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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
METODE SERVICE QUALITY
(Studi Kasus CV Salam Sejahtera Palembang)

M. Aprilianza
Teknik Industri, Universitas Muhammdiyah Palembang
aprilianzamuhammad@gmail.com

Abstrak: CV. Salam Sejahtera merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang
penjualan barang-barang elektronik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode Service Quality pada CV. Salam Sejahtera dan
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode Service
Quality pada CV. Salam Sejahtera. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 50 pelanggan
sebanyak 48 pelanggan dengan kategori pelayanan sangat memuaskan, 1 pelanggan dengan
kategori pelayanan memuaskan, dan 1 pelanggan dengan kategori pelayanan tidak memuaskan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan
Metode Service Quality pada CV. Salam Sejahtera termasuk dalam kategori pelayanan sangat
memuaskan. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai t-hitung = 12,599 > t-tabel = 1,676551,
sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
dengan Metode Service Quality pada CV. Salam Sejahtera.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Service Quality
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ABSTRACT

QUALITY ANALYSIS OF SERVICE TO CUSTOMER SATISFACTION WITH
SERVICE QUALITY METHOD
(Case Study of CV Salam Sejahtera Palembang)

M. Aprilianza
Industrial Engineering, Muhammdiyah University, Palembang
aprilianzamuhammad@gmail.com

Abstract: CV. Salam Sejahtera is one of the companies engaged in the sale of electronic goods.
The purpose of this study was to determine the quality of service and customer satisfaction with
the Service Quality Method on the CV. Salam Sejahtera and to determine the effect of service
quality and customer satisfaction with the Service Quality Method on the CV. Best wishes. The
results showed that of 50 customers as many as 48 customers in the very satisfying category, 1
customer in the satisfying category, and 1 customer with unsatisfactory. Thus, it can be concluded
that the quality of service and customer satisfaction with the Service Quality Method on the CV.
Salam Sejahtera is included in the very satisfying category. Based on the calculation results
obtained t-value = 12.599> t-table = 1.676551, so it can be concluded that there is an influence of
service quality and customer satisfaction with the Service Quality Method on the CV. Salam
Sejahtera.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Service Quality
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini perkembangan dunia usaha semakin pesat dan diwarnai dengan
banyaknya persaingan. Persaingan ini menyebabkan para pebisnis dituntut untuk
semakin baik kinerjanya dan memiliki produktifitas yang tinggi. Selain itu,
perkembangan teknologi yang makin pesat juga membuat pelaku bisnis dituntut
untuk semakin kreatif, inovatif dan mampu mengikuti perkembangan yang ada
agar tidak kalah bersaing. Menurut Kotler & Keller (2014) dalam meningkatkan
persaingan masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan persaingan
tersebut dengan menampilkan produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera
konsumen yang selalu berkembang dan berubah-ubah sesuai dengan perilaku
pembelian.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu kebutuhan bagi industri, hal ini
disebabkan karena pembangunan di semua sektor industri cukup meningkat.
Menurut Supranto (2012), aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk
atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih
keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun
sebagai strategi untuk terus tumbuh.

Setiap perusahaan selalu berusaha mengupayakan pelayanan terbaik untuk
pelanggan dan berlomba-lomba untuk mendapatkan pelanggan sebanyak-

banyaknya guna memenangkan persaingan di dunia usaha, maka dari itu suatu



perusahaan untuk menarik pelanggan tidak hanya harus berfokus pada bagian
pemasaran melainkan harus didukung oleh beberapa faktor lain yang bisa
membuat pelanggan itu merasa puas dengan apa yang telah diperolehnya. Salah
satu metode tersebut adalah Service Quality. Menurut Wijaya (2011), metode
Service Quality merupakan metode untuk mengetahui kualitas layanan
berdasarkan hasil kesenjangan gap, yaitu bagaimana persepsi pelanggan dan
harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.

CV. Salam Sejahtera merupakan salah satu perusahaan yang bergerak
dalam bidang penjualan barang-barang elektronik. Barang-barang tersebut cukup
lengkap seperti televisi, kulkas, AC, mesin pompa, dan lain sebagainya. Tentu
dalam menjalankan usahanya harus berinteraksi dapat berinteraksi dengan baik
kepada konsumen sehingga dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik.
Asumsi yang peneliti lakukan adalah jika kualitas pelayanan dapat ditingkatkan,
maka kepuasan pelanggan CV. Salam Sejahtera menjadi meningkat, sehingga

dapat meningkatkan penjualan.

1.2 Rumusan Permasalahan
Berdasarkan latar belakang, yang menjadi rumusan permasalahan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut.
1. Bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode
Service Quality pada CV. Salam Sejahtera?
2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode

Service Quality pada CV. Salam Sejahtera?



1.3 Batasan Penelitian

Agar permasalahan dalam penelitian ini tidak terlalu luas, maka peneliti
membatasi masalah yaitu data yang digunakan berupa angket yang diambil secara
accindental sampling atau secara kebetulan, dan pengambilan pemberian angket

pada bulan April 2020.

1.4 Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut.
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dengan Metode
Service Quality pada CV. Salam Sejahtera.
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

dengan Metode Service Quality pada CV. Salam Sejahtera.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut.
1) Bagi CV. Salam Sejahtera

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai pengetahuan serta petunjuk untuk
mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan metode

Service Quality pada CV. Salam Sejahtera.



2) Bagi mahasiswa

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan juga kajian
terdahulu yang relevan khususnya mengenai mengetahui kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan metode Service Quality pada CV. Salam
Sejahtera.
3) Bagi Universitas

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi untuk
universitas khususnya pada Program Studi Teknik Industri, khususnya di

Universitas Muhammadiyah Palembang.

1.6 Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran umum sehingga memperjelas hal-hal yang
berkenan dengan pokok-pokok uraian dalam penelitian ini, penulis membaginya
dalam beberapa bab yang disusun secara sistematis dalam 5 bab. Adapun
sistematika penulisan penelitian ini sebagai berikut :
BAB 1 : PENDAHULUAN

Bab ini memberikan uraian singkat mengenai latar belakang, rumusan
permasalahan, batasan permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan
sistematika penulisan.
BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka serta teori-teori yang saling
berkaitan dengan penelitian ini. Tinjauan pustaka penelitian ini meliputi: kualitas

pelayanan, kepuasan pelanggan, dan metode service quality.



BAB 3 : METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang objek penelitian, metode dan data yang
digunakan, tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian secara ringkas dan
jelas.
BAB 4 : HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang data-data yang akan dikumpulkan dalam penelitian
dan pengolahan data yang digunakan sebagai dasar pada pembahasan masalah dan
mengemukakan analisis hasil pengolahan data dan pemecahan dari masalah yang
ada.
BAB 5 : PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran yang

diharapkan dapat berguna bagi pihak perusahaan.
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