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ABSTRAK

Nama : Malvin Giovanni
NPM : 2013320090
Judul : Pengaruh Kualitas Layananterhadap Loyalitas Konsumen di

Kantin Papa Mama Bandung

Tujuan utama dari penelitian ini adalah mengetahui pengaruh Kualitas
Layanan terhadap loyalitas konsumen di Kantin Papa Mama Bandung. Teknik apa
yang dilakukan oleh Kantin Papa Mama Bandung dalam mencapainya dengan
cara membandingkan teori yang ada dengan pelaksanaan yang dilakukan oleh
Kantin Papa Mama Bandung

Jenis penelitian yang digunakan oleh penulis adalah penelitian asosiatif dan
analisis deskriptif, dengan metode penelitian yang digunakan adalah metode
penelitian survei dan menggunakan teknik pengumpulan data wawancara dan
kuesioner. Hasil penelitian diolah dengan teknik analis menggunakan statistik.

Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, mendapat kesimpulan
bahwa lima dimensi yang berada di dalam Kualitas Layanan yaitu Tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy yang digunakan dalam
aktivitas pemasaran oleh Kantin Papa Mama Bandung sudah berjalan dengan baik
dan telah disetujui oleh responden baik loyalitas konsumen pada Kantin Papa
Mama Bandung dalam keseluruhan pun sudah termasuk dalam kategori yang baik
dan disetujui baik.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen ini juga telah
dilakukan pengujian koefisien korelasi dari hasil olah data yang artinya strategi
Brand Experience mendatangkan minat konsumen untuk datang ke Kantin Papa
Mama Bandung dan menandakan konsumen Kantin Papa Mama Bandung
menjadi loyal. Hasil dari analisis koefisien determinasi adalah Kualitas Layanan
memberikan pengaruh sebesar 65.5% terhadap Loyalitas Konsumen. Sedangkan
sebanyak 34.5% sisanya merupakan kontribusi pengaruh yang diberikan oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian.

Keseluruhan penggunaan dimensiKualitas Layanan pada Kantin Papa Mama
Bandung telah berjalansecara baik dengan dimensi empathymemiliki rata — rata
tertinggi diikuti oleh assurance, tangible, responsiveness, dan reliability yang
membuat meningkatnya konsumen dan loyalitas konsumen. Sarannya
meningkatkan perkembangan Kantin Papa Mama dengan cara berjualan dengan
membuka foodtruck atau membuka jasa catering di Kota Bandung.

Kata  kunci : Kualitas Layanan  dan Loyalitas Konsumen



ABSTRACT

Name : Malvin Giovanni
NPM : 2013320090
Title : The Influence Of Service Quality To Consumer Loyalty In

Kantin Papa Mama Bandung

The main purpose of this research is to know the influence of Service Quality
on consumer loyalty in Kantin Papa Mama Bandung. What technique is done by
Kantin Papa Mama Bandung in achieving it by comparing the existing theory
with the implementation done by Kantin Papa Mama Bandung.

Type of research used by writer is associative research and descriptive
analysis, with research method used is survey research method and use technique
of collecting interview data and questioner. The result of this research is analyzed
by analyst technique using statistic.

The results of the research conducted by the authors, got the conclusion that
the five dimensions yan are in the Brand Experience that is tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy, that is used in marketing activities by
Kantin Papa Mama Bandung has run well and has been approved by the
respondents good loyalty consumers on Kantin Papa Mama Bandung in all are
included in good category and well-tested.

The influence of Service Quality on Consumer Loyalty has also been tested
correlation coefficient from the results of data processing which means Service
Quality strategy brings consumer interest to come to Kantin Papa Mama
Bandung and Kantin Papa Mama Bandung indicates the consumer to be loyal.
The result of coefficient of determination analysis is Brand Experience give
influence equal to 65.5% to Consumer Loyalty. While the remaining 34.5% is the
contribution of influence given by other factors not examined in the study.

The overall use of the Service Quality dimension in Kantin Papa Mama
Bandung has been well-run with the empathy dimensions having the highest
average followed by assurance, tangible, responsiveness, dan reliability that
makes consumer and consumer loyalty increasing.His advice is to improve the
development of Kantin Papa Mama by selling it by opening a foodtruck or
opening a catering service in the city of Bandung.

Keywords: Quality Service and Consumer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Seiring dengan semakin meningkatnya taraf hidup masyarakat dan
berkembangnya zaman, yang kemudian dapat mempengaruhi berbagai hal seperti
gaya hidup yang semakin modern dan kebutuhan hidup yang semakin beragam,
maka setiap perusahaan dan setiap pelaku bisnis diharapkan untuk dapat bersaing
dengan perusahaan atau pelaku usaha lainnya.

Perusahaan dituntut untuk menghasilkan produk yang sesuai dengan selera
konsumen pada saat itu karena jika produk yang dihasilkan tidak sesuai dengan
selera konsumen, maka perusahaan harus melakukan perbaikan terhadap
produknya agar dapat tetap bersaing di pasaran. Dengan memberikan kepuasan
terhadap konsumen diharapkan dapat menciptakan loyalitas konsumen yang
tentunya bermanfaat terhadap perusahaan untuk menambah volume
penjualannya.

Salah satu usaha yang mendapat perhatian khusus saat ini adalah usaha yang
bergerak di bidang makanan. Sejak dahulu makanan menempati urutan teratas
dalam pemenuhan kebutuhan manusia, sehingga masalah pangan dapat
dikategorikan ke dalam kebutuhan primer atau kebutuhan pokok. Kenyataan
tersebut yang mendorong banyak orang berpikir untuk membuka usaha yang
berhubungan dengan makanan. Orang-orang mulai membuka berbagai macam

tempat yang menyediakan makanan berupa warung, kantin, restoran, kafe atau



tempat sejenis lainnya. Usaha tersebut merupakan bidang usaha yang tidak hanya
menawarkan produk berupa goods (makanan) namun juga menawarkan service
(jasa pelayanan).

Diantara banyaknya perusahaan yang bergerak di bidang makanan di Kota
Bandung, Kantin Papa Mama yang menjual masakan rumah yang cukup ramai
dikunjungi. Volume penjualan di Kantin Papa Mama dapat dilihat dari setiap porsi
makanan dan minuman yang terjual, dengan rata-rata perkiraan sebanyak 60
piring setiap harinya dari kurang lebih 40 menu yang disajikan. Omset Kantin
Papa Mama per harinya bisa mencapai Rp 2.000.000,- — Rp 2.500.000,- . Volume

penjualan kantin Papa Mama dapat dilihat pada tabel 1.1. di bawah ini

Tabel 1.1
Data omset Kantin Papa Mama pada tahun 2014-2017
Bulan Omset (Rp)
2014 2015 2016 2017

Januari 45.530.000 50.730.500 | 48.800.800 | 44.321.100
Februari 41.740.500 37.885.500 | 40.256.700 | 39.563.400
Maret 50.634.800 49.247.000 | 45.321.000 | 43.782.300
April 39.863.100 40.642.500 | 43.811.500 | 41.753.200
Mei 43.915.000 46.344.000 | 40.312.000 | 39.135.400
Juni 38.950.900 43.690.500 | 45.540.500 | 42.621.000
Juli 51.237.500 50.814.100 | 52.657.200 | 49.127.900




Bulan Omset (Rp)
2014 2015 2016 2017
Agustus 53.570.600 57.047.000 | 49.058.000 | 48.073.400
September 49.543.500 57.623.900 | 52.683.600 | 51.839.000
Oktober 50.005.700 51.097.500 | 53.016.200 | 52.445.400
November 52.345.500 55.861.500 | 51.991.400 | 50.008.000
Desember 49.917.500 52.458.000 | 48.132.000 | 46.723.900

Sumber : Bpk. Entjang Suhendy, pemilik Kantin Papa Mama (1 Februari 2018)

Berdasarkan tabel 1.1. diatas diketahui bahwa omset Kantin Papa Mama pada
tahun 2014 — 2017 cenderung fluktuatif, walaupun pada tahun 2017 terjadi
penurunan setiap bulannya dibandingkan pada tahun 2016, Kantin Papa Mama
masih dapat bersaing dengan para pesaingnya dan juga masih dapat menghasilkan
volume penjualan yang baik. Selain itu makin banyaknya resto yang ada
menyebabkan para konsumen menjadi banyak pilihan untuk mencari pilihan
makanan yang sesuai dengan selerea mereka.

Dari beberapa pengunjung yang datang ke resto ini rata —rata mereka suka
terhadap makanan yang disajikan karena sesuai dengan selera konsumen tersebut,

selain itu pelayanan pun menjadi alasan lain pengunjung untuk mendatangi resto

ini




Berikut data hasil penyebaran kuisioner awal pada 20 pengunjung mengenai

kualitas layanan yang membuat pengunjung tersebut datang dan membeli di

Kantin Papa Mama:

Tabel 1. 2
Hasil Wawancara Variabel Kualitas Layanan

No. Pertanyaan Jawaban Responden
Setuju | Persentase | Tidak Setuju | Persentase
1. Apakah menu makanan 9 45% 11 55%
yang disajikan sesuai
dengan keinginan anda
2. | Apakah anda puas dengan 7 35% 13 65%
pelayanan yang diberikan
3. Apakah tempat yang 8 40% 12 60%

disediakan cukup nyaman

untuk anda

Sumber: Kuisioner (2018)

Dari data hasil kuisioner awal di atas yang disebarkan kepada 20 orang

mengenai kualitas layanan ke Kantin Papa Mama, diketahui bahwa dari

pertanyaan tersebut menjadi alasan pengunjung datang sehingga konsumen

memiliki loyalitas terhadap Kantin Papa Mama.

Dengan demikian dari tebel 1.2. di atas dapat dinyatakan bahwa pada

penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas di Kantin

Papa ama”




1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dituliskan, maka penulis mendapatkan

masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini mengenai Pengaruh Kualitas

Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen, dengan pertanyaan:

1. Seberapa besar pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Kantin Papa Mama di Bandung.

1.3. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:

Bagi penulis:

Membantu menambah pengetahuan dan wawasan di bidang pemasaran
pada umumnya dan tingkat kepuasan konsumen pada khususnya.

Bagi perusahaan

Diharapkan dapat memberikan manfaat dan masukan yang berguna
untuk perusahaan terutama masalah kualitas layanan, sehingga
perusahaan dapat meningkatkan loyalitas konsumen lebih baik dari
sebelumnya.

Bagi pihak lain:

Diharapkan dapat memberikan masukan dan perbandingan dalam
melakukan penelitian-penelitian, terutama sehubungan dengan bidang

kualitas layanan dan loyalitas konsumen dalam melakukan penelitian.
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