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(A} Anthon Harianto : 00410058

(B) Judul skripsi : Analisis Respon Konsumen Terhadap Pelayanan Yang
Dilakukan Oleh CV. Mikrolab Jakarta

(C) xi + 66 halaman, 28 iabel, 1 gambar, 2005

(D) Kata kunci : Respon konsumen ferhadap pelayanan yang dilakukan
CV. Mikrolab Jakarta.

(E) Tujuan Penelitian @ Ingin mengetahui Respon konsumen terhadap
pelayanan yang dilakukan CV. Mikrolab Jakarta
Metode Penelitian: Dalarm pengumpulan data penulis menggunakan
metode penelitian  riset  lapangan dan kepustakaan, serta
menggunakan Kuesioner.
Hasil Penelifian : konsumen puas terhadap pelayanan vang dilakukan
CV. Mikrolab Jakarta
Kesimpulan dan Saran : Hasil kuesioner pelayanan CV. Mikrolab -
ditinjau dari Tangibles (wujud nyata), Reliability (kehandalan),
Responsiveness (Daya- tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty (
ernpati ) adalah memuaskan. Walaupun pelayanan perusahaan sudah
memuaskan konsumen, untuk mempertahankan pelayanan yang ada,
pimpinan perusahaan harus terus mengawasi dan membina para
karyawan agar tetap konsisten mempertahankan kualitas pelayanan
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di tengah suasana pasar yearfng semakin Kompetitif dan ditandai
dengan semakin banyaknya perusahaan sejenis dengan menawarkan
produk dan pelayanan yang sama. Oleh karena itu perusahaan hendaknya
dapat menciptakan kepuasan konsumen dengan melalui peningkatan
pelayanan secara terus menerus dan selalu menciptakan inovasi-inovasi
baru dalam hal pelayanan untui rfr:enciptakan kepuasan pelanggan,
sehingga dapat _bertahan di pasar.

Kadang perusahaan yang kuat dan bermodalkan besar namun tidak
mau menyesuaikan dirl dengan lingkungan ekonomi dan bisnis cenderung
akan ieriinggal dalam posisi pasar, kar;ena mereka tidak mau fleksibel dan
mengacuhkan kehendak konsumen sse§rta suasana pasar vang senantiasa
berubah dari waktu kewaktu.

Dan satu-satunya yang tidak gberubah di dalam pasar adalah
perubahan itu sendiri. Seperti halnya perkembangan teknologi, suasana
perkembangan pasar justru makin c¢epat dan sulit diperkirakan dan
dipastikan. |

Agar dapat bertahan dan sukses menjadi pemimpin pasar maka

perusahaan harus menyesuaikan diri dengan unsur yang paling rapuh
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akan perubahan vyaitu cusfomer loyality. Sieapa yang mampu fleksibel
dalam meraih kesetiaan konsumen maka perusahaan itu akan berhasil.
Perusahan harus menerapkan semboyan "pelanggan adalah raja", jadi
konsumen’jangan dikecewakan.

Di tengah situasi persaingan pasar yang kompeiitif kepuasan
pelanggan atau konsumen merupakan hal yang wajib dipenuhi oleh
perusahaan-perusahaan yang ingin  maju dan berhasil dalam
mempertahankan atau meningkatkan posisi persaingan pasar yang
kompetitif. Kepuasan pelanggan adalah unsur mutlak paling dasar bagi
kegiatan bisnis,

Sehubungan dengan hal itu CVY. Micro Lab daiam hal ini menyadari
untuk mencipta<an kepuasan konsurnen melalui pelayanan yang maksimal
kepada konsumen, karena disadari seiring dengan pasar yang kompetitif
dan makin banyaknya pesaing baru yang memasuki pasar dengan harga
yang bersaing pula, maka tidak zda cara lain uniuk CV. Micro Lab selain
meningkatkan pelayanan kepada konsumen agar konsumen merasa puas
dalam berbelanja.

Oleh sebab itu kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama dari
kebijakan pelayanan CV. Micro Lab. Kepuasan pelanggan berkaitan erat
dengan kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu pelanggan
merupakan satu-satunya penilai dalam kualitas pelayanan yang dijalankan

perusahaan, karena hanya pelangganriah yang merasakan baik buruknya
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pelayanan yarg diberikan.

Pentingnya faktor pelayanan memang sudah tidak dapat dihindari
oleh perusahaan karena bisnis CV. Micro Lab sebenarnya merupakan
bisnis layanan (services). Perusahaan-perusahaan yang memberikan
layanan lebih baik yang akan dicari oleh konsumen dan ketidakpuasan
akan dengan mudah sekali membuat konsumen pindah ke perusahaan
lain. Konsumen pada akhirnya juga tidak mudah dirayu oleh suatu promosi
iklan tentang produk atau fasilitas, karena kesadaran konsumen akan
produk-produk dan fasilitas-fasilitas yang diberikan perusahaan sudah
tinggi, sehingga konsumen akan mengevaluasi dengan hati-hati.

Industri perusahaan jasa didorong uniuk meningkatkan kualitas
pelayanan, karena kualitas dari pelayanan itulah yang membedakan antara
satu perusahaan dengan lainnva. Mengingat produk-produk  yang
dikeluarkan suatu perusahaan tergolong relatif sama.

Dalam jengka panjang, mutu palayanan yang baik sangat diperlukan
oleh perusahaan, terutama dalam menghadapi persaingan yang ketat.
Pelayanan merupakan saiah satu hal yang bisa dijadikan strategi dalam
memenangkan persaingan dewasa ini. Oleh karena itu semuanya
terganiung dari bagaimana perusahaan tersebut menerapkan kualitas
pelayanannya agar dapat memuaskan dan inempertahankan konsumen.
Di lain pihak mungkin saja kuzlitas pelayanan yang diberikan sudah

dirasakan baik oleh perusahaan, fetapi karena tingkat ekspetasi konsumen




lebih tinggi, sehingga pelayanan yang diberikan tidak sesuai atau bahkan
jauh di bawah harapannya. Hal ini dapat menimbulkan kekecewaan
konsumen, dan akhimya konsumen dapat pindah ke perusahaan lain yang
pelayanannya dirasakan jauh lebih baik.

Dalam kenyaiaannya menciptakan pelayanan yang terbaik adalah
hal yang tersulit dibandingkan dengan menciptakan dan menjual produk-
produk yang menarik, sebab pelayanan menyangkut penanganan suimber
daya manusia secara langsung yang agak sulit distandarisasikan,
meskipun hal tersebut bukanlah mustahil.

Dewasa ini, konsumen cenderung lebih kritis. Konsurnen tidak lagi
hanya memilih produk yang menark saja, tetapi juga mempunyai tuntutan
yang tinggi terhadap pelayanan, Sebagai industri jasa, pelayanan
merupakan suatu hal yang penting bagi konsumen. Cifra suatu perusahaan
terletak dari pelayanannya. Bila konsumen sudah merasa puas atas
pelayanan vang diberikan oleh staff suatu perusahaan, maka konsumen
tersebut tidak akan mudah beralih ke perusahaan lain. Akan tetapi apabila,
seorang konsumen pernah dikecewakan oleh pelayanan yang diberikan
oleh staff suatu perusahaan, maka konsumen tersebui akan mudah beralih
ke perusahaan lain. Seorang konsumen yang pernah dikecewakan cleh
pelayanan yang diberikan perusahaan terientu. maka konsumen tersebut
akan membearikan reaksi, misalkan menutup tabungannya dan berpindah

ke perusahaan lain atau menceritakan pengalamannya iersebut kepada




teman-temannya bahkan vang lebih parah iagi menulis di media massa.

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa layanan yang mampu
memberikan rasa puas kepada konsumen, pada dasarnya memiliki peran
vang sangat strategis dalam menciptakan loyalitas dan fanatisme
konsumen. Kepuasan konsumen alas layanan suatu perusahaan pada
akhirnya akan memperkuat image dari perusahaan yang bersangkutan,
atas dasar pemikiran tersebui maka penulis fertarik untuk menulis skripsi
yang berjudul :

"ANALISIS RESPON KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN

YANG DILAKUKAN OLEH CV. MICRO LABE JAKARTA"

B. Pembatasan dan Perumusan Masalah
Berdasarkan analisa diatas, maka penulis membatasi masalah pada
respon konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh CV.
Micro Lab Jakarta. Dengan perumusan masalzh sebagai berikut:
1. Apakah pelayanan vang diberikan CV. Micro Lab Jakarta telah
memuaskan konsumen 7
2. Bagaimana respon konsumen dzlam menanggapi kualitas pelayanan

yang diberikan CV. Micro Lab Jakaria 7

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian yang dilakukan dalam penuilisan skripsi int adalah :

Y



1. Untuk mengetahui apakah pelayanan vang diberikan CV. Mirco lab
telah sesuai dengan vang diharapkan konsumen.

2. Untuk mengevaluasi haik tidaknya pelayanan yang diberikan CV.
Micro Lab Jakarta.

Manfaat Penelitian

1. Bag penulis agar dapat mengetahul dan rmenambah wawasan
dibidang retailing khususnya di bidang pelayanan konsumen.

2. Bagi perusahaan diharapkan dari penulisan ini pihak manajemen
dapat mengetahui apakah kebijakan pelayanannya telah mencapai

sasaran dengan melihat tanggapan dari konsumen.

D. Metode Penelitian
1. Jenis Peneiitian
Penelitian ini menggunakan metode deskripiif, yaifu bertujuan untuk
menggambarkan sifat sesuatu yang tengah berlangsuﬁg pada saat
penelitian dilakukan, tanpa perbandingan atau menghubungkan dengan
nilai variabel lain.
2. Metcde Pengumpulan Data
a. Studi Kepustakaan {Library Research)
Penelitian dilakukan dengan membaca buku-buku, majalah -
majalah, surat kabar serta dokumen-dokumen yang berhubungan

dengan masalah vang dibahas. Dilakukan untuk memperoleh data




sekunder.
b. Studi Lapangan (Field Research)
Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data primer yang
berhubungan dengan masalah yang sedang dibahas, langsung dari
perusahaan. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah
melalui:
1) Wawancara dengan pihak - pihak yang terkait dengan hal
pelayanan dan kepuasan konsumen.
2) Pemberian angket/ Kuesioner baik kepada para konsumen yang
menggunakan jasa perusahaan
c. Metode Analisis Daia

Di dalam oenelitian ini digunakan metode deskriptii, Setiap jawaban

dari pertanyaan diberi nilal dengan menggunakan skala likert.

Adapun niai dari masing-masing jawaban adalah:

(5) = sangat baik

(4) = baik

(3) = cukup

(2) = tidak baik

(1) = sangat tidak baik

Dari perhitungan fersebut, maka dapat diketahui tingkat kepuasan

responden (konsumsn) terhadap mutu pelayanan yang diberikan

serta bagaimana tanggapan respondennya apakah baik atau buruk.




E. Sisternatika Penulisan

Penulisan skripsi ini terdiri dari lima bab, adapun sistematika dari

masing-masing bab dapat diuraikan sebagai berikut:

BAB I

BABII :

BAB 1l .

BAB IV :

PENDAHULUAN

Pada bab ini diuraikan mengenai latar belakang, pembatasan
dan perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian,
metode penelifian seria sistematika penuiisan.

LANDASAN TECRI

Bab ini berisi tentang pengertian pemasaran, pengertian jasa,
pengertian pelanggan, kualitas pelayanan, faktor faktor yang
mendukung baik tidakaya pelayanan kepada pelanggan, dan
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan

GAMBARAN UMUM FERUSAHAAN

Pada bab ini menjelaskan fentang sejarah umum perusahaan, |
strukiur perusahaan dan Kkegiatan usaha perusahaan, objek
penelitian

ANALISA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang analisis respon konsumen dan
pembahasan tanggapan responden terhadap pelayanan yang

cilihat dari sudut pandang konsumen.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisikan kesimpulan vang diambii berdasarkan hasil
penrelitian yang dilakukan serta memberikan sumbangan saran

dari hasil yang sekiranya akan bermanfaat bagi perusahaan

yang bersangkutan.




