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  BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Tujuan suatu perusahaan adalah memperoleh laba yang maksimal, 

untuk mencapai tujuan tersebut, suatu perusahaan harus berupaya 

menciptakan kepuasan optimal kepada para pelanggan dan konsumen. 

Dengan terpenuhinya kepuasan pelanggan dan konsumen, maka akan tercapai 

kelancaran pemasaran dan perusahaan akan tetap berkembang dan bertahan 

hidup dalam persaingan usaha. Dalam menciptakan kepuasan pelanggan 

dapat diwujudkan melalui pemberian pelayanan yang memuaskan bagi 

konsumen maupun calon konsumen. 

Konsumen merupakan aspek yang paling penting dalam penyusunan 

rencana yang digunakan dalam memasuki suatu pasar.Hal yang paling 

penting lagi adalah sikap konsumen dalam pembelian.Sikap adalah 

predisposisi (keadaan mudah terpengaruh) untuk memberikan tanggapan 

terhadap rangsangan lingkungan yang dapat memulai atau membimbing 

tingkah laku orang tersebut.Jika perusahaan dapat memahami apa yang 

diinginkan oleh konsumen maka perusahaan dapat melakukan kerjasama 

dengan pihak-pihak terkait untuk menyediakan produk yang berkualitas. 

Pemasar harus bisa menentukan kebutuhan konsumen yang dapat 

dipenuhi dengan menguntungkan serta bagaimana melayani konsumen secara 

lebih efektif dan efisien dari pesaing agar dapat diciptakan suatu kepuasan 

konsumen.Ada beberapa faktor yang mempengaruhi sikap konsumen baik itu 
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faktor intern dan faktor ekstern, faktor itu di antaranya kepribadian, emosi, 

motivasi, budaya, kelas sosial, kelompok sosial dan kelompok 

referensi.Sebagai pemasar harus mengetahui bagaimanakah sikap konsumen 

pada kualitas pelayanan yang diberikan.Dengan mengetahui sikap masing-

masing konsumen pada aspek tersebut perusahan dapat menentukan strategi 

pemasaran yang tepat. 

RestoSiomay Kuah Segar merupakan salah satu restofranchisingyang 

menyediakan anekasiomay kuah kacang dan kuah segar (air)yang dijual 

dalam berbagai paket hemat, selain itu juga menyediakan aneka kuliner lain 

seperti olahan dari aneka seafood, aneka bakso, nasi goreng, serta aneka 

minuman. Aneka menu yang tersedia di Siomay Kuah Segar, diharapkan 

akanlebih banyak menarik konsumen untuk membeli produk di restoSiomay 

Kuah Segar dibandingkan dengan resto lain.  

Menurut prasurvey yang telah peneliti lakukan, masalah utama yang 

berkaitan dengan kualitas layanan yaitu adanya keluhan pelanggan tentang 

fasilitas yang diberikan oleh resto Siomay Kuah Segar antara lain, pendingin 

ruangan yang hanya menggunakan kipas angin, sehingga kurang nyaman 

(sejuk). Penampilan karyawan yang kurang rapi, penampilan karyawan sangat 

penting dalam hal pelayanan terhadap konsumen.Karyawan yang kurang 

sigap dan kurangnya kemampuan dalam menangani keluhan 

konsumen.Kurang cepat dalam melayani konsumen, apalagi bila kondisi resto 

sedang ramai.Kurangnya simpatik dari karyawan kepada konsumen. 

Yogyakarta sebagai kota tujuan wisata, menyediakan banyak aneka 

kuliner mulai dari kelas kaki lima sampai restoran, semuanya menjamur di 
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Kota Yogyakarta. Hal ini menyebabkan persaingan yang semakin ketat 

dibidang kuliner. Oleh sebab itu selain pemilihan bahan baku yang segar atau 

berkualitas dan sesuai dengan standart, kualitas layanan memegang peranan 

penting dalam kemajuan usaha kuliner. Dalam menikmati suatu sajian setiap 

konsumen pasti menginginkan sesuatu yang berkualitas, tetapi terkadang 

produk jadi yang dihidangkan tidak sesuai atau tidak stabil ukurannya 

(takaran), hal ini tentu akan mengurangi tingkat kepuasan konsumen. 

Kualitas layanan diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

atau melampui harapan konsumen. Jika perusahaan dapat memenuhi 

kepuasan pelanggan dengan meningkatan kualitas layanan yang dimilikinya, 

perusahaan akan dapat bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis. 

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti tertarik untuk mengambil 

judul penelitian Tugas Akhir “ANALISIS SIKAP KONSUMEN 

TERHADAP KUALITAS LAYANAN DI RESTOSIOMAY KUAH 

SEGAR YOGYAKARTA” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penelitian ini dapat 

didefinisikan permasalahnya sebagai berikut: 

1. Masih ada ketidakpuasan konsumen yang ditandai dengan adanya keluhan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Terdapat produk jadi yang tidak sesuai standart (takaran). 
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C. Batasan Masalah 

Mengingat adanya keterbatasan waktu, tenaga dan biaya serta agar 

kajian dapat dilakukan secara mendalam, maka peneliti membatasi 

permasalahan hanya pada sikap konsumen terhadap kualitas 

layananrestoSiomay Kuah Segar. 

 

D. Rumusan Masalah 

Merumuskan masalah secara tepat sangat penting, karena hal ini 

merupakan titik tolak dalam pemecahan masalah. Sebagai pedoman dalam 

penulisan Tugas Akhir ini, maka permasalahan dapat dirumuskan sebagai 

berikut: “Bagaimana sikap konsumenrestoSiomay Kuah Segar terhadap 

kualitas layanan dan atribut manakah yang paling dominan dalam membentuk 

sikap konsumen restoSiomay Kuah Segar”. 

 

E. Tujuan Tugas Akhir  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sikap konsumen terhadap 

kualitas layanan, serta untuk mengetahui atribut kualitas layanan yang paling 

dominan dalam membentuk sikap konsumenrestoSiomay Kuah Segar. 

 

F. Manfaat Tugas Akhir 

1. Bagi Peneliti 

Tugas Akhir ini dapat digunakan sebagai sarana untuk mengukur 

kemampuan dan menambah wawasan/pengetahuan terutama mengenai 

kualitas layanan pada restoSiomay Kuah Segar, sehingga penulis dapat 
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memberikan saran kepada pihak manajemen resto Siomay Kuah Segar 

berkaitan dengan kualitas layanan.Serta merupakan latihan bagi penulis 

guna menerapkan ilmu yang telah didapat di bangku kuliah. 

2. Bagi RestoSiomay Kuah Segar 

Setelah diketahui seberapa tingkat kepuasan pelanggan yang 

berkaitan dengan kualitas layangan yang diberikanresto Siomay Kuah 

Segar,diharapkan hasil pembahasan Tugas Akhir ini dapat memberi 

masukan untuk dijadikan bahan pertimbangan dalam menetapkan 

kebijakan strategi pemasaran yang tepat untuk diterapkan dan memberikan 

masukan bagi perusahaan mengenai sikap konsumen pada kualitas 

layanan. 

3. Bagi Pihak Lain 

Penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan 

tambahan pengetahuan bagi para pembaca dan dapat digunakan sebagai 

bahan atau referensi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan sikap 

konsumen dan kualitas layanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 


