independen
maka besarnya kepuasan konsumen adalah 9,205. Jika setiap ada penambahan 1
variabel X maka akan meningkatkan kepuasan sebesar 0,706.
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ABSTRACT

Service quality is one of the variables that affect customer satisfaction,
because good quality will increase customer satisfaction, meaning that the
relationship between service quality and customer satisfaction is well-established.
Customer satisfaction is very important for the life of a company, because without
consumers, there will be no buying and selling transactions between the two. For
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customer satisfaction can contribute to the company in increasing long-term income.
The purpose of this study was to examine the relationship between service quality
and customer satisfaction at PT Nissin Foods Indonesia, Sukabumi Regency. This
study aims to determine whether there is a relationship between service quality and
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methods, through surveys by taking a sample from a population, and using a
questionnaire as a data collection tool, namely to see the relationship between two
or more variables. Meanwhile, the unit of analysis is 96 consumers at PT Nissin Foods
Indonesia, Sukabumi Regency. The results of this study indicate the magnitude of the
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meaning that the relationship between service quality and customer satisfaction has
a strong relationship. The nature of service quality (X) on customer satisfaction (Y) is
positive, meaning that if the quality of service increases, customer satisfaction will
also increase. The coefficient of determination or r is 0.595, which means that the
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is influenced by other variables not examined in this study. The regression analysis
value Y = 9.205 + 0.706 X means that if there are no independent variables, the
amount of customer satisfaction is 9.205. If each addition of 1 variable X will
increase satisfaction by 0.706.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Kondisi persaingan bisnis, kemajuan teknologi, perkembangan ekonomi
dan sejarah masyarakat mendorong terjadinya perkembangan kualitas pelayanan
(Service Quality) yang menekankan pada pentingnya kualitas pelayanan yang baik
akan memberikan konstribusi pada pencapaian kepuasan konsumen yang
memegang peranan sangat penting bagi kelangsungan hidup perusahaan.

Berkembangnya dunia usaha dewasa ini yang ditunjang oleh
perkémbangan ilmu pengetahuan dan teknologi menyebabkan tingkat kebutuhan
masyarakat semakin meningkat. Hal ini biasa dilihat dari berubahnya pola pikir
dan pola hidup masyarakat yang menimbulkan gaya hidup dan pola pikir baru, hal
ini dapat membawa dampak positif bagi para pengusaha untuk melihat peluang
bisnis dan mempengaruhi konsumen yang bersifat konsumtif.

PT. Nissin Foods Indonesia berdiri pada tanggal 28 februari tahun 1992,
PT. Nissin Foods Indonesia merupakan salah satu perusahaan yang memproduksi

mie instan top ramen yang terletak di JI. Jababeka raya Blok N-1, kawasan

~ industi jababeka cikarang. peusahaan ini telah berjalan selama kurang lebih 28

tahun dan masih bertahan walaupun sudah semakin banyaknya perusahaan

- pesaing yang bergerak dalam bidang yang sama. Kualitas pelayanan sangat
lpenting dalam persaingan tersebut karena konsumen akan memilih kualitas

- pelayana yang menarik dan yang sangat baik




Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus memberikan kepuasan
kepada para konsumen, misalnya dengan memberikan kualitas pelayanan yang
sangat baik dan menarik dari pesaing lainnya. Kepuasan konsumen sangat
berkaitan erat dengan bagai mana senantiasa memberikan kualitas pelayanan yang
baik. Karena setiap konsumen pada umumnya semua mengharapkan kualitas
pelayanan yang baik, menarik, dan memuaskan,

Untuk mencapai kepuasan konsumen perlu didukung dengan adanya
kualitas pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan yang dirasakan sesuai harapan
atau melebihi harapannya. Kualitas pelayanan yang baik maka akan mendapatkan
kepuasan konsumen, kepuasan akan membentuk persepsi hal ini dapat
memposisikan produk perusahaan dimata konsumennya. Hal tersebut penting
sebagai acuan dengan pembenahan kualitas pelayanan. Pada umumnya tujuan
didirikannya suatu perusahaan antara lain adalah untuk mendapatkan keuntungan
yang diinginkan, dengan demikian perusahaan harus memberikan kualitas
“pelayanan yang sangat baaik supaya kepuasan konsumen dapat terpenuhi dan
* daya beli terhadap produk mie instan top ramen meningkat. Semakin baik kualitas
pelayanan, maka permintaan terhadap konsumen akan semakin meningkat dan
pihak perusahaan yang memproduksi akan mempunyai keuntungan.

Berdasarkan uraian diatas kualitas pelayanan adalah svatu faktor untuk
mendapatkan kepuasan konsumen. Dengan semakin meningkatnya intensitas
= -persaingan menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan keinginan dan

" kebutuhan konsumen, serta berusaha ~memenuhi setiap harapan konsumen




dengan cara memberikan kualitas pelayanan yang baik, menarik, dan memuaskan
dari pada yang dilakukan oleh pesaing sehingga hanya perusahaan yang
berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar,

Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan
memaksimalkan pengalaman konsumen dengan kualitas pelayanan yang baik,
menarik, dan memuaskan dan meminimalkan pengalaman konsumen yang kurang
menyenangkan. Mengingat perusahaan dituntut harus mampu mempertahankan
posisi pasarnya di tengah persaingan yang sangat ketat.

Fenomena masalah yang terjadi pada PT. Nissin Foods Indonesia
Kabupaten Sukabumi adalah menurunya jumlah pendapatan setiap bulannya di
sebabkan kurang baiknya kualitas pelayanan yang dihasikan, hal tersebut dapat di

lihat dari data penjualan di bawah ini:




Tabel 1.1
Jumlah Kepuasan konsumen di PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten

Sukabami periode 2019

B LS "u Fpit 5 ul! f
No | Bulan Piiss Ve lidak Ve Jumlah Target
Puas Konsumen | Kepuasan
: Konsumen
1 | januari 52 41 75 59 127 100%
2 | Februari 61 43 79 56 140 100%
3 | Maret 70 63 40 36 110 100%
4 | April 86 T2 43 27 119 100%
5 | Mei 90 76 27 23 117 100%
6 | Juni 93 75 31 25 124 100%

Sumber : PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi

Dari tabel 1.1 jumlah kepuasan konsumen dapat digambarkan dalam

bentuk grafik, seperti pada gambar 1.1 berikut :

Jumlah kepuasan konsumen

Januari Februari Maret April Juni
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Gambar 1.1
Jumlah kepuasan konsumen



Berdasarkan tabel 1.1 dan gambar 1.1 diatas, dapat diketahui rendahnya
kepuasan konsumen, menyebabkan terjadinya peningkatan ketidak puasan
konsumen pada beberapa bulan diantaranya januari dan Februari, periode 2019.
Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya adalah rendahnya
kepuasan konsumen yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut.

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka penulis tertarik
untuk mengangkat permasalahan tersebut kedalam suatu penelitian dengan judul ,
“Hubungan Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen di PT. Nissin

Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi”.
1.2 Perumusan Masalah Penclitianian

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat merumuskan
masalah penelitian mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen,
yaitu sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas pelayanan di PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten

Sukabumi.

2. Bagaimana kepuasan konsumen PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten

Sukabumi.

3. Bagaimana hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di

PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi.

1.3  Maksud dan tujuan penelitian

Adapun maksud tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai

- berikut:




I. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di PT. Nissin Foods Indonesia

Kabupaten Sukabumi.

)

Untuk mengetahui kepuasan konsumen di PT. Nissin Foods Indonesia
Kabupaten Sukabumi.
3. Untuk mengetahui hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan
konsumen di PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi.
1.4  Kegunaan penelitian
Hasil penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat digunakan oleh
. berbagai pihak yang berkepentingan antara lain:
1. Bagi penulis
Sebagai tambahan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang manajemen
sumber daya manusia dan membandingkan teori yang telah dipelajari
dengan penerapanya pada praktek di lapangan.
2. Bagi Akademisi
Sebagai bahan refrensi dan dasar pemikiran terutama bagi peneliti lainnya
agar lebeih mendalami.

3. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan bagi pihak manajemen perusahaan agar senantiasa
memberikan kualitas terbaik, khususnya agar semakin diminati para

konsumen dan memberikan kepuasana yang optimal.

- 1.5  Kerangka Pemikiran
Meﬁurut Fandy Tjiptono (2016:77) “kualitas pelayanan adalah pemenuhan

'.'-‘kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian dalam




mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan”. Kualitas pelayanan baru dapat
dikatakan jika penjualan telah mengantarkan kualitas pelayanan baik berupa
produk ataupun jasanya memenuhi ekspektasi pelanggan.

Menurut Kotler (2017:83), Kualitas pelayanan merupakan setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada

dasrnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun,
Ada lima dimensi kualitas pelayanan jasa dalam Tjiptonq (2016:137)

yaitu:

1. Bukti fisik (tangibles) dimana kemampuan suatu perusahaan untuk
menampilkan yang terbaik dari pelanggan, baik dari sisi fisik tampilan
bangunan, fasilitas, perlengkapan teknologi pendukung, material yang

digunakan perusahaan, hingga penampilan karyawan.

2

Kehandalan (Reliability) dimana kemampuan perusahaan untuk

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat

kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai waktu yang

disepakati

3. Daya tangkap (Responsivenes) berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

4. Jaminan (Assurance) yaitu perilaku para karyawan yang mampu

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya, juga




selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang
dibutuhkan untuk menangani setiap permasalahan pelanggan.

Kepedulian (Zmpathy) dimana perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan Dbertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan  perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki
jam operasional yang nyaman.

Menurut Philip Kotler (2017:138) “kepuasan adalah perasaan senang atau

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan

produk terhadap ekspetasi mereka”, Jika kinerja gagal tidak memenuhi ekspetasi,

pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan

puas. Dan jika kinerja melebihi ekspetasi, pelanggan akan sangat puas.

Menurut Philip Kotler (20017:223) dimana ada 4 dimensi kepuasan

konsumen yaitu:

1.

Product value (penilaian terhadap produk) dimana evaluasi pelanggan
mengenai seberapa besar keuntungan dapat dinikmati oleh pelanggan
terhadap produk yang ditawarkan produsen. Perusahaan dapat memberikan
keuntungan bagi pelanggan melalui fitur, performasi, konformasi,
durabilitas, kemudahan dalam perbaikan, dan desain.

Image value (penilaian terhadap citra) merupakan va/ue yang dapat dari
persepsi pelanggan terhadap keseluruhan komponen yang menghasilkan
jasa atau reputasi perusahaan dimata konsumen. Citra bisa didapatkan

melalui produk, merk, gedung, lokasi, dan sebagainya.



3. Service value (penilaian terhadap pelayanan) yaitu value yang
membedakan suatu produk dengan persaingannya yang dirasakan pembeli
dalam pelayanan yang menyertai pembelian suatu produk atau jasa.
Service value dapat dilihat dalam bentuk proses pelayanan yang diterima
oleh pelanggan, apakah cepat, tepat, memuaskan.

4. Personnel value (penilaian terhadap karyawan) yaitu merupakan ukuran
kemampuan, pengetahuan, dan keahlian karyawan dalam memahami
pelanggan. Personnel value dapat dilihat dari kemampuan berkomunikasi,
kecepatan, dan ketelitian karyawan dalam menangani pelanggan, serta
kesopanan dan keramahan dari karyawan terhadap pelanggan.

Menurut Philip Kotler terdapat pengaruh dan saling keterkaitannya antara

kualitas dengan kepuasan konsumen, dimana dijelaskan oleh Philip Kotler
'-t20018:144). “Kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan profitabilitas
' ~perusahaan adalah tiga hal yang berkaitan erat. Semakin tinggi tingkat kualitas
.-'m_aka akan semakin tinggi pula tinggkat kepuasan konsumen yang dihasilkan,
yang mendukung harga yang lebih tinggi dan biaya yang lebih rendah.”

- - Seperti yang telah dijelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah nilai paling
;:'j-il.enting yang membuat konsumen akan tetap mencintai produk kita dan akan
.-_'l.'sé]alu memberikan kepuasan. Sehingga pelayanan yang prima dapat berperan
':i_penting bagi perusahaan untuk memberikan pelayanan yang memuaskan agar
terciﬁa hubungan baik antara perusahaan dan konsumennya. Sehingga dapat

: disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
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v

Rendahnya Kepuasan Konsumnen

v

Manajemen Pemasaran

v

v

Kualitas Pelayanan (X) Kepuasan Konsumen (Y)

< v

Kualitas pelayanan adalah
pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta

Kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul
karena membandingkan kinerja
yang dipersepsikan produk terhadap
ekspetasi mereka. Philip

ketepatan penyampaian dalam
mengimbangi atau melampaui
harapan pelanggan. Fandy

Tiiptono (2016:77) Kotler(20017:138)
Dimensi: Dimensi:
1. Tangibles 1. Product Value (Penilaian
(Bukti Fisik) terhadap produk)
2. Reliability 2. [Image Value (Penilaian
(Kchandalan) TerhadapCitra)
3 (DEE-’;PF;;!;;’;? 3. Service Value (Penilaian
4 A)ssura:c " TerhadapPelayanan)
) (Jaminan) 4. Personnel Value
; (Penilaian Terhadap
o !zmpa.‘h,_v Karyawan)
(Kepedulian)

Tjiptono (2016:137) Philip Kotler (2017:223)

v

Diduga terdapat hubungan kulitas pelayanan dengan kepuasan
konsumen di PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi

Gambar 1.2
Kerangka pemikiran penelitian
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Berdasarkan kajian di atas, peneliti ini akan dibatasi pada kajian kualitas

pelayanan terhadap kepuasana konsumen. Dengan demikian untuk memperjelas
antara variable X dan Y maka dapat di jelaskan dalam gambar paradigma sebagai

berikut:

] = [

Keterangan:

X= Kualitas Pelayanan
- Y=Kepuasan Konsumen

Gambar 1.3
Paradigma Penelitian

1.6  Hipotesis penelitian

Menurut Sugiyono (2016 : 31 ) hipotesis adalah jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian. Dikatakan sementara karena jawaban yang
. ' diberikan baru didasarkan pada fakta-fakta yang empiris yang diperoleh melalui
~ pengumpulan data. Jadi hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis
terhadap rumusan masalah penelitian, belum jawaban yang empirik,

Dari uraian di atas maka hipotesis penelitian disusun sebagai berikut :
.“Diduga Terdapat Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di

PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi™

THEBENI WY TIWINE R IR mYEe |




1.7 Lokasi dan Walktu penelitian
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Lokasi penelitian ini di PT. Nissin Foods Indonesia Kabupaten Sukabumi

seperti berikut :

Tabel 1.2

Jadwal Penelitian Tahun 2020

yang beralamat di Jl. Raya Karang Tengah — Cibadak Kabupaten Sukabumi.
Adapun waktu yang dibutuhkan penulis dalam waaktu 6 bulan terhitung dari

bulan Juli 2020 hingga Desember 2020. Yang disajikan dalam bentuk tabel 1.2

Kegiatan Jul Agt Sep Okt Nov Des
1. | Pra Penelitian X
5 Pengumpulan X
| Data
3. | Analisis Data X
4 Penyusunan X
- Laporan

5 Sldan'g.Usulan x X

penelitian
6. Blmbl_ngan dan 5

Perbaikan
7. | Sidang Skripsi X

- Su

mber: Data diolah
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