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ABSTRAK 

 IMELDA IME, 2020 02 068. Judul: strategi kualitas pelayanan dalam 
meningkatkan kepuasan konsumen pada percetakan Fadel Digital Printing di 
Makassar Skripsi Manjemen Pemasaran. Di Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen 
Lasharan Jaya Makassar, dibimbing oleh Ibu Sudarmi dan Bapak Rilfan Kasi’ 
Ranteta’dung. 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi kualitas pelayanan 
dalam meningkattkan kepuasan konsumen pada percetakan Fadel Digital 
Printing di Makassar. Maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 
untuk mengetahui bagaimana strategi kualitas pelayanan dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen pada percetakan Fadel Digital Printing di Makassar 

 Jenis data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah jenis data 
kualitatif, melalui teknik pengumpulan data yaitu: observassi, wawancara, 
dokumentasi, kuaesioner.  

 Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa strategi kualitas 
pelayanan dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada percetakan Fadel 
Digital Printing dengan menjaga komunikasi antar  konsumen dengan pegawei, 
meningkatkan kecepatan dalam memproduksi cetakan dengan cara menjaga 
kestabilan mesin cetak, tetap meningkatkan kualitas barang produksi agar 
kepuasan konsumen juga terjaga. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 IMELDA IME, 2020 02 068. Title: service quality strategy in increasing 
consumer satisfaction at Fadel Digital Printing in Makassar Marketing 
Management Thesis. At the Lasharan Jaya Makassar College of Management 
Science, supervised by Mrs. Sudarmi and Mr. Rilfan Kasi' Ranteta'dung. 

 This research aims to determine service quality strategies in increasing 
consumer satisfaction at Fadel Digital Printing in Makassar. So the goal to be 
achieved in this research is to find out how service quality strategies can increase 
consumer satisfaction at Fadel Digital Printing in Makassar. 

 The type of data used in this research is qualitative data, through data 
collection techniques, namely: observation, interviews, documentation, 
questionnaires.  

 The results of this research show that the service quality strategy in 
increasing consumer satisfaction at Fadel Digital Printing printing is by 
maintaining communication between consumers and employees, increasing the 
speed of producing prints by maintaining the stability of the printing machine, 
continuing to improve the quality of production goods so that consumer 
satisfaction is also maintained. 

 
Key words: Service quality and consumer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Semakin banyaknya perusahaan artinya semakin ketatnya persaingan 

di dunia usaha, serta meluasnya berbagai produk baik berupa barang 

maupun jasa yang menyebabkan persaingan bisnis delngan pelrusahaan 

selmakin blelrlombla-lombla melnjadi yang telrblaik. Kelblutuhan akan kelinginan 

pasar yang blelrgelrak selcara dinamis blelrublah selcara celpat delngan telrus-

melnelrus, selhinggah pelrusahaan harus blelrfikir lelblih krelatif selrta kritis dalam 

melmaknai ancaman pelluang yang ada di pasar mellalui pelmanfaatan 

kelkuatan dan kapablilitas yang dimiliki pelrusahaan.   

Pada saat ini pelrkelmblangan telknologi selmakin blelrkelmblang, blisnis 

pelrceltakan di indonelsia yang melnggunakan melsin-melsin digital ataupun 

offselt telknis blelrtamblah. BLisnis pelrceltakan adalah suatu jelnis usaha yang 

mulai dipelrhitungkan kelblelradaannya, telrutama dalam blelblelrapa tahun 

telrakhir ini blelrkelmblang delngan pelsat, hal ini dapat dilihat dari munculnya 

pelmain-pelmain blaru dalam blisnis ini, blaik itu pelnjual atau pelmasar 

pelrceltakan dan juga pelngusaha-pelngusaha blaru. BLisnis ini juga ditunjang 

delngan selmakin blanyak dan majunya telknologi pelndukung dari blisnis 

pelrceltakan ini, diantaranya adalah untuk warna sudah melnggunakan melsin 

printelr yang kualitas hasil celtaknya 90% sudah mirip delngan hasil celtak yang 

diingankan. Hal ini melnyelblablkan suatu pelrusahaan harus melmbluat suatu 

produk blaru, konselp blaru yang inovatif untuk melnarik pellanggan, selhinggah 

blelrakiblat pelrsaingan antar pellaku blisnis selmakin kompeltitif untuk dapat 

melmelnuhi kelblutuhan dan kelinginan konsumeln yang selmakin melningkat dan 

blelragam agar dapat melmblelrikan kelpuasan kelpada konsumeln selcara 
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maksimal. Kelpuasan konsumeln melnjadi salah satu sasaran yang sangat 

pelnting agar pelrusahaan dapat blelrtahan dan telrus tumbluh dalam 

melnghadapi pelrsaingan ini, karelna pada dasarnya tujuan dari suatu blisnis 

adalah melmblelrikan kelpuasan kelpada konsumeln delngan melmblelrikan 

kualitas pellayanan telrblaik.   

Pelrceltakan melrupakan suatu prosels melmindahkan tulisan atau 

gamblar pada kelrtas atau obljelk lainnya delngan mellalui selbluah melsin celtak. 

Pelrceltakan bliasanya melmproduksi bluku, spanduk, kalelndelr, blelndelra. Pada 

saat ini pelrkelmblangan pelrceltakan yang selmakin maju blisa dilihat dari 

blelrblagai hasil celtakan yang sudah blanyak jelnis dan delsainnya mulai dari 

prosels melnceltak yang tidak lagi melmblutuhkan waktu yang lama 

diblandingkan delngan blelblelrapa tahun kelblellakang prosels pelrceltakan blisa 

melmblutuhkan waktu yang cukup lama, pada pelrwarnaan hasil celtakan blisa 

lelblih telrlihat jellas delngan blelrblagai macam warna diblandingkan blelblelrapa 

tahun kelblellakang hasil celtakan hanya blelrwarna hitam dan putih. 

Aliya Fadell Grup melrupakan salah satu jelnis pelrceltakan yang cukup 

blanyak dikeltahui olelh masyarakat yang blelrkelmblang diblidang pelrceltakan 

digital printing, yang mellayani pelmelsanan celtak bluku, blelndelra, spanduk, 

kalelndelr, selgala blelntuk stikelr, kartu nama dan blelrblagai celtakan lainnya 

selrta melnelrima pelsanan delsain. Aliya Fadell Grup yang telpatnya blelrada di 

Jl. Ap. Peltrani Komplelk BLisnis Celntrel III BLlok C1. Pelrusahaan ini harus 

melngutamakan kualitas pellayanannya untuk para pellanggannya guna 

melningkatkan kelpuasan konsumeln. Sumblelr daya sistelm dan telknologi yang 

sudah ada akan dipelrblaharui selcara telrus melnelrus seliring pelrkelmblangan 

telknologi yang telntunya hal telrselblut akan melmblantu Aliya Fadel Grup dalam 

melnghadapi pelsaing-pelsaingnya. 
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Untuk melmelnuhi kelblutuhan akan jasa pelrceltakan yang celpat murah 

dan blagus, maka Aliya Fadell Grup tellah melngupayakan melmblelrikan 

pellayanan yang blaik untuk melmelnuhi kelblutuhan akan jasa pelrceltakan. 

Namun, dalam pelrjalanannya selring melndapatkan kelluhan dari masyarakat 

atau pellanggan karelna kualitas pellayanannya yang kurang blagus, sellain itu 

karyawan selring datang delngan telrlamblat selhinggah melmbluat pellanggan 

melnunggu, dan prosels melnceltak tampaknya masi selring melnjadi kelndala 

yang selpelnuhnya blellum dapat di atasi olelh Aliya Fadell Grup. Olelh karelna itu 

pellanggan blisa melngadukan kelluhan-kelluhan atau kritik dan saran pada 

pelrusahaan delngan ini pelrusahaan juga dapat melngeltahui apakah 

pellanggan melrasa puas atau tidak atas pellayanan yang diblelrikan olelh pihak 

pelrusahaan. Kelpuasan yang dirasakan olelh pellanggan telrhadap pellayanan 

telrselblut selcara tidak langsung akan melmblelrikan kontriblusi blagi pelrusahaan, 

selhinggah dapat melnjamin kellangsungan dan pelrkelmblangan pelrusahaan. 

Pelrusahaan harus melmikirkan kelpuasan pellanggannya delngan melmblelrikan 

pellayanan yang telrblaik, selpelrti fasilitas yang diblelrikan telntunya ditujukan 

untuk melmblelri kelmudahan dan kelnyamanan blagi pellanggan untuk 

mellakukan transaksi dan lokasi helad officel yang stratelgis dan aksels control 

yang diblelrikan untuk mellihat pelsanan adalah blelblelrapa contoh yang 

blelrusaha diblelrikan pelrusahaan untuk mellayani pellanggan. 

Melnurut (Suryaningtyas, elt al,2013), kualitas pellayanan melrupakan 

salah satu syarat  kellangsungan hidup dari suatu pelrusahaan atau instansi, 

tingginya kualitas pellayanan yang diblelrikan akan telrcelrmin pada aspelk 

kelpuasan pelngguna jasa. Suatu prosels blantuan kelpada orang lain delngan 

cara-cara telrtelntu yang melmelrlukan kelpelkaan dan hublungan intelrpelrsonal 

agar telrciptanya kelpuasan dan kelblelrhasilan (BLoeldiono, 2009). Kualitas 
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pellayanan blelrpusat pada suatu kelnyataan yang ditelntukan olelh konsumeln. 

Intelraksi stratelgis pellayanan, sistelm pellayanan dan sumblelr daya manusia 

selrta konsumeln akan sangat melnelntukan kelblelrhasilan dari manajelmeln 

pelrusahaan. 

Rangkuti dalam Marnovita (2020) melnamblahkan kelpuasan konsumeln 

adalah relspon yang dimiliki olelh konsumeln telrhadap kelselsuaian antara 

elkspelktasi yang dimiliki selblellumnya delngan kinelrja atau hasil yang ada saat 

itu kelmudian dirasakan pada saat sellelsai pelnggunaan. Dapat disimpulkan 

blelrdasarkan delfinisi yang tellah diungkapkan selblellumnya, blahwa delfinisi 

kelpuasan konsumeln adalah selbluah relspon yang dimiliki olelh konsumeln 

yang muncul dari pelngalaman yang dirasakan kelmudian diblandingkan 

delngan harapan yang dimiliki selblellumnya kelmudian blelrdampak kelpada 

pelmblellian sellanjutnya.  

Dilihat dari latar blellakang di atas, maka pelnulis telrtarik untuk 

mellakukan pelnellitian delngan judul “Stratelgi Kualitas Pellayanan Dalam 

Melningkatkan Kelpuasan Konsumeln Pada Aliya Fadell Grup Di Makassar. 

B. BLatasan Masalah 

Agar pelnellitian lelblih blelrfokus dan tidak melluas dari pelmblahasan yang 

dimasukan, maka pelnelliti melmblatasi ruang lingkup pelmblahasan dan pelnelliti 

hanya melngaksels variablell kualitas pellayanan dan kelpuasan konsumeln 

C. Rumusan Masalah 

BLelrdasarkan latar blellakang di atas titik fokus masalah dalam pelnellitian 

ini    adalah   blagaimana   Stratelgi   Kualitas   Pellayanan   Dalam   Kelpuasan 

Konsumeln pada Pelrceltakan Aliya Fadell Group Di Makassar? 
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D. Tujuan Pelnellitian 

BLelrdasarkan latar blellakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan 

pelnellitian ini adalah untuk melngeltahui Stratelgi Kualitas Pellayanan Dalam 

Melningkatkan Kelpuasan Konsumeln pada Pelrceltakan Aliya Fadell Grup Di 

Makassar 

E. Manfaat Pelnellitian 

Adapun manfaat dari pelnellitian adalah selblagai blelrikut: 

1. Manfaat Teloritis 

Pelnellitian ini dapat dijadikan selblagai sumblelr informasi untuk melnamblah 

wawasan selrta dapat dijadikan selbluah relfelrelnsi blahan blacaan ataupun 

selblagai relfelrelnsi untuk mellakukan pelnellitian yang selrupa. 

2. Manfaat Praktis 

Pada pelnellitian ini diharapkan mampu melnjadi blahan masukkan blagi 

usaha yang melmiliki masalah yang sama delngan pelnellitian ini. 

 

  


