BAB I
PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah
Makanan ringan atau camilan merupakan makanan yang memiliki
maksud untuk menghilangkan rasa lapar seseorang sementara waktu. Saat ini
sudah banyak makanan ringan yang beredar di Surakarta yang mempunyai
bentuk, rasa, pengemasan, dan tampilan yang berbeda-beda yang dibuat
semenarik mungkin untuk menarik perhatian konsumen. Konsumen dapat
memilih dua macam tipe makanan yaitu makanan modern dan makanan
tradisional. Makanan tradisional banyak dijumpai di pasar, warung ataupun di
pinggiran jalan. Sedangkan makanan modern hanya dapat ditemukan di Mall,
cafe, ataupun tempat makan lainnya. Makanan modern saat ini tidak
mementingkan kandungan gizi dan kesehatan yang ada pada produk tersebut,
melainkan hanya mementingkan harga yang murah dan rasa yang enak. Banyak
masyarakat yang lebih memilih mengkonsumsi makanan tradisional khas
Surakarta dari pada makanan modern. Berbagai macam makanan tradisional
khas Kota Surakarta seperti, sate kere, semar mendem, brambang asem, cabuk
rambak, intip goreng, serabi, carang gesing, dan masih banyak lagi makanan
khas lainnya.
Untuk tetap maju dalam persaingan perlu ditingkatkannya kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen yang akan mengacu

kepada loyalitas konsumen. Kualitas produk adalah keseluruhan kualitas atau



keunggulan suatu produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa ynag
diharapkan oleh pelanggan. Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik yang
memampukan produk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun tidak
dinyatakan (Kotler, 2007). Kualitas produk diartikan pula sebagai keseluruhan
gabungan karakteristik produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa,
produksi, dan pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan
memenuhi harapan pelanggan atau konsumen (Wijaya, 2011). Oleh sebab itu,
perusahaan harus memiliki kualitas produk yang baik agar dapat memberikan
loyalitas kepada konsumen

Tidak hanya dari kualitas produk yang dapat mempertahankan konsumen,
tetapi dengan kualitas pelayanan yang handal dapat menarik minat konsumen
dalam pembelian serabi. Kualitas pelayanan merupakan segala bentuk aktivitas
yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan kosumen.
Memberikan pelayanan yang unggul merupakan strategi yang baik karena lebih
banyak menghasilkan konsumen yang baru. Pada dasarnya kualitas pelayanan
sebagai suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang
diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Bagi perusahaann
kuncinya adalah menyesuaikan dan melebihi harapan mutu yang diingikan
konsumen. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dianggap baik dan memuaskan. Kualitas

harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada kepuasan konsumen.



Kepuasan konsumen menjadi sasaran strategis agar perusahaan dapat
tumbuh berkembang dalam menghadapi perubahan persaingan yang sangat
ketat. Kepuasan konsumen menjadi petunjuk arah dan pendorong motivasi
untuk menciptakan langkah kreatif, inovatif, yang dapat membentuk keadaan
masa datang . Terpenuhinya kepuasan konsumen akan menimbulkan loyalitas
konsumen yang memberikan pengaruh besar terhadap perusahaan berkembang
lebih maju Menurut Usmara (2003) terciptanya kepuasan konsumen dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dengan konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan memberikan rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan.

Salah satu makanan khas Surakarta yang dulu hanya usaha kecil sekarang
sudah menjadi usaha yang semakin berkembang adalah serabi Notosuman.
Serabi notosuman merupakan jajanan khas Surakarta yang terbuat dari santan
kelapa dicampur dengan tepung beras. Serabi notosuman memiliki ciri khas
rasa yang gurih, pengemasan yang digulung menggunakan daun pisang, dan
masih banyak lagi.

Serabi notosuman banyak digemari masyarakat selain memiliki kualitas
produk yang baik, juga memiliki dua macam rasa, dan harganya yang murah.
Tidak hanya masyarakat lokal yang mengkonsumsi serabi tetapi juga banyak
wisatawan asing yang ingin mengkonsumsi makanan tradisional khas Surakarta

tersebut untuk dibawa ke kota asalnya.



Serabi notosuman menarik untuk diteliti karena banyak konsumen yang
berdatangan untuk membeli produk tersebut walaupun dalam proses
pembeliannya harus antri terlebih dahulu. Berdasarkan latar belakang diatas
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Kepuasan Konsumen Terhadap

Loyalitas Konsumen Serabi Notosuman Di Surakarta”

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat dirumuskan permasalahan

sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk serabi Notosuman berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen di Surakarta?

2. Apakah kualitas pelayanan serabi Notosuman berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen di Surakarta?

3. Apakah kepuasan konsumen serabi Notosuman berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen di Surakarta?

Tujuan Penelitian

Sebuah penelitian dibentuk karena adanya tujuan yang akan dicapai. Adapun

tujuan dari penelitian sebagai berikut :

1. Menguji pengaruh kualitas produk serabi Notosuman terhadap loyalitas

konsumen di Surakarta.



2. Menguji pengaruh kualitas pelayanan serabi Notosuman terhadap loyalitas
konsumen di Surakarta.
3. Menguji pengaruh kepuasan konsumen serabi Notosuman terhadap
loyalitas konsumen di Surakarta
D. Manfaat penelitian
Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan memberi manfaat sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan pemikiran yang
positif terhadap pelayanan serabi notosuman di Surakarta.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada
pihak manajemen untuk mempertahankan tingkat loyalitas konsumen
melalui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen
dalam pembelian. Selain itu dapat menjadi pertimbangan sebagai
tambahan informasi dalam menentukan kebijakan pemasarannya.
b. Bagi peneliti
Dalam penelitian ini sebagai tempat penyaluran teori yang telah
disampaikan di perkuliahan yang diterapkan ke dalam praktek dunia

bisnis.



Sistematika Penulisan Skripsi
Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentang isi dari masing-masing
bab yang disajikan secara singkat dan jelas dari keseluruhan bagian isi skripsi.
Skripsi ini akan disajikan dalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai
berikut:
BAB|l PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan tinjauan teori, kerangka pemikiran, penelitian
terdahulu, dan hipotesis.
BAB |1l METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai jenis penelitian,definisi operasional dan
pengukuran variabel, data dan sumber data, metode pengumpulan data,
desain pengambilan sampel, dan metode analisis data.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi sejarah singkat, karakteristik responden, analisis data,
dan pembahasan.
BAB V PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian,

dan saran.



