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ABSTRAK

Miftahul Mun’im : Analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelangggan

pada konveksi Sith Apparel

Kata Kunci : Tangible, Responsiveness, Assurance, Kepuasan Pelanggan

Tujuan dari penelitian ini adalah menjelaskan tentang Tangible, Responsiveness
dan Assurance terhadap kepuasan pelanggan di konveksi Sith Apparel. Jenis
penelitian ini adalah kualitatif dengan pendekatan Deskriptif. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan cara Observasi, Wawancara
dan Dokumentasi. Teknik analisis data penelitian ini menggunakan Reduksi data,
Penyajian data, Menarik kesimpulan. Untuk menguji Keabsahan pada penelitian
ini, Peneliti menggunakan Tringulasi teknik. Berdasarkan hasil dari penelitian ini,
Aspek Responsiveness dan Assurance sudah berjalan dengan baik. Namun, Ada
beberapa dari aspek Tangible yang masih perlu diperbaiki. Contohnya seperti
bangunan gedung kurang luas dan belum ada pengatur suhu dalam ruangan. Hasil
penelitian bisa menjadi masukan bagi konveksi Sith Apparel agar bisa
memberikan kualitas pelayanan yang terbaik bagi para konsumen dan konveksi
Sith Apparel bisa berkembang di masa yang akan datang.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era modern seperti sekarang ini, perkembangan dunia bisnis semakin
pesat. Hal tersebut mendorong semakin berkembangnya dunia bisnis di segala
bidang. Kondisi yang terjadi sebagai efek samping dari fenomena tersebut
adalah tingkat persaingan dalam dunia bisnis yang dihadapi perusahaan dapat
dikatakan sangat tinggi. Persaingan tersebut memunculkan pasar yang
kompetitif sehingga perusahaan harus selalu mengamati persaingan dalam
lingkup bisnisnya. Salah satu bidang bisnis yang memiliki tingkat persaingan
yang sangat tinggi adalah usaha di bidang konveksi. Hal tersebut yang
mengakibatkan persaingan dalam usaha konveksi menjadi sangat tinggi seiring
dengan perkembangan industri tersebut di seluruh Indonesia.

Industri konveksi di Indonesia terus-menerus meningkatkan kualitas baik
dari sisi produk, kapasitas produksi, pelayanan, dan pemasaran. Hal ini
berakibatkan ragam pilihan bagi konsumen dan konsumen juga menjadi lebih
selektif dalam memilih produk mana yang berkualitas tinggi untuk digunakan
atau dikonsumsi. Para produsen pun selaku pencipta barang atau jasa akan
berusaha memuaskan konsumen dengan berbagai macam produk yang baru
dengan inovasi mutakhir agar konsumen tetap menggunakan produk tersebut.
Meningkatkan kualitas produk untuk memuaskan pelanggan merupakan salah
satu hal yang menjadi tujuan bagi setiap perusahaan terlebih perusahaan

industri. Banyak produk yang dihasilkan dengan berbagai macam jenis, mutu,



serta bentuk, dimana keseluruhan tersebut ditujukan untuk menarik minat
pelanggan, sehingga konsumen cenderung akan melakukan aktivitas membeli
produk tersebut. Oleh karena itu perusahaan dituntut agar mampu menciptakan
produk dengan spesifikasi yang terbaik agar kepuasan pelanggan terpenuhi.
Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam
meningkatkan daya saing. Harapan dari pelanggan setiap saat selalu
berubah sehingga kualitas pelayanan yang diberikan juga harus disesuaikan.
Pelanggan akan menilai pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dengan
membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan lain yang sejenis,
juga dengan membandingkan pelayanan yang diterima dengan pelayanan yang
diharapkannya. Pelayanan yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk
membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas produk yang diberikan,
maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan juga akan semakin tinggi.
Menurut Parasuraman dalam Tjiptono (2016:157), terdapat faktor yang
mempengaruhi sebuah layanan adalah expected service (layanan yang
diharapkan) dan perceived service (layanan yang diterima). Jika layanan yang
diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan maka jasa
dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service,
maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya
apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik
tidaknya kualitas pelayanan tegantung pada kemampuan perusahaan dan

sifatnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. Dimensi Tangible



merupakan aspek kualitas pelayanan yang dinikmati, dirasakan dan dinilai oleh
pelanggan dengan menggunakan indra manusia. Kemegahan gedung,
kebersihan kantor, kerapihan kantor dan karyawan, kenyamanan kantor,
kecanggihan peralatan, merupakan contoh-contoh dimensi tangible dalam
kualitas pelayanan. Definisi tangible menurut Wang & Wang dalam Felix
(2017 : 5) adalah peralatan yang baru, fasilitas yang menarik, penampilan
professional, dan materi yang berkaitan dengan pelayanan.

Aspek Tangible juga merupakan faktor yang mempengaruhi harapan
pelanggan. Aspek Tangible yang baik akan meningkatkan harapan pelanggan
menjadi lebih tinggi. Oleh karena itu, produsen harus mengetahui seberapa
jauh aspek tangible masih memberikan pengaruh positif terhadap kualitas
pelayanan tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan menjadi terlalu tinggi.
dimensi tangible umumnya lebih penting terhadap pelanggan baru. dimensi
tangible umumnya tidak terlalu penting bagi pelanggan yang telah lama
menjalin hubungan dengan produsen. sehingga, produsen yang lebih
mengutamakan pelanggan lama untuk bertumbuh harus lebih selektif dalam
berinvestasi pada aspek tangible..

Responsiveness adalah bentuk tindakan perusahaan dalam merespons
pelanggan secara tepat waktu. Kadar Responsiveness ini bisa diuji dengan
pertanyaan, seperti seberapa besar keingintahuan perusahaan pada tingkat
kesulitan yang dialami pelangganya, seberapa sanggup perusahaan membantu
pelanggan untuk keluar dari permasalahan, seberapa tanggap perusahaan pada

keluhan dan komplain pelanggan, dan sebagainya. Beberapa perusahaan harus



memperhatikan kepuasaan pelanggan dengan mencatat keluhan. Dalam
situasi ini perusahaan tidak boleh panik, tidak buru-buru menanggapi, tidak
menyepelekan, memposisikan sebagai pendengar yang baik, serta segera
mengambil tindakan yang benar dengan melakukan koordinasi terhadap pihak-
pihak yang bersangkutan. Berdasarkan Parasuraman dalam Yarimoglu (2014 :
83) responsiveness adalah kesediaan dan kesiapan karyawan dalam
memberikan pelayanan, ketepatan waktu dan memberikan pelayanan dengan
cepat.

Assurance erat kaitannya dengan kepastian, yaitu kepastian yang
didapatkan oleh pelanggan dari perilaku pelaku bisnis. Contohnya adalah
komunikasi yang baik, pengetahuan yang luas, hingga sikap sopan dan santun
kepada pelanggan. Dengan adanya Assurance ini, maka kepercayaan pelanggan
akan meningkat. Karena merasa pelaku bisnis profesional dan
memahami product knowledge dengan baik. Menurut Tjiptono (2014:282)
jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu
raguan..

Kepuasan pelanggan harus disertai dengan kualitas pelayanan, kepuasan
harus menyangkut apa yang diungkapkan oleh pelanggan tentang persepsi dan
harapannya kepada layanan yang diperoleh. Sedangkan kualitas pelayanan
berkaitan dengan tingkat perasaan setelah membandingkan kinerja atau hasil
dengan harapannya dalam proses layanan dari rumah kecantikan tersebut.

Pelanggan yang puas cenderung kembali menggunakan jasa yang menurut



mereka dapat memberikan kepuasan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut dengan mengambil judul
“ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN

PELANGGAN PADA KONVEKSI SITH APPAREL”

B. Identifikasi Masalah
1.  Bagaimana fasilitas fisik yang berada di konveksi Sith Apparel.

2. Apakah karyawan di konveksi Sith Apparel melayanai pelanggan dengan
sopan dan ramah.
3.  Apa saja jaminan yang di berikan konveksi Sith Apparel kepada

pelanggan.

C. Rumusan Masalah

Rumusan masalah merupakan upaya untuk menyatakan secara tersurat
pertanyaan-pertanyaan apa saja yang ingin dicari jawabannya oleh penulis.
Rumusan masalah digunakan sebagai penuntun bagi langkah-langkah yang
akan dilakukan penulis dalam penelitian ini.

Berdasarkan latar belakang, penulis dapat merumuskan masalah sebagai
berikut.

1. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan terkait

tangiblesnya pada konveksi Sith Apparel?
2. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan terkait

responsiveness nya pada konveksi Sith Apparel?



3. Bagaimana kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan terkait

Assurance nya pada konveksi sith Apparel?

D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pendapat tersebut, akan memudahkan penulis maupun
pembaca paham tentang tujuan penelitian dengan mengupayakan segala
sesuatu agar sistematis. Dengan demikian tujuan merupakan pencapaian
akhir yang dapat dijadikan acuan supaya penelitian ini dapat berjalan sesuai
yang diinginkan. Adapun tujuan penelitian adalah :

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terkait tangibles pada

konveksi Sith Apparel.

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terkait responsiveness pada

konveksi Sith Apparel.

3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terkait Assurance pada

konveksi Sith Apparel.

E. Manfaat Penelitian

Berdasaarkan uraian tersebut, peneliti akan menyampaikan manfaat
teoritis dan manfaat praktis. Dari hasil penelitian ini, penulis berharap semoga
dapat menjadi manfaat untuk pihak-pihak terkait, sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis
a. Penelitian ini dapat menjadi bahan acuan untuk penelitian penelitian

selanjutnya terkait dengan kualitas pelayan dan kepuasan pelanggan.



b. Menambah wawasan serta pengetahuan dalam hal manajemen
pemasaran pada umumnya dan tentang kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan pada khusus nya.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis
b. Bagi konveksi Sith Apparel

c. Bagi Pelanggan
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