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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 llmu 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,
guestionnaires.

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 |

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 dengan perusahaan
semakin berlomba-lomba menjadi yang terbaik. Kebutuhan akan keinginan
pasar yang bergerak secara dinamis berubah secara cepat dengan terus-
menerus, sehinggah perusahaan harus berfikir lebih kreatif serta kritis dalam
memaknai ancaman peluang yang ada di pasar melalui pemanfaatan
kekuatan dan kapabilitas yang dimiliki perusahaan.

Pada saat ini perkembangan teknologi semakin berkembang, bisnis
percetakan di indonesia yang menggunakan mesin-mesin digital ataupun
offset teknis bertambah. Bisnis percetakan adalah suatu jenis usaha yang
mulai diperhitungkan keberadaannya, terutama dalam beberapa tahun
terakhir ini berkembang dengan pesat, hal ini dapat dilihat dari munculnya
pemain-pemain baru dalam bisnis ini, baik itu penjual atau pemasar
percetakan dan juga pengusaha-pengusaha baru. Bisnis ini juga ditunjang
dengan semakin banyak dan majunya teknologi pendukung dari bisnis
percetakan ini, diantaranya adalah untuk warna sudah menggunakan mesin
printer yang kualitas hasil cetaknya 90% sudah mirip dengan hasil cetak yang
diingankan. Hal ini menyebabkan suatu perusahaan harus membuat suatu
produk baru, konsep baru yang inovatif untuk menarik pelanggan, sehinggah
berakibat persaingan antar pelaku bisnis semakin kompetitif untuk dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang semakin meningkat dan

beragam agar dapat memberikan kepuasan kepada konsumen secara



maksimal. Kepuasan konsumen menjadi salah satu sasaran yang sangat
penting agar perusahaan dapat bertahan dan terus tumbuh dalam
menghadapi persaingan ini, karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis
adalah memberikan kepuasan kepada konsumen dengan memberikan
kualitas pelayanan terbaik.

Percetakan merupakan suatu proses memindahkan tulisan atau
gambar pada kertas atau objek lainnya dengan melalui sebuah mesin cetak.
Percetakan biasanya memproduksi buku, spanduk, kalender, bendera. Pada
saat ini perkembangan percetakan yang semakin maju bisa dilihat dari
berbagai hasil cetakan yang sudah banyak jenis dan desainnya mulai dari
proses mencetak yang tidak lagi membutuhkan waktu yang lama
dibandingkan dengan beberapa tahun kebelakang proses percetakan bisa
membutuhkan waktu yang cukup lama, pada perwarnaan hasil cetakan bisa
lebih terlihat jelas dengan berbagai macam warna dibandingkan beberapa
tahun kebelakang hasil cetakan hanya berwarna hitam dan putih.

Aliya Fadel Grup merupakan salah satu jenis percetakan yang cukup
banyak diketahui oleh masyarakat yang berkembang dibidang percetakan
digital printing, yang melayani pemesanan cetak buku, bendera, spanduk,
kalender, segala bentuk stiker, kartu nama dan berbagai cetakan lainnya
serta menerima pesanan desain. Aliya Fadel Grup yang tepatnya berada di
JI. Ap. Petrani Komplek Bisnis Centre 1ll Blok C1. Perusahaan ini harus
mengutamakan kualitas pelayanannya untuk para pelanggannya guna
meningkatkan kepuasan konsumen. Sumber daya sistem dan teknologi yang
sudah ada akan diperbaharui secara terus menerus seiring perkembangan
teknologi yang tentunya hal tersebut akan membantu Aliya Fade Grup dalam

menghadapi pesaing-pesaingnya.



Untuk memenuhi kebutuhan akan jasa percetakan yang cepat murah
dan bagus, maka Aliya Fadel Grup telah mengupayakan memberikan
pelayanan yang baik untuk memenuhi kebutuhan akan jasa percetakan.
Namun, dalam perjalanannya sering mendapatkan keluhan dari masyarakat
atau pelanggan karena kualitas pelayanannya yang kurang bagus, selain itu
karyawan sering datang dengan terlambat sehinggah membuat pelanggan
menunggu, dan proses mencetak tampaknya masi sering menjadi kendala
yang sepenuhnya belum dapat di atasi oleh Aliya Fadel Grup. Oleh karena itu
pelanggan bisa mengadukan keluhan-keluhan atau kritik dan saran pada
perusahaan dengan ini perusahaan juga dapat mengetahui apakah
pelanggan merasa puas atau tidak atas pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap pelayanan
tersebut secara tidak langsung akan memberikan kontribusi bagi perusahaan,
sehinggah dapat menjamin kelangsungan dan perkembangan perusahaan.
Perusahaan harus memikirkan kepuasan pelanggannya dengan memberikan
pelayanan yang terbaik, seperti fasilitas yang diberikan tentunya ditujukan
untuk memberi kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan untuk
melakukan transaksi dan lokasi head office yang strategis dan akses control
yang diberikan untuk melihat pesanan adalah beberapa contoh yang
berusaha diberikan perusahaan untuk melayani pelanggan.

Menurut (Suryaningtyas, et al,2013), kualitas pelayanan merupakan
salah satu syarat kelangsungan hidup dari suatu perusahaan atau instansi,
tingginya kualitas pelayanan yang diberikan akan tercermin pada aspek
kepuasan pengguna jasa. Suatu proses bantuan kepada orang lain dengan
cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal

agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan (Boediono, 2009). Kualitas



pelayanan berpusat pada suatu kenyataan yang ditentukan oleh konsumen.
Interaksi strategis pelayanan, sistem pelayanan dan sumber daya manusia
serta konsumen akan sangat menentukan keberhasilan dari manajemen
perusahaan.

Rangkuti dalam Marnovita (2020) menambahkan kepuasan konsumen
adalah respon yang dimiliki oleh konsumen terhadap kesesuaian antara
ekspektasi yang dimiliki sebelumnya dengan kinerja atau hasil yang ada saat
itu kemudian dirasakan pada saat selesai penggunaan. Dapat disimpulkan
berdasarkan definisi yang telah diungkapkan sebelumnya, bahwa definisi
kepuasan konsumen adalah sebuah respon yang dimiliki oleh konsumen
yang muncul dari pengalaman yang dirasakan kemudian dibandingkan
dengan harapan yang dimiliki sebelumnya kemudian berdampak kepada
pembelian selanjutnya.

Dilihat dari latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Strategi Kualitas Pelayanan Dalam

Meningkatkan Kepuasan Konsumen Pada Aliya Fadel Grup Di Makassar.

. Batasan Masalah

Agar penelitian lebih berfokus dan tidak meluas dari pembahasan yang
dimasukan, maka peneliti membatasi ruang lingkup pembahasan dan peneliti

hanya mengakses variabel kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas titik fokus masalah dalam penelitian

ini adalah bagaimana Strategi Kualitas Pelayanan Dalam Kepuasan

Konsumen pada Percetakan Aliya Fadel Group Di Makassar?



D. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui Strategi Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Konsumen pada Percetakan Aliya Fadel Grup Di

Makassar

E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumber informasi untuk menambah
wawasan serta dapat dijadikan sebuah referensi bahan bacaan ataupun
sebagai referensi untuk melakukan penelitian yang serupa.

2. Manfaat Praktis
Pada penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan masukkan bagi

usaha yang memiliki masalah yang sama dengan penelitian ini.



