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A. Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan penjualan produk makanan ringan dapat mendongkrak inovasi
setiap kegiatan usaha di industri ini, seperti terciptanya perusahaan yang berinovasi
produk baru, menggabungkan produk tersebut dengan produk khas lainnya, dan
menciptakan bisnis pusat oleh-oleh wisata. Ini menunjukkan bagaimana aktivitas
komersial di sekitar barang-barang tertentu telah tumbuh. Operasi bisnis yang lebih
canggih dari item-item ini dapat meningkatkan strategi kompetitif setiap unit bisnis
dalam menarik bisnis yang berulang untuk korporasi. Perusahaan yang bersaing untuk
mendapatkan dukungan konsumen tidak lagi hanya tertarik pada penggunaan utama
barang-barang ini; mereka juga sekarang memperhatikan merek produk yang
memproyeksikan citra tertentu kepada pelanggan. Penggunaan utama produk sebagai
komoditas hanya menjelaskan aplikasi yang diperdagangkan sesuai dengan preferensi
pelanggan. Jajanan tidak lagi dipandang sebagai barang sekunder yang sulit dipasarkan,
apalagi kuliner lokal yang dianggap khas suatu daerah. Inovasi dapat dilakukan untuk
meningkatkan penjualan jajanan, seperti memanfaatkan pariwisata untuk menarik

pelanggan yang akan setia dengan barang yang dibuatnya.

Tuntutan pelanggan yang semakin bervariasi akan suatu kebutuhan produk
sehingga menghasilkan berbagai fitur dan fungsi serta memberikan kepercayaan
strategis kepada konsumen dalam pilihan mereka untuk membelinya. Pabrikan harus
mempertimbangkan evaluasi semacam ini saat membuat produk. Kabupaten Garut
merupakan rumah bagi PT Herlinah Cipta Pratama, produsen jajanan khas daerah.
Korporasi ini menciptakan dodol dengan berbagai nama yang menurut pelanggan
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menarik karena mereka membuat keputusan yang sangat canggih tentang apakah akan
memproduksi dodol sejalan dengan pertumbuhan industri ini. Perusahaan menciptakan
produk yang khas karena berbagai alasan, antara lain pertumbuhan industri pariwisata
di Kabupaten Garut dan daerah lain, evolusi tren masyarakat yang sejalan dengan apa
yang sedang digemari, serta analisis faktor demografi pasar atau pasar. segmentasi
konsumen. Perhatian terbesar bagi bisnis dalam mempertahankan kebahagiaan
pelanggan adalah kompleksitas operasi perusahaan, khususnya dalam persaingan

dengan organisasi lain.

Pertumbuhan ekonomi saat ini menciptakan persaingan yang semakin ketat,
terutama di antara bisnis yang sebanding. Untuk mempertahankan atau memperluas
pangsa pasar mereka saat ini, mereka harus memiliki identitas berbeda yang dapat
menarik pelanggan. Konsumen saat ini memiliki peran utama dalam pilihan membeli
suatu produk dan dalam proses pemilihan suatu produk. Seperti yang kita ketahui
bersama, saat ini terdapat berbagai macam produk yang tersedia, termasuk souvenir
seperti oleh-oleh, yang kini mengalami persaingan yang semakin ketat. Di indonesia
berbagai daerah memiliki oleh-oleh yang khas dari daerah asal itu sendiri dengan
pilihan yang lebih beragam, banyak pelanggan lebih mampu memilih produk yang
layak dan pantas dan sesuai dengan keingin mereka untuk dibeli dan menjadi pelanggan

setia merek tersebut.

Mengingat melimpahnya rempah- rempah di negara indonesia, tidak heran jika
daerah- daerah di indonesia memiliki ciri khas masing- masing di bidang industri
makanan. Salah satu kota yang memiliki potensi terhadap suatu makanan khas yaitu

kota Garut. Kota Garut merupakan kota dengan berbagai macam kuliner khas serta



menjadi pusat perhatian masyarakat dalam industri pariwisata. Selain di kenal dengan
julukan kota Intan, Garut juga dikenal sebagai kota dodol, diakarenakan Garut menjadi
pemimpin pasar di industri dodol salah satunya dodol Garut merek PICNIC. Dodol
PICNIC sendiri sudah berdiri sejak 50 tahun lebih dari sekarang, jenis dodol yang
diproduksi oleh PT, Herlinah Cipta Pratama Dodol PICNIC merupakan brand terkenal

di indonesia, dibawah ini data penjualan dodol di kabupaten Garut.

Tabel 1. 1 Data Penjualan Pertahun Dodol di Kabupaten Garut

No | Brand 2009 (ton) 2010 (ton) | 2011 (ton) | 2012 (ton)
1 Anugrah 36.9 38.4 37.0 39.6
2 Pusaka 51.3 54.1 52.8 54.5
3 | Picnic 63.0 65.0 66.4 66.0
4 Olympic 35.8 37.4 38.9 30.0
5 Azziza 44.6 42.3 43.0 44.0
6 Hade 20.0 22.7 23.2 22.0
7 Saluyu 49.3 50.0 52.1 31.2
8 Eka sari 30.0 33.8 35.2 36.0
9 | Winda 54.7 59.0 62.3 60.0
10 | Lain-lain | 425.8 418.6 4118.0 432.7
Total 811.4 821.3 828.9 829.9

Sumber: Dinas Perindustrian, Perdagangan dan Pengelolaan Pasar Kabupaten Garut
2013.

Jelas bahwa penjualan rata-rata Picnic lebih tinggi daripada merek lain; Pada
2012, merek tersebut berhasil menjual dodol hingga 66 ton, disusul Winda 60 ton dan
dodol Pusaka 54 ton. Dengan data di atsa dapat dipastikan bahwa merek dodol Picnic
sudah menjadi market leader dalam penjualan dodol. Banyak konsumen menilai dari
berbagai perusahaan/ toko dodol di Garut bahwa setiap perusahaan dodol memiliki

pelayanan yang berbeda-beda. Hal tersebut tentunya menjadi penilaian pelanggan



terhadap suatu produk tersebut. Terlepas dari itu pelanggan lebih memilih suatu
kenyamanan dalam hal tempat, pelayanan karyawan kepada konsumen sehingga
menjadikan suatu produk tersebut lebih unggul dari produk yang lain. Dalam hal ini
peneliti mendapatkan fenomena bahwa sebuah pelayanan akan mempengaruhi nilai
pelanggan baik itu menilai baik perusahaan tersebut atau bahkan sebaliknya. Konsumen
akan merasa puas jika harapannya seimbang antara apa yang diberikan oleh perusahaan

terhadap konsumen.
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Sumber: https://picnicdodolgarut.com
Gambar 1.1 Dodol Merk Picnic
Perusahaan yang menggunakan ide pemasaran harus memperhatikan perilaku
pelanggan dan variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen karena persaingan
yang semakin ketat dalam iklim bisnis saat ini, terutama persaingan dari perusahaan
yang identik satu sama lain. Oleh karena itu, untuk mempertahankan pelanggan dan
bertahan dalam menghadapi persaingan, para pelaku bisnis berusaha untuk memberikan

pendekatan yang terbaik. Karena persaingan sangat penting bagi perusahaan untuk



berkembang, mereka yang mampu bersaing dengan sukses adalah mereka yang

memiliki strategi bisnis yang dipikirkan dengan matang dan terencana dengan baik.

Untuk mencapai kesuksesan bisnis kepuasan konsumen perlu diperhatikan,
karena dengan mencapai kepuasan konsumen perusahaan mencapai strategi perusahaan
jangka panjang, dan oleh karena itu sangatlah penting. Menurut (Kotler, 2017), adalah
rasa kepuasan atau ketidakbahagiaan seseorang yang ditimbulkan oleh kontras persepsi
persepsi mereka (kinerja atau hasil suatu produk) dengan harapan mereka. Konsumen
dapat menunjukkan sangat senang, senang, atau antusias, salah satu dari tiga tingkat
kepuasan. Konsumen bisa tidak bahagia jika kinerja tidak memenuhi harapan mereka;
senang jika itu terjadi; gembira, gembira, atau bahkan gembira jika melebihi harapan
mereka. Pelanggan yang senang dengan perusahaan lebih cenderung mendukungnya di
masa depan. Usaha ini memiliki pelanggan yang dapat dikategorikan baik perorangan
maupun usaha yang sering menjual barang kepada konsumen. Dalam pelayanan ini,
keluhan pelanggan terkait pelayanan bisnis dimunculkan. Perspektif yang berbeda
antara harapan dan aktualitas yang ingin dicapai akan dimunculkan oleh fenomena ini
(perasaan puas dan sesuai). Bahkan pemberian saran dan informasi kepada calon klien
tambahan akan berpengaruh. Berdasarkan fenomena tersebut di atas, tujuan konsumen
sebagai klien adalah kecukupan biaya yang dikeluarkan sebagai bentuk pengorbanan
dan pelayanan yang diinginkan, dan hal ini mempengaruhi kepuasan klien yang

berujung pada promosi.

Kualitas pelayan menjadi kunci dan faktor yang wajib dimiliki oleh suatu
perusahaan. Perusahaan yang baru memulai bisnisnya atau perusahaan yang sudah lama

dalam menjalani bisnisnya perlu memperhatikan pelayanan perusahaan terhadap



konsumennya. (Tjiptono, 2001). Kualitas, yang merupakan situasi dinamis,
mempengaruhi segala sesuatu yang memenuhi atau melebihi harapan, termasuk barang,
jasa, manusia, proses, dan lingkungan. Oleh karena itu, kualitas layanan dapat dilihat
sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan klien sekaligus memenuhi
harapan mereka (Tjiptono, 2001). Operasi penyediaan layanan dipandang terutama
tidak berwujud karena tidak menghasilkan pembelian aset berwujud. Oleh karena itu,

kepuasan pelanggan dapat dilihat sebagai tujuan kualitas layanan.

Seiring dengan kualitas layanan yang diberikan, nilai pelanggan merupakan
aspek penting dari kebahagiaan pelanggan di sektor korporasi. Nilai pelanggan adalah
penilaian luas tentang keunggulan suatu produk berdasarkan persepsi konsumen
tentang apa yang mereka dapatkan dari uang mereka (Rangkuti, 2003). Dikutip dalam
(Sweeney & Soutarl, 2001) sebagai (Zeithaml, 1987). Nilai konsumen adalah evaluasi
kegunaan produk secara keseluruhan yang diberikan oleh konsumen berdasarkan
bagaimana perasaan mereka tentang barang dan jasa yang mereka dapatkan dan
berikan. Perusahaan memiliki hak untuk mendengar pendapat pelanggan tentang suatu
produk dan menggunakannya sebagai referensi untuk bisnis yang akan datang sebagai
faktor substansial untuk barang atau jasa yang dijualnya. Pasal 4 UU Perlindungan
Konsumen No. 4 menentukan bahwa "hak untuk memiliki pendapat dan pengaduan

tentang barang dan/atau jasa yang digunakan" mengatur hak dan kewajiban ini.

. ldentifikasi dan Rumusan Masalah

Identifikasi Masalah
1. Tawaran produk saat ini sangatlah beragam dan banyak, tak terkecuali untuk

produk oleh-oleh yang mana sekarang ini mengalami peningkatan persaingan



yang sangat ketat.
2. Terdapat berbagai keluhan dalam kulitas pelayanan terhadap konsumen.
3. Terdapat nilai pelanggan yang menjadi pemicu kepuasan konsumen.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan di PT. Herlinah Cipta Pratama?

2. Bagaimana pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen di PT.
Herlinah Cipta Pratama?

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara simultan
terhadap kepuasan konsumen di PT. Herlinah Cipta Pratama?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasaan konsumen di PT. Herlinah Cipta Pratama.
2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai
Pelanggan di PT. Herlinah Cipta Pratama.
3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai
Pelanggan terhadap Kepuasan Konsumen di PT. Herlinah Cipta

Pratama.

D. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Dalam penelitian ini, dalam bidang teoritis, peneliti berharap penelitian ini
bisa menghasilkan pengetahuan dan memperluas wawasan dalam bidang
manajemen khususnya bidang manajemen pemasaran. Selain itu, informasi
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mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan
konsumen diharapkan dapat ditambahkan untuk referensi dan penelitian serta
pengembangan lebih lanjut.

2. Manfaat Sosial (Praktis)
a) Bagi Peneliti

Manfaat untuk peneliti adalah dapat menerapkan ilmu yang diperoleh
dalam pembelajaran untuk melakukan penelitian dan memperoleh

hasil dari penelitian tersebut.
b) Bagi Perusahaan

Temuan studi ini diharapkan dapat memberikan saran, rincian lebih
lanjut, dan umpan balik yang bermanfaat untuk perusahaan. Juga
dapat digunakan sebagai panduan dan pertimbangan dalam
pengambilan keputusan pemasaran mengenai segi pelayanan dan nilai

pelanggan dalam upaya untuk meningkatkan penjualan.

c) Bagi Masyarakat Umum

Hasil penelitian ini, peneliti mengharapkan bisa memberikan
wawasan mengenai indikator yang mempengaruhi kepuasan konsumen
khususnya indikator pelayanan dan nilai pelanggan.



