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ABSTRAK

Kegiatan rekreasi atau wisata dapat digunakan sebagai sarana melepas stres.
Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk, sempitnya waktu membuat
banyak orang yang membutuhkan wisata untuk memperoleh suasana baru yang
menyegarkan dan menghibur. Penyedia layanan jasa juga berpotensi menjadi lahan
bisnis yang menjanjikan jika dikelola dengan baik dan benar.Pemancingan Tirta Sari
yang merupakan usaha jasa yang bergerak di jasa yang berupa kolam pemancingan.
Memancing adalah kegiatan menangkap ikan atau hewan air tanpa alat atau dengan
menggunakan sebuah alat oleh seorang atau beberapa.

Penelitian yang penulis lakukan ini adalah termasuk dalam penelitian
lapangan (field research) dengan menggunakan penelitian regresi sederhanaadalah
analisis regresi dengan jumlah variabel pengaruhnya hanya satu. Sampel yang
digunakan sejumlah 95 orang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari Kebasen, sehingga bisa
menjadi bahan informasi.

Dalam pengumpulan data penulis menggunakan metode observasi, kuesioner
dan dokumentasi. Sedangkan untuk analisanya, penulis menggunakan teknik regresi
adalah suatu metode anilisis statistik yang di gunakan untuk melihat pengaruh
anatara dua variabel atau lebih.

Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan SPSS 21. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara layanan terhadap kepuasan
pelanggan pemancingan Tirta Sari Kebasen adalah kualitas pelayanan pemancingan
Tirta Sari. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa koefisien kualitas pelayanan
memberikan nilai sebesar 0,848. Hal ini menunjukkan bahwa jika semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin meningkat tingkat kepuasan pelanggan. Dari hasil
penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Layanan, Kualitas Produk.
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MOTTO

“Untuk meraih kesukscsan, karakter seseorang lebih penting dari pada
intelegensi.” (Gilgerte Beaux)

“Tiga tipe orang sukses di dunia ini, pertama mereka yang penuh keberuntungan,
kedua mereka yang hanya bekerja keras, dan ketiga adalah mereka yang
mendahulukan urusan dengan Tuhannya tanpa menyepelekan usahanya.™

Tugas saya hanya berusaha hingga akhir dan bermunajat kepada Dzat Yang
Agung. Niscaya mukjizat Allah SWT itu ada.

Sing Penting Yakin !!!
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan rekreasi atau wisata dapat digunakan sebagai sarana melepas
stres. Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk, sempitnya waktu
membuat banyak orang yang membutuhkan wisata untuk memperoleh suasana
baru yang menyegarkan dan menghibur. Penyedia layanan jasa juga berpotensi
menjadi lahan bisnis yang menjanjikan jika dikelola dengan baik dan benar.

Menurut Tjiptono pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan konsumen yang merasa puas.' Terciptanya kepuasan konsumen
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dan konsumennya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
terciptanya kepuasan konsumen dan pembelian ulang, baik melalui rekomendasi
dari  mulut ke mulut (word-of-mouth) atau promosi langsung yang
menguntungkan bagi perusahaan dan mengarah pada semakin meningkatnya
jumlah konsumen baik dengan melakukan upaya pemasaran yang ekspansif
maupun secara intensif.

Melihat dari sisi perusahaan selaku penyedia produk atau jasa yang
dibutuhkan oleh konsumen, dalam rangka memperoleh kemajuan usaha dan

mempertahankan kelangsungan bisnis maka perlu bagi perusahaan untuk

! Fandy Tjiptono. Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 1996), him. 7.



menjaga agar konsumen yang memanfaatkan produk atau jasanya memperoleh
tingkat kepuasan yang tinggi.

Usaha meningkatkan pelayanan konsumen harus dilakukan secara
menguntungkan atau bersifat “win-win situation” yaitu suatu kondisi di mana
kedua belah pihak merasa senang atau tidak ada yang dirugikan. Kepuasan
konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan
keberadaan konsumennya tersebut untuk tetap berjalannya suatu bisnis atau
usaha. Kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil yang dirasakan dengan harapanya). Oleh karna itu,
maka tingkat kepuasan adalah perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan.

Kepuasan konsumen adalah setelah menggunakan produk suatu
perusahaan merupakan suatu kondisi yang tercapai setelah melalui suatu proses
yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang merupakan variabel-
variabel pemasaran seperti kualitas pelayanan, perusahaan harus mempunyai
kelebihan lain seperti penetapan harga yang kompetitif, memiliki fasilitas
pendukung atau kelebihan lain yang mendukung eksistensi perusahaan seperti
lokasi usaha. Biasanya konsumen dalam menggunakan produk suatu perusahaan
akan membanding-bandingkan harga, memilih layanan yang terbaik dan memilih
penyedia produk yang dilengkapi dengan fasilitas yang nyaman dan lengkap.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

’Daryanto dan Ismanto Setyobudi. Konsumen dan Pelayanan Prima. (Yogyakarta: Penerbit
Gava Media,2014).



harapan. Sedangkan pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat

memenuhi kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat

mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan dan terdapat interaksi antara

penyedia jasa dengan pengguna jasa. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan

menurut Gonroos dibedakan menjadi tiga yaitu :

1.

Core service adalah pelayanan-pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan
yang merupakan prodak utama.

Facilitating service adalah fasilitas tambahan kepada pelanggan , fasilitas
service ini merupakan fasilitas tambahan namun wajib

Suportingservice merupakan pelayanan pendukung untuk meningkatkan nilai
pelayanan atau untuk membedakan pelayanan pesaing.®

Dalam kualitas pelayanan ditentukan standar dan mutu pelayanan yang

diterapkan, meliputi :

1.

Perubahan Paradigma Pelayanan

Paradigma merupakan sekumpulan asumsi atau anggapan yang
memungkinkan seseorang menciptakan realitasnya sendiri. Pelayanan pada
masyarakat di masa  mendatang hendaknnya mampu menghadirkan
pelayanan yang makin lama makin baik (better), makin lama makin cepat
(faster), makin lama makin diperbaharui (newer), makin lama makin murah

(cheapeer), makin lama makin sederhana (more simple).

*Ibid,him 125-127.



2. Pelayan mengacu kepada kepuasan

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Jika jasa yang diterima atau dirasakan
(perceivedservice) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
adalah dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat
baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Kualitas
pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen yaitu tercapainya keinginan dan harapan.

Pelayanan pemancingan Tirta Sari cukup menarik, karena disitu setiap
pengelola aktif melayani bahkan tidak sungkan untuk menawarkan pelayanan
kepada pelanggan. Keaktifan pengelola pemancingan dalam melayani
pelanggan menjadikan nilai lebih dibanding pemancingan lain. Pemancingan
Tirta Sari juga menerapkan pelayananan dari dasar pelayanan prima.
Permintaan kebutuhan pelanggan juga cepat ditanggapi oleh pengelola.

Kepuasan pelanggan pemancingan Tirta Sari dapat dilihat dari
banyaknya dan semakin bertambahnya pelanggan tetap, bahkan banyak
pelanggan yang membawa pelanggan baru dan merekomendasikan kepada
sesama hobi pemancing. Suasana yang asri serta dilengkapi dengan sarana
hiburan karaoke dan musik, membuat pelanggan pemancingan tidak merasa

jenuh.



Alasan penulis tertarik dengan pemancingan Tirta Sari adalah
pemancingan ini salah satu yang bertahan ditengah persaingan yang ketat,
pemancingan Tirta Sari juga merupakan salah satu pemancingan yang
terkenal jenis ikanya berkualitas, tempatnya nyaman, harga terjangkau dan
disediakan jasa pengolahan ikan hasil pancingan.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa
barang maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang berkualitas,

seperti dijelaskan al Qur’an surat al-‘Imran 159:
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Yang artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya
Ayat di atas menerangkan bahwa pentingnya memberikan pelayanan
yang berkualitas disebabkan oleh pelayanan, tidak hanya sebatas
mengantarkan atau melayani. Memberikan pelayanan dengan lemah lembut
dan sopan santun, apabila terjadi kesalah pahaman atau perselihisihan baik
dari yang memberi pelayanan maupun yang menerima pelayanan, maka
selesaikanlah dengan cara musyawarah. Hal ini karena Allah menyukai
orang-orang yang bertawakal.

Jumlah konsumen baik besar maupun kecil sangat berpengaruh

terhadap kelangsungan hidup perusahaan, khususnya yang bergerak dalam



bidang penjualan jasa, karena bagi perusahaan jasa, konsumen merupakan
sumber pemasukan. Semakin banyak konsumen, maka semakin besar
pemasukan yang dapat diraih perusahaan, sebaliknya semakin sedikit
konsumen maka pemasukan yang dapat diraih perusahaan akan semakin
sedikit pula.Bahkan, semakin besar resiko kerugian yang bakal dihadapi,
semakin besar pula peluang keuntungan yang dapat di raih. Tidak ada istilah
rugi selama orang melakukan usaha dengan penuh keberanian dan penuh
perhitungan®. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan
konsumen, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk
merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi
konsumennya. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan
adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing.
Kolam pemancingan Tirta Sari adalah salah satu jasa kolam
pemancingan yang terletak di desa Gambarsari Kec. Kebasen, Kab
Banyumas.Alasan memilih kolam pemancingan Tirta Sari karena salah satu
pemancingan yang bisa bertahan ditengah persaingan bisnis serupa. Banyak
pemancingan yang mengalami gulung tikar. Padahal harga di pemancingan
Tirta Sari sedikit lebih tinggi dibanding pemancingan yang lain. Namun
perbedaan harga ini malah menjadikan kolam pemancingan Tirta Sari

semakin ramai.

*Kasmir. Kewirausahaan. (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008). him 17



Menurut data yang telah diperoleh di pemancingan Tirta Sari dari
penelitian yang dilakukan pada bulan Desember 2015 sampai bulan Februari
2016 adalah sebagai berikut:

Tabel 1 .1 Tabel Jumlah Pengunjung.

No Bulan/Tahun Jumlah pengunjung
1 Agustus /2015 219
2 September /2015 127
3 Oktober /2015 132
4 November /2015 157
5 Desember /2015 161
6 Januari /2016 153
7 Februari /2016 165
8 Maret /2016 134
9 April /2016 146

Jumlah Pengunjung (N) 1394

Dari latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk mengetahui dan
meneliti lebih lanjut mengenai “Pengaruh Kualitas LayananTerhadap
Kepuasan Pelanggan Pemancingan. (Studi Kasus Pemancingan Tirta Sari

Kebasen).

B. Penegasan Istilah

1. Kualitas Pelayanan



Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan °. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen °. Kualitas
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima /
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.

Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan

memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika
jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan buruk.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya’. Seorang
pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang

lama.

him. 42.

°Fandy Tjiptono. Strategi Pemasaran. Edisi Pertama, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2001),

6

. Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007). him. 53.
"HuseinUmar. Study Kelayakan Bisnis. Edisi Ketiga. (Jakarta: Gramedia Pustaka utama,

1997), HIm. 65


http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan .

3. Pemancingan Tirta Sari

Pemancingan Tirta Sari yang merupakan usaha jasa yang bergerak di jasa

yang berupa kolam pemancingan. Memancing adalah  Kkegiatan

menangkap ikan atau hewan air tanpa alat atau dengan menggunakan sebuah alat

oleh seorang atau beberapa. Pemancingan Tirta Sari didirikan pada 5 Juli 2010.

C. Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pemancingan

di pemancingan Tirta Sari Kebasen ?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Untuk mengukur apakah pelayanan yang diberikan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen di pemancingan Tirta Sari Kebasen.

2. Manfaat Penelitian

Sphilip Kotler,Dan Kevin Lane Kellerdialihnbahasakan oleh Benjamin  Molan,
Jakarta. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas. (Jakarta: Indeks, 2007). HIm. 177.


https://id.wikipedia.org/wiki/Ikan
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Hewan_air&action=edit&redlink=1

Adapun hasil penelitian secara umum diharapkan dapat memberikan

kontirbusi bagi masyarakat luas, dan khususnya kepada:

a. Manfaat teoritis

1) Memberikan sumbangan pemikiran dan mengembangkan ilmu

pengetahuan khususnya mengenai penagruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.

2) Sebagai bahan informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pemancingan Tirta Sari Kebasen.

b. Manfaat praktis

1) Adanya peningkatkan pelayanan yang lebih berkualitas lagi agar

2)

setiap konsumen atau pelanggan yang datang mendapat kepuasan,
sehingga dengan tercukupinya kepuasan pelanggan pemancingan Tirta
Sari Kebasen mendapat kepercayaan dan semakin menambahnya
pendapatan kaerena adanya pelanggan yang tetap setia maupun
pelanggan yang baru.

Meningkatkan daya saing trehadap pelaku usaha yang sama
khususnya yang lokasinya masih berdekatan dengan kolam
pemancingan Tirta Sari, oleh karna itu untuk meningkatkan daya
saingnya pemancingan Tirta Sari akan meningkatkan sarana-sarana

yang terdapat guna menunjang kebutuhan para konsumen.



E. Sistematika Pembahasan

Sistematika laporan digunakan untuk memudahkan dalam penulisan
laporan, dalam penelitian ini direncanakan akan terdiri dari 5 (lima) bab.

Bab | meliputi pendahuluan yang terdiri dari Latar Belakang Masalah,
Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Telaah Pustaka, Kerangka
Teori, Metode Penelitian, dan Sistematika Pembahasan.

Bab Il dalam bab ini berisi tentang teori-teori yang digunakan dalam
penelitian untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Bab 111 merupakan bahasan yang berisi tentang metode penelitian yang di
dalamnya memuat tentang jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian,
instrument penelitian, pengumpulan data penelitian serta analisa data penelitian.

Bab IV merupakan bahasan yang berisi gambaran umum, pembahasan
hasil penelitian yang antara lain tentang pengujian dan hasil analisis, pembktian
hipotesis, pembahasan hasil analisis data dan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan
yang disebutkan dalam perumusan masalan.

Bab V merupakan penutup yang meliputi kesimpulan, saran yang bersatu
dalam bagian penutup. Kemudian pada bagian akhir skripsiini penulis

camtumkan daftar pustaka, lampiran-lampiran serta daftar riwayat hidup.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil Uji t, Koefisien variable pelayanan Tirta Sari (X) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap variable dependen atau variable
kepuasan pelanggan Tirta Sari (y), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,329,
ini menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai variabel X akan memberikan
kenaikan skor sebesar 0,329. Hasil Uji F menyatakan besarnya nilai signifikan
0,000 < 0,1. Hal ini menyatakan bahwa Ha diterima karena hasil yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dan sebaliknya Ha
ditolak. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pelayanan pelanggan

(X) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) pemancingan Tirta Sari.

B. Saran
1. Kolam pemancingan Tirta Sari perlu menambah jenis ikan, menambah
jumlah kolam dan menambah aneka olahan ikan.
2. Mempertahankan kualitas pelayanan agar kepuasan pelanggan tetap setia di
Pemancingan Tirta Sari.

3. Perlu meningkatkan lagi strategi pemasaran agar lebih dikenal luas.
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ABSTRAK

Kegiatan rekreasi atau wisata dapat digunakan sebagai sarana melepas stres.
Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk, sempitnya waktu membuat
banyak orang yang membutuhkan wisata untuk memperoleh suasana baru yang
menyegarkan dan menghibur. Penyedia layanan jasa juga berpotensi menjadi lahan
bisnis yang menjanjikan jika dikelola dengan baik dan benar.Pemancingan Tirta Sari
yang merupakan usaha jasa yang bergerak di jasa yang berupa kolam pemancingan.
Memancing adalah kegiatan menangkap ikan atau hewan air tanpa alat atau dengan
menggunakan sebuah alat oleh seorang atau beberapa.

Penelitian yang penulis lakukan ini adalah termasuk dalam penelitian
lapangan (field research) dengan menggunakan penelitian regresi sederhanaadalah
analisis regresi dengan jumlah variabel pengaruhnya hanya satu. Sampel yang
digunakan sejumlah 95 orang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari Kebasen, sehingga bisa
menjadi bahan informasi.

Dalam pengumpulan data penulis menggunakan metode observasi, kuesioner
dan dokumentasi. Sedangkan untuk analisanya, penulis menggunakan teknik regresi
adalah suatu metode anilisis statistik yang di gunakan untuk melihat pengaruh
anatara dua variabel atau lebih.

Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan SPSS: 21. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara layanan terhadap kepuasan
pelanggan pemancingan Tirta Sari Kebasen adalah kualitas pelayanan pemancingan
Tirta Sari. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa koefisien kualitas pelayanan
memberikan nilai sebesar 0,848. Hal ini menunjukkan bahwa jika semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin meningkat tingkat kepuasan pelanggan. Dari hasil
penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Layanan, Kualitas Produk.


https://id.wikipedia.org/wiki/Ikan
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Hewan_air&action=edit&redlink=1

PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PEMANCINGAN
(Studi Kasus Pada Pemancingan Tirta Sari Kebasen Banyumas)

IAIN PURWOKERTO

SKRIPSI
Diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Purwokerto
Guna Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi (S.E)

Oleh:
IOBAL ALIF VEBIANSYAH
NIM. 1123205008

JURUSAN EKONOMI SYARI’AH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI
PURWOKERTO
2016



“PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PEMANCINGAN
(Studi Kasus di Pemancingan Tirta Sari)”

IQBAL ALIF VEBIANSYAH
1123205008

Program Studi Ekonomi Syari’ah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Purwokerto

ABSTRAK

Kegiatan rekreasi atau wisata dapat digunakan sebagai sarana melepas stres.
Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk, sempitnya waktu membuat
banyak orang yang membutuhkan wisata untuk memperoleh suasana baru yang
menyegarkan dan menghibur. Penyedia layanan jasa juga berpotensi menjadi lahan
bisnis yang menjanjikan jika dikelola dengan baik dan benar.Pemancingan Tirta Sari
yang merupakan usaha jasa yang bergerak di jasa yang berupa kolam pemancingan.
Memancing adalah kegiatan menangkap ikan atau hewan air tanpa alat atau dengan
menggunakan sebuah alat oleh seorang atau beberapa.

Penelitian yang penulis lakukan ini adalah termasuk dalam penelitian
lapangan (field research) dengan menggunakan penelitian regresi sederhanaadalah
analisis regresi dengan jumlah variabel pengaruhnya hanya satu. Sampel yang
digunakan sejumlah 95 orang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur pengaruh antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari Kebasen, sehingga bisa
menjadi bahan informasi.

Dalam pengumpulan data penulis menggunakan metode observasi, kuesioner
dan dokumentasi. Sedangkan untuk analisanya, penulis menggunakan teknik regresi
adalah suatu metode anilisis statistik yang di gunakan untuk melihat pengaruh
anatara dua variabel atau lebih.

Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan SPSS 21. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara layanan terhadap kepuasan
pelanggan pemancingan Tirta Sari Kebasen adalah kualitas pelayanan pemancingan
Tirta Sari. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa koefisien kualitas pelayanan
memberikan nilai sebesar 0,848. Hal ini menunjukkan bahwa jika semakin baik
kualitas pelayanan maka semakin meningkat tingkat kepuasan pelanggan. Dari hasil
penelitian diketahui bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan di pemancingan Tirta Sari.

Kata Kunci: Pengaruh, Kualitas Layanan, Kualitas Produk.


https://id.wikipedia.org/wiki/Ikan
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Hewan_air&action=edit&redlink=1

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ......ooiiiiiiii s i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN......cccooiiii i
HALAMAN PENGESAHAN ..o iii
HALAMAN NOTA DINAS PEMBIMBING..........cccooviiiiiiiiiiins iv
ABSTRAK ..o %
HALAMAN MOTO ... Vi
PEDOMAN TRANSLITERASI ..o vii
KATA PENGANTAR ..o Xi
DAFTAR ST .o Xiv
DAFTAR TABEL.....cooiii s Xvii
DAFTAR GAMBAR ..ot Xviii
DAFTAR LAMPIRAN ...t XiX

BAB1I PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah ............ccocoiininnin i, 1
BA-Penegasan [STHah A i e st Al N mor i e A Pom 8
C. Rumusan Masalah..........ccoccoviriiiiinii e 9
D. Tujuan dan ManfaatPenelitian............cccooeieiiniiininicccee, 9
E. Sistematika Pembahasan...........ccccoevrviiiniinieiesiene e 11

BAB Il LANDASAN TEORI
A. Kajian PUStaka ..........cccooeiiiiiiiiiiccc 12

1. Kualitas Pelayanan ..o 16



BAB 111

BAB IV

2. Kepuasan KONSUMEN.........covuiiriiieiiiieniiie i 29
B. Kerangka BerfiKir.........ccccoveiieiiiieiiese e 39
QT o 1010 ] (= [ RSO S 39

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian ........ccooviiiiiiiieiecee e 40
B. Jenis dan SUMDEr Data .........cccevveiieiieiincieseeeseeee s 40
C. Tempat dan Waktu Penelitian.............ccccceevveveiveieece e, 41
D. Objek Penelitian ..........cccoovveieiiiiic e 41
E. Populasi dan Sampel..........cccoooveiiiiiiiii e, 41
F. Metode Pengumpulan Data ...........cccocoveiieieviiciiece e 44
G. Variabel dan Indikator Penelitian ..o, 45

1. Variabel ..o 45

2. Indikator Penelitian.............cccooiiiiiiieiiic e 46
H. Teknik Analisis Data .........c.ccocoviiiiiiiiiecieeceeee 48

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS

ARHBT RNl THAR T T IR IR T AR I 56
1. Gambaran Lokasi Penelitian............cccocooiiiiniinicicen, 56
2. Gambaran Karakterisitik Responden...........cccoeeveninnnnnnn. 59
3. Deskripsi Jawaban Responden ...........cccocveevenininniieiiennenns 63
B. Analisis Data Penelitian ...........ccccooveiiieieneiiniseieeeeieiees 65
1. UJiValiditas .....cooovveiiiiieee s 65
2. UjJi Reabilitas ........ccccooviiiiiie 66

3. Pengujian HIPOLeSIS ......cccooiiiriiiiieieesc e 68



D UJIF e 69
B. UJit o e 71
C. PeMDANASAN ... 73

BABYV PENUTUP
AL KESIMPUIAN ..o 75
B. SAran ..o 75
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN - LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kegiatan rekreasi atau wisata dapat digunakan sebagai sarana melepas
stres. Pola dan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk, sempitnya waktu
membuat banyak orang yang membutuhkan wisata untuk memperoleh suasana
baru yang menyegarkan dan menghibur. Penyedia layanan jasa juga berpotensi
menjadi lahan bisnis yang menjanjikan jika dikelola dengan baik dan benar.

Menurut Tjiptono pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk
menciptakan konsumen yang merasa puas.' Terciptanya kepuasan konsumen
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dan konsumennya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
terciptanya kepuasan konsumen dan pembelian ulang, baik melalui rekomendasi
dari  mulut ke mulut (word-of-mouth) atau promosi langsung yang
menguntungkan bagi perusahaan dan mengarah pada semakin meningkatnya
jumlah konsumen baik dengan melakukan upaya pemasaran yang ekspansif
maupun secara intensif.

Melihat dari sisi perusahaan selaku penyedia produk atau jasa yang
dibutuhkan oleh konsumen, dalam rangka memperoleh kemajuan usaha dan

mempertahankan kelangsungan bisnis maka perlu bagi perusahaan untuk

! Fandy Tjiptono. Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 1996), him. 7.



menjaga agar konsumen yang memanfaatkan produk atau jasanya memperoleh
tingkat kepuasan yang tinggi.

Usaha meningkatkan pelayanan konsumen harus dilakukan secara
menguntungkan atau bersifat “win-win situation” yaitu suatu kondisi di mana
kedua belah pihak merasa senang atau tidak ada yang dirugikan. Kepuasan
konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga demi mempertahankan
keberadaan konsumennya tersebut untuk tetap berjalannya suatu bisnis atau
usaha. Kepuasan didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (hasil yang dirasakan dengan harapanya). Oleh karna itu,
maka tingkat kepuasan adalah perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan.

Kepuasan konsumen adalah setelah menggunakan produk suatu
perusahaan merupakan suatu kondisi yang tercapai setelah melalui suatu proses
yang kompleks dan dipengaruhi oleh berbagai faktor yang merupakan variabel-
variabel pemasaran seperti kualitas pelayanan, perusahaan harus mempunyai
kelebihan lain seperti penetapan harga yang kompetitif, memiliki fasilitas
pendukung atau kelebihan lain yang mendukung eksistensi perusahaan seperti
lokasi usaha. Biasanya konsumen dalam menggunakan produk suatu perusahaan
akan membanding-bandingkan harga, memilih layanan yang terbaik dan memilih
penyedia produk yang dilengkapi dengan fasilitas yang nyaman dan lengkap.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

’Daryanto dan Ismanto Setyobudi. Konsumen dan Pelayanan Prima. (Yogyakarta: Penerbit
Gava Media,2014).



harapan. Sedangkan pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat

memenuhi kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Pelayanan tidak dapat

mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan dan terdapat interaksi antara

penyedia jasa dengan pengguna jasa. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan

menurut Gonroos dibedakan menjadi tiga yaitu :

1.

Core service adalah pelayanan-pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan
yang merupakan prodak utama.

Facilitating service adalah fasilitas tambahan kepada pelanggan , fasilitas
service ini merupakan fasilitas tambahan namun wajib

Suportingservice merupakan pelayanan pendukung untuk meningkatkan nilai
pelayanan atau untuk membedakan pelayanan pesaing.®

Dalam kualitas pelayanan ditentukan standar dan mutu pelayanan yang

diterapkan, meliputi :

1.

Perubahan Paradigma Pelayanan

Paradigma merupakan sekumpulan asumsi atau anggapan yang
memungkinkan seseorang menciptakan realitasnya sendiri. Pelayanan pada
masyarakat di masa  mendatang hendaknnya mampu menghadirkan
pelayanan yang makin lama makin baik (better), makin lama makin cepat
(faster), makin lama makin diperbaharui (newer), makin lama makin murah

(cheapeer), makin lama makin sederhana (more simple).

*Ibid,him 125-127.



2. Pelayan mengacu kepada kepuasan

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Jika jasa yang diterima atau dirasakan
(perceivedservice) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan
adalah dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat
baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Kualitas
pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen yaitu tercapainya keinginan dan harapan.

Pelayanan pemancingan Tirta Sari cukup menarik, karena disitu setiap
pengelola aktif melayani bahkan tidak sungkan untuk menawarkan pelayanan
kepada pelanggan. Keaktifan pengelola pemancingan dalam melayani
pelanggan menjadikan nilai lebih dibanding pemancingan lain. Pemancingan
Tirta Sari juga menerapkan pelayananan dari dasar pelayanan prima.
Permintaan kebutuhan pelanggan juga cepat ditanggapi oleh pengelola.

Kepuasan pelanggan pemancingan Tirta Sari dapat dilihat dari
banyaknya dan semakin bertambahnya pelanggan tetap, bahkan banyak
pelanggan yang membawa pelanggan baru dan merekomendasikan kepada
sesama hobi pemancing. Suasana yang asri serta dilengkapi dengan sarana
hiburan karaoke dan musik, membuat pelanggan pemancingan tidak merasa

jenuh.



Alasan penulis tertarik dengan pemancingan Tirta Sari adalah
pemancingan ini salah satu yang bertahan ditengah persaingan yang ketat,
pemancingan Tirta Sari juga merupakan salah satu pemancingan yang
terkenal jenis ikanya berkualitas, tempatnya nyaman, harga terjangkau dan
disediakan jasa pengolahan ikan hasil pancingan.

Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa
barang maupun pelayanan jasa hendaknya memberikan yang berkualitas,

seperti dijelaskan al Qur’an surat al-‘Imran 159:

T - AR (A AR PRSI CRP S o2 oo
i,a&\_ais/j} B2 \j..‘,a_a.;U g_,.LQ.S\ _JQA.C«M)J) v_gj g;',\..J/ :\.U\ LJ.,G‘LA\) \.«..‘3
o P s

G AT 0y T JAs7@ie 1B W8T ek pls) o asdalhebs
o4 LAl
Yang artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah
mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan
mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad,
maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-
orang yang bertawakkal kepada-Nya
Ayat di atas menerangkan bahwa pentingnya memberikan pelayanan
yang berkualitas disebabkan oleh pelayanan, tidak hanya sebatas
mengantarkan atau melayani. Memberikan pelayanan dengan lemah lembut
dan sopan santun, apabila terjadi kesalah pahaman atau perselihisihan baik
dari yang memberi pelayanan maupun yang menerima pelayanan, maka
selesaikanlah dengan cara musyawarah. Hal ini karena Allah menyukai
orang-orang yang bertawakal.

Jumlah konsumen baik besar maupun kecil sangat berpengaruh

terhadap kelangsungan hidup perusahaan, khususnya yang bergerak dalam



bidang penjualan jasa, karena bagi perusahaan jasa, konsumen merupakan
sumber pemasukan. Semakin banyak konsumen, maka semakin besar
pemasukan yang dapat diraih perusahaan, sebaliknya semakin sedikit
konsumen maka pemasukan yang dapat diraih perusahaan akan semakin
sedikit pula.Bahkan, semakin besar resiko kerugian yang bakal dihadapi,
semakin besar pula peluang keuntungan yang dapat di raih. Tidak ada istilah
rugi selama orang melakukan usaha dengan penuh keberanian dan penuh
perhitungan®. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan
konsumen, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk
merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi
konsumennya. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan
adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing.
Kolam pemancingan Tirta Sari adalah salah satu jasa kolam
pemancingan yang terletak di desa Gambarsari Kec. Kebasen, Kab
Banyumas.Alasan memilih kolam pemancingan Tirta Sari karena salah satu
pemancingan yang bisa bertahan ditengah persaingan bisnis serupa. Banyak
pemancingan yang mengalami gulung tikar. Padahal harga di pemancingan
Tirta Sari sedikit lebih tinggi dibanding pemancingan yang lain. Namun
perbedaan harga ini malah menjadikan kolam pemancingan Tirta Sari

semakin ramai.

*Kasmir. Kewirausahaan. (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2008). him 17



Menurut data yang telah diperoleh di pemancingan Tirta Sari dari
penelitian yang dilakukan pada bulan Desember 2015 sampai bulan Februari
2016 adalah sebagai berikut:

Tabel 1 .1 Tabel Jumlah Pengunjung.

No Bulan/Tahun Jumlah pengunjung
1 Agustus /2015 219
2 September /2015 127
3 Oktober /2015 132
4 November /2015 157
5 Desember /2015 161
6 Januari /2016 153
7 Februari /2016 165
8 Maret /2016 134
9 April /2016 146

Jumlah Pengunjung (N) 1394

Dari latar belakang tersebut maka penulis tertarik untuk mengetahui dan
meneliti lebih lanjut mengenai “Pengaruh Kualitas LayananTerhadap
Kepuasan Pelanggan Pemancingan. (Studi Kasus Pemancingan Tirta Sari

Kebasen).

B. Penegasan Istilah

1. Kualitas Pelayanan



Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan
produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan °. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen °. Kualitas
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima /
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan
terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.

Jika jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai

dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan

memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika
jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan buruk.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya’. Seorang
pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang

lama.

him. 42.

°Fandy Tjiptono. Strategi Pemasaran. Edisi Pertama, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2001),

6

. Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Ofset, 2007). him. 53.
"HuseinUmar. Study Kelayakan Bisnis. Edisi Ketiga. (Jakarta: Gramedia Pustaka utama,

1997), HIm. 65


http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku
Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan .

3. Pemancingan Tirta Sari

Pemancingan Tirta Sari yang merupakan usaha jasa yang bergerak di jasa

yang berupa kolam pemancingan. Memancing adalah  Kkegiatan

menangkap ikan atau hewan air tanpa alat atau dengan menggunakan sebuah alat

oleh seorang atau beberapa. Pemancingan Tirta Sari didirikan pada 5 Juli 2010.

C. Rumusan Masalah
Rumusan masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pemancingan

di pemancingan Tirta Sari Kebasen ?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Untuk mengukur apakah pelayanan yang diberikan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen di pemancingan Tirta Sari Kebasen.

2. Manfaat Penelitian

Sphilip Kotler,Dan Kevin Lane Kellerdialihnbahasakan oleh Benjamin  Molan,
Jakarta. Manajemen Pemasaran. Edisi Kedua Belas. (Jakarta: Indeks, 2007). HIm. 177.


https://id.wikipedia.org/wiki/Ikan
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Hewan_air&action=edit&redlink=1

Adapun hasil penelitian secara umum diharapkan dapat memberikan

kontirbusi bagi masyarakat luas, dan khususnya kepada:

a. Manfaat teoritis

1) Memberikan sumbangan pemikiran dan mengembangkan ilmu

pengetahuan khususnya mengenai penagruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.

2) Sebagai bahan informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pemancingan Tirta Sari Kebasen.

b. Manfaat praktis

1) Adanya peningkatkan pelayanan yang lebih berkualitas lagi agar

2)

setiap konsumen atau pelanggan yang datang mendapat kepuasan,
sehingga dengan tercukupinya kepuasan pelanggan pemancingan Tirta
Sari Kebasen mendapat kepercayaan dan semakin menambahnya
pendapatan kaerena adanya pelanggan yang tetap setia maupun
pelanggan yang baru.

Meningkatkan daya saing trehadap pelaku usaha yang sama
khususnya yang lokasinya masih berdekatan dengan kolam
pemancingan Tirta Sari, oleh karna itu untuk meningkatkan daya
saingnya pemancingan Tirta Sari akan meningkatkan sarana-sarana

yang terdapat guna menunjang kebutuhan para konsumen.



E. Sistematika Pembahasan

Sistematika laporan digunakan untuk memudahkan dalam penulisan
laporan, dalam penelitian ini direncanakan akan terdiri dari 5 (lima) bab.

Bab | meliputi pendahuluan yang terdiri dari Latar Belakang Masalah,
Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, Telaah Pustaka, Kerangka
Teori, Metode Penelitian, dan Sistematika Pembahasan.

Bab Il dalam bab ini berisi tentang teori-teori yang digunakan dalam
penelitian untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Bab 111 merupakan bahasan yang berisi tentang metode penelitian yang di
dalamnya memuat tentang jenis penelitian, tempat dan waktu penelitian,
instrument penelitian, pengumpulan data penelitian serta analisa data penelitian.

Bab IV merupakan bahasan yang berisi gambaran umum, pembahasan
hasil penelitian yang antara lain tentang pengujian dan hasil analisis, pembktian
hipotesis, pembahasan hasil analisis data dan jawaban atas pertanyaan-pertanyaan
yang disebutkan dalam perumusan masalan.

Bab V merupakan penutup yang meliputi kesimpulan, saran yang bersatu
dalam bagian penutup. Kemudian pada bagian akhir skripsiini penulis

camtumkan daftar pustaka, lampiran-lampiran serta daftar riwayat hidup.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil Uji t, Koefisien variable pelayanan Tirta Sari (x) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap variable dependen atau variable
kepuasan pelanggan Tirta Sari (y), dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,329,
ini menyatakan bahwa setiap penambahan satu nilai variabel X akan memberikan
kenaikan skor sebesar 0,329. Hasil Uji F menyatakan besarnya nilai signifikan
0,000 < 0,1. Hal ini menyatakan bahwa Ha diterima karena hasil yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dan sebaliknya Ha
ditolak. Dari hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pelayanan pelanggan

(X) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) pemancingan Tirta Sari.

B. Saran
1. Kolam pemancingan Tirta Sari perlu menambah jenis ikan, menambah
jumlah kolam dan menambah aneka olahan ikan.
2. Mempertahankan kualitas pelayanan agar kepuasan pelanggan tetap setia di
Pemancingan Tirta Sari.

3. Perlu meningkatkan lagi strategi pemasaran agar lebih dikenal luas.
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