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1.1 Latar belakang

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan suka atau kecewa seorang yang timbul sesudah
membandingkan kinerja (hasil) jasa yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang di harapkan (Kotler
& Keller, 2012). Jika hasil berada sama dengan harapan, pelanggan akan merasa. Begitu pula
kebalikannya bila hasil dibawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa atau tidak puas. Sedangkan
Abdul Gofur (2019) menyatakan bahwa “kepuasan ialah rasa lega atau senang karena harapan tentang
sesuatu terpenuhi”. Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setalah pelanggan membandingkan
pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa dari penjualan atau penyedia barang/jasa
dengan harapan dari pelanggan itu sendiri. Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama
mereka dalam membeli suatu barang/jasa. Kepuasan pelanggan merupakan indikator utama sebagai
mutu pelayanan yang diberikan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui hasil kinerja yang terbaik
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan
bagaimana hal kedepannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan merasa
tidak puas terhadap jasa/ barang yang kita jual. Jika pelanggan tidak puas tentunya pelanggan tidak
akan kembali lagi dan mungkin bisa mengeluhkan ketidakpuasan kepada calon pelanggan. Tentunya
hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha tersebut. Pengukuran kepuasan pelanggan bisa
dialakukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan, agar bisa mengetahui hingga sejauh mana
pelayanan sudah bisa memenuhi harapan atau dapat menyampaikan pelayanan pada pelanggan, maka
perusahaan harus mengetahui tingkat harapan pelanggan atas suatu atribut tertentu. Harapan pelanggan
ini selanjutnya akan dibandingkan dengan kinerja aktualnya, sehingga dari sini akan terdapat indeks
kepuasan pelanggan yang menggambarkan kualitas pelayanan  yang diterima oleh pelanggan.
Kepuasan pelanggan bisa dinaikkan dengan cara memperbaiki variabel yang berpengaruh pada usaha
yang di jalankan. Kepuasan pelanggan tidak terbentuk dengan sendirinya tapi bisa dipengaruhi oleh
sejumlah variabel salah satunya ialah kualitas pelayanan. pada sebuah perusahaan jasa pelayanan yang
konsisten ialah hal penting yang bisa mendorong terbentuk kepuasan pelanggan. Nilai kepuasan akan
terbentuk saat segala keinginan atau harapan yang dibutuhkan pelanggan dapat dipenuhi sesudah
mengunakan jasa.

Menurut Siswanto (2020) Kualitas pelayanan adalah faktor yang sangat penting dalam
menciptakan nilai kepuasaan pelanggan, dengan kualitas pelayanan yang baik, konsumen akan merasa
nyaman dan cenderung untuk tetap menggunakan/membeli jasa yang di pasarkan. Pelayanan
merupakan salah satu bentuk jasa yang di tawarkan kepada para pelanggan. Kualitas pelayanan
merupakan sebuah kinerja yang bisa ditawarkan oleh seseorang pada orang lain. Kinerja ini bisa
berupa tindakan yang tidak berwujud dan tidak mengakibatkan pada kepemilikan barang apapun dan
terhadap siapapun. Menurut Tjiptono (2015) kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menurut Utami & Jatra (2015)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan menjadi perilaku pelanggan yang berkaitan dengan hasil dari
perbandingan antara harapan dari layanan dengan persepsinya terhadap kinerja aktual. Kualitas
layanan artinya seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan
yang mereka terima. Dalam mempertahankan pelanggan, perusahaan harus dapat memberikan
pelayanan yang maksimal dalam memuaskan pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat terjadi apabila
harapan benar-benar terjadi terwujud demikian pula sebaliknya, jika pelanggan merasa puas, maka
mereka akan kembali membeli jasa kita dan merekomendasikan hal tersebut kepada orang lain, Salah
satu usaha untuk mempertahankan pelanggan yaitu dengan memperbaiki kualitas pelayanan. Kualitas
pelayanan adalah salah satu kunci sukses agar dapat memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan
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merupakan unsur penting dalam hal loyalitas pelanggan, Berdasarkan Tjiptono (2011) mengemukakan
bahwa ada lima dimensi kualitas pelayanan 5 vyaitu: tangibles, atau bukti fisik, reliability atau
kehandalan, responsiveness atau ketanggapan, assurance atau jaminan, Emphaty atau empati. Pada
dasarnya loyalitas pelanggan sangat berpengaruh pada pelayanan yang diberikan oleh produsen. Pada
penelitian yang dilakukan oleh Utami & Jatra (2015), Sholeha, Djaja & Widodo (2018) dan Oliveira
& Kusnanta (2018), Susanti & Syahrian (2019), Nasfi, Rahmat & Sabri (2020), Hayati, Budiati &
Amirullah (2020), Ferdiansa, Fatimah & Gunawan (2022), Maulida, Setyowati & Puspitadewi 2022)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang postif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Selain kualitas pelayanan ada juga variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu
differensiasi, differensiasi sangat dibutuhkan agar perusahaan mempunyai perbedaan dari perusahaan
lain yang dimana pembeda itu bisa menarik pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2012) Differensiasi
jasa adalah upaya membedakan diri dengan merancang sistem yang lebih baik serta lebih cepat yang
memberikan solusi yang lebih efektif dan efisien. Differensiasi pada jasa atau pelayanan bisa
menambah nilai serta pebaikan mutu produk dan membedakannya dengan produk lain. Diferensiasi
jasa yang diberikan perusahaan bisa dilakukan dengan cara, seperti kemudahan pemesanan,
pengiriman, pemasangan, pembinaan konsumen, konsultasi konsumen, pemeliharaan dan perbaikan.
Pada penelitian yang dilakukan oleh Riny & Wijaksana (2019) Hasil penelitian menunjukkan secara
simultan dan parsial kualitas pelayanan dan differensiasi jasa berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Pada Koyoh, Mandey & Rotinsulu (2018), hasil penelitian menyatakan
bahwa diferensiasi jasa, mutu jasa, dan produktivitas jasa berpengaruh secara signifikan baik parsial
maupun simultan terhadap kepuasan nasabah. Jadi untuk - membangun kepuasan pelanggan maka suatu
perusahaan harus mempunyai kualitas pelayanan dan differensiasi jasa yang baik serta persiapan yang
matang, jika suatu perusahaan kualitas pelayanannya kurang maka perusahaan akan mengalami
kendala yang cukup serius dalam menghadapi persaingan usaha dibidang yang sama, contohnya
seperti usaha di jasa cutting sticker.

Usaha cutting sticker di Indonesia saat ini mulai meminati oleh para pembisnis. Bisnis ini
diyakini sebagai peluang usaha yang cukup menjanjikan, terutama banyak industri dan perusahaan
yang membutuhkan jasa cutting sticker. Seperti bisnis—hisnis yang lain, usaha cutting sticker juga
membutuhkan modal, kemampuan dan keahlian yang sama rata untuk memulai roda usahanya.
Penyedia jasa usaha cutting sticker ini semakin banyak dicari oleh masyarakat. Hal ini tidak terlepas
dari fakta bahwa pengguaan sticker banyak dibutuhkan untuk mempercantik body mobil, sepeda
motor dan lain-lain. Dinamakan cutting sticker, karena ini adalah sebuah teknik pemasangan sticker
sesuai dengan desain yang diinginkan. Proses cetak cutting sticker ini dilakukan menggunakan mesin
pemotong khusus dengan bantuan komputer (Makasar, 2016). Usaha jasa cutting sticker, dituntut
untuk mempunyai performance yang baik agar bisa meningkat penjualan di setiap bulannya. Ketidak
berhasilannya pencapaian sasaran penjualan pada jasa cutting sticker juga menunjukkan bahwa pada
perusahaan terjadi suatu persoalan yang harus cepat di cari solusinya agar perusahaan tidak mengalami
penurunan penjualan yang berakibat kebangkrutan. Penurunan penjualan disebabkan karena tingkat
kepuasan pelanggan yang rendah sehingga pelanggan tidak lagi kembali menggunakan jasa yang
diberikan perusahaan.

Permasalahan diatas juga dialami oleh perusahaan yang bernama jasa Cutting Sticker Delapan
Enam. Perusahaan ini terletak di JI. Pg. Demas, Kec. Demung, Kab Situbondo dan bergerak pada
bidang Cutting Sticker motor, mobil dan lain-lain. Terdapatnya pesaing yang menjalankan usaha pada
bidang yang sama, Perusahaan jasa Cutting Sticker Delapan Enam harus memiliki strategi pemasaran
yang baik, karena pada perusahaan tersebut dari segi pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
masih kurang baik sehingga pelanggan merasa kurang nyaman atas pelayanan tersebut dan juga ada
beberapa pelanggan yang tidak mau lagi menggunakan jasa Cutting Sticker Delapan Enam, tidak



hanya itu jasa Cutting Sticker Delapan Enam harus memiliki perbedaan dari pesaing sehingga akan
memperkuat posisi dan juga bisa mempertahankan pelanggan jasa tersebut. Untuk mengetahui apakah
pelanggan puas atas pelayanan yang diberikan bisa dilihat dari jumlah pelanggan, jika pelanggan jasa
meningkat maka berarti pelanggan senang dan puas dengan jasa yang diberikan dan jika pelanggan
menurun, maka pelangan merasa kurang puas atas jasa yang diberikan oleh perusahaan. Jadi jumlah
pelanggan tersebut juga menentukan kepuasan pelanggan, jika jumlah pelanggan terus meningkat
maka pelanggan nyaman atas jasa yang ditawarkan dan juga akan merekomendasikan kepada saudara
atau teman. Bila kita lihat pelanggan jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo pada tahun 2021
cukup banyak namun di bulan Februari dan Mei pelanggan cukup menurun, untuk lebih jelasnya dapat
kita lihat pada tabel 1.1 berikut.

Tabel 1. 1 Jumlah pelanggan jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo Tahun 2021

Jumlah pelanggan

No Bulan
Mobil Motor Total
1 Januari 37 73 110
2 Februari 36 45 81
3 Maret 57 97 154
4 April 26 82 108
5 Mei 20 67 87
6 Juni 48 79 127
7 Juli 52 59 111
8 Agustus 27 112 139
9 September 46 87 133
10 Oktober 51 59 110
11 November 41 88 129
12 Desember 51 107 158

Sumber : data diolah, Desember 2021.

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 terlihat jelas bahwa jumlah pelanggan jasa Cutting Sticker
Delapan Enam Situbondo Tahun 2021 mengalami fluktuasi pada bulan Februari mengalami penurunan
pelanggan sebanyak 29 orang, pada bulan Maret mengalami kenaikan pelanggan sebanyak 73 orang,
pada bulan April mengalalami penurun pelanggan sebanyak 46 orang. Pada bulan Mei mengalami
penurunan pelanggan sebanyak 21 orang, pada bulan Juni mengalami kenaikan pelanggan sebanyak 40
orang, pada bulan Juli mengalami penurunan pelanggan sebanyak 16 orang, pada bulan Agustus
mengalami kenaikan pelanggan pelanggan sebanyak 28 orang, pada bulan September mengalami
penurunan pelanggan sebanyak 6 orang, pada bulan Oktober mengalami penurunan pelanggan



sebanyak 23 orang, pada bulan November mengalami kenaikan pelanggan pelanggan 19, dan pada
bulan Desember mengalami kenaikan pelanggan sebanyak 29 orang.

Bedasarkan latar belakang diatas pentingnya menekankan kualitas pelayanan dan differensiasi
jasa dalan suatu perusahaan, Dengan begitu perusahaan bisa mempertahankan pelanggan dan
mendatangkan pelanggan baru. Tidak hanya itu dengan baiknya pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan dan memberikan perbedaan jenis jasa dari pesaing, maka suatu perusahaan bisa menguasai
pasar jasa tersebut.

1.2 Rumusan Masalah
Penelitian ini menguji Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Differensiasi Jasa Terhadap Kepuasan
Pelanggan. Penelitian yang sama dilakukan oleh Hayati (2020) yang telah meneliti Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan
yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy berpengaruh secara
parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini terdapat perbedaan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Koyoh (2018) yang telah meneliti tentang Pengaruh Diferensiasi Jasa, Mutu Jasa
dan Produktivitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen, dengan hasil variabel differensiasi pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan uraian diatas, maka dirumuskan suatu pertanyan penelitian sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di jasa Cutting
Sticker Delapan Enam Situbondo?
2. Apakah differensiasi Jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di jasa Cutting
Sticker Delapan Enam Situbondo?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di jasa Cutting
Sticker Delapan Enam Situbondo.

2. Untuk mengetahui pengaruh differensiasi jasa terhadap kepuasan pelanggan di jasa Cutting
Sticker Delapan Enam Situbondo.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang luas, serta sebagai sarana bagi penulis dalam
menerapkan ilmu yang telah didapat di perkuliahan.

2. Bagi jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo
Sebagai masukan pada jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo. Agar lebih meningkatkan
kualitas pelayanan dan differensiasi jasa yang lebih baik lagi.

3. Bagi Akademik
Agar dapat dijadikan referensi atau hasanah ilmu pengetahuan khusunya mahasiswa dan
pembaca pada umumnya.



