BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam era perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi
persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah
pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan
keinginan konsumen. Cara yang dilakukan dengan memberikan pelayanan
yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan
demikian, hanya perusahaan berkualitas yang dapat bersaing dan

menguasai pasar.

Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut
dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Apabila konsumen
merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka

pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien.

Menurut Sugiarto yang dikutip Oktavi, “kepuasan konsumen
merupakan orientasi pasar yang semakin penting untuk terus dikaji ulang.
Pengkajian tentang kepuasan konsumen dilakukan agar konsumen menjadi

loyal dan dapat mempromosikan apa yang mereka rasakan kepada calon



konsumen lain dengan cara mengkomunikasikannya dari mulut ke
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mulut”.

Kesadaran masyarakat muslim Indonesia untuk menyelenggarakan
agiqah anak-anaknya saat ini semakin meningkat. Namun di sisi lain,
mereka tidak ingin sulit. Hal ini tentu mendatangkan rezeki bagi para

pengusaha jasa layanan aqiqah.

Di Wilayah rumah peneliti, mayoritas warga sedang dilanda
demam aqiqgah baik dari kalangan balita hingga dewasa. Dengan adanya
peristiwa ini, banyak bermunculan perusahaan yang bergerak dalam
bidang aqiqah. Banyaknya perusahaan yang bergerak dalam bidang aqigah
memaksa para manajer perusahaan untuk mempertahankan usahanya. Cara
yang dilakukan adalah dengan memperbaiki kualitas pelayanan. Pada
dasarnya, kepuasan konsumen muncul akibat adanya kualitas pelayanan

yang baik.

Menurut Tjiptono yang dikutip Annika, “kualitas pelayanan adalah
upaya pemenuhan kebutuhan yang diiringi dengan keinginan konsumen.

Selain itu, menurut Tjiptono, kualitas pelayanan merupakan ketepatan cara

! Lalu Zulhendri Oktavi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Shar-E di
Yogyakarta (Studi Kasus pada Loket Shar-E yang Berkedudukan di Kantor Pos Gondokusumo
Yogyakarta)”, Skripsi, (Yogyakarta: Program Studi Muamalah, Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga, 2009), hal. 9.



penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan

tersebut.”

Definisi di atas mendasari pernyataan, apabila suatu perusahaan
ingin dapat bertahan dalam persaingan yang semakin ketat, maka
perusahaan tersebut harus memperhatikan kebutuhan dan keinginan
konsumen. Cara perusahaan mempertahankan konsumen adalah dengan
memberikan produk-produk yang berkualitas. Setiap perusahaan

mengharapkan konsumen puas dengan produk yang ditawarkan.

Kelebihan dari UD. Syirkah terletak pada pembayaran. Apabila
konsumen tidak memiliki uvang yang cukup, UD. Syirkah bersedia
membantu konsumen. Cara yang dilakukan UD. Syirkah dengan menerima
angsuran konsumen. UD. Syirkah memberikan konsultasi gratis seputar
aqiqah, sehingga konsumen bisa menyesuaikan kebutuhan aqiqah. UD.
Syirkah menerima pemesanan via telpon. Kemudahan ini sangat

membantu konsumen.

UD. Syirkah melakukan pemasaran yang berbeda dengan
perusahaan lain. UD. Syirkah membagikan nasi kotak ke beberapa
instansi/kantor. Hal ini berdampak positif bagi UD. Syirkah dilihat dari
beberapa bulan ini. Penjualan UD. Syirkah mengalami peningkatan di

tahun ini. UD. Syirkah telah menjual 400 kambing untuk aqiqgah maupun

*Annika, “Pengaruh Tangible, Reliability, Respnsiveness, Assurance, dan Empathy terhadap
Kinerja Publik Badan Narkotika Kabupaten Bangka”, Tesis, (Jakarta: Universitas Terbuka,
Jurusan Manajemen, 2013), hal. 15.



tasyakuran. Di samping itu, UD. Syirkah juga membagikan brosur kepada

masyarakat. Hal di atas yang mendasari peneliti memilih UD. Syirkah.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini menggunakan

rumusan masalah sebagai berikut :

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
aqigah UD. Syirkah?

2. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen aqigah UD. Syirkah?

3. Apakah indikator kualitas pelayanan yang dominan untuk memenuhi
kepuasan konsumen aqiqgah UD. Syirkah?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen aqigah UD. Syirkah.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen aqiqah UD. Syirkah.

4. Untuk mengetahui indikator kualitas pelayanan yang dominan untuk

memenuhi kepuasan konsumen aqiqah UD. Syirkah.



D. Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yang diharapkan dari penelitian ini dapat dijelaskan

sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan evaluasi
perusahaan yang bersangkutan. Selain itu, penelitian ini disusun
untuk mengembangkan teori pemasaran. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat menjadi masukan, khususnya bagi marketing.
Marketing diharapkan dapat mengambil kebijakan-kebijakan

dalam memberikan pelayanan di waktu yang akan datang.
2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya bahan
kepustakaan. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan
kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen, khususnya
bidang manajemen pemasaran yang dapat ditindaklanjuti.

E. Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan penjabaran akan definisi

variabel dan indikator pada penelitian ini.> Definisi operasional ini

? Praveda Ascarintya, “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah (Studi
pada Nasabah Debitur PT. BPR Satria Pertiwi Semarang)”, Skripsi, (Semarang: Universitas
Diponegoro, Jurusan Manajemen, 2011), hal. 47.



memberikan informasi yang diperlukan untuk mengukur variabel yang

akan diteliti. Definisi operasional penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono yang dikutip Annika, “definisi kualitas
pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang diiringi
dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya

>4 Kualitas

agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan.
pelayanan dalam penelitian ini berarti kualitas mengenai baik
buruknya jasa pelayanan yang diberikan oleh UD. Syirkah kepada

konsumen yang diukur dengan tiga dimensi faktor pelayanan yaitu

tangibility, reliability, responsivennes.

2. Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler yang dikutip Widyaningtyas, ‘“kepuasan
konsumen  adalah  tingkat perasaan  seseorang  setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya”.” Kepuasan konsumen yang dimaksud dalam
penelitian ini adalah konsumen merasa puas atas perhatian dan

pelayanan secara keseluruhan oleh UD. Syirkah, konsumen berminat
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untuk kembali mengkonsumsi, dan konsumen merekomendasikan
kepada konsumen lain untuk berkunjung ke UD. Syirkah.
F. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan merupakan urutan dalam penulisan
skripsi. Sistematika pembahasan dibuat untuk mempermudah memahami
penulisan skripsi ini. Sistematika pembahasan penelitian ini memiliki
beberapa kategori. Kategori tersebut memiliki karakteristik yang

digunakan sebagai pembeda antar bab.

Kategori pertama disebut bab pertama. Bab pertama adalah
pendahuluan. Bab ini memiliki karakteristik. Karakteristik bab ini
membahas tentang gambaran umum penelitian yang meliputi latar
belakang masalah. Adanya latar belakang, peneliti mendapatkan rumusan
masalah. Rumusan masalah adalah rumusan pertanyaan yang akan dijawab
dalam penelitian kemudian dianalisis serta disimpulkan. Karakteristik
ketiga adalah tujuan penelitian. Tujuan penelitian disusun untuk
mengungkapkan sasaran yang ingin dicapai dalam penelitian. Karakteristik
keempat adalah manfaat penelitian. Manfaat penelitian ini terdiri dari
manfaat teoritis dan manfaat praktis. Karakteristik kelima adalah definisi

operasional. Karakteristik terakhir adalah sistematika pembahasan.

Kategori kedua adalah bab kedua. Bab kedua adalah kajian teoritik.
Kajian teoritik adalah suatu pengkajian dimana di dalamnya membahas
tentang teori yang digunakan sebagai pembanding dari hasil analisis. Bab

ini memiliki karakteristik yang berisi tentang penelitian terdahulu yang



relevan. Penelitian terdahulu digunakan untuk meyakinkan peneliti dan
pembaca. Penelitian terdahulu ini dapat membuktikan bahwa skripsi ini
disusun berbasis dari kajian ilmiah yang sudah ada, sehingga hasil yang
diperoleh dapat dipertanggung jawabkan keabsahannnya. Karakteristik
kedua adalah kerangka teori. Kerangka teori memiliki sub bab khusus
yaitu perspektif Islam. Karakteristik ketiga adalah paradigma penelitian.
Karakteristik keempat adalah hipotesis penelitian. Hipotesis penelitian
adalah rangkuman kesimpulan teoritis yang diperoleh dari sumber

kepustakaan.

Kategori lain dalam bab ini adalah bab ketiga. Bab ketiga
merupakan metode penelitian. Karakteristik bab ini berisi tentang
pendekatan dan jenis penelitian. Karakteristik kedua yaitu lokasi
penelitian. Lokasi penelitian menggambarkan letak penelitian ini
dilakukan. Karakteristik ketiga penelitian ini adalah populasi, sampel dan
teknik sampling. Sampel merupakan bagian dari populasi. Serangkaian ini
merupakan hal wajib yang harus ada dalam penelitian kuantitatif.
Karakteristik keempat adalah variabel dan indikator penelitian.
Karakteristik lain bab ini yaitu tahap-tahap penelitian dan teknik
pengumpulan data. Pembahasan khusus dalam penelitian kuantitatif yaitu

pembahasan mengenai teknik validitas instrumen.

Kategori keempat adalah pembahasan. Pembahasan terletak dalam
bab keempat skripsi. Bab ini berisi tentang gambaran umum obyek

penelitian. Kategori ini memiliki karakteristik berbeda dengan bab lain



yaitu pembahasan mengenai penyajian data, pengujian hipotesis dan
pembahasan hasil penelitian (analisis data). Analisis data merupakan hal
penting yang mendapat perhatian khusus dari para pembaca. Karena itu,
analisis data pembahasannya harus melebihi bab lain dalam skripsi ini.
Kategori keempat dalam penelitian ini merupakan serangkaian dalam
penyelesaian skripsi ini. Bab ini sering disebut inti dalam suatu penelitian,

sehingga bab ini sering lebih diperhatikan dalam penyusunannya.

Kategori terakhir adalah penutup. Bab ini terdiri dari kesimpulan,
saran dan rekomendasi serta keterbatasan penelitian. Sistematika
pembahasan ini dapat digunakan pembaca sebagai alat untuk mengetahui
isi dari penelitian ini. Sistematika pembahasan juga dapat digunakan

sebagai alat untuk mempermudah membaca penelitian ini.



