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ABSTRACT

This study was aimed to analyze the effect of service quality on customer satisfaction of
Voorfo Optics in Nunukan, North Kalimantan. The type of research conducted is explanatory
research with quantitative approach. The number of samples in this study amounted to 30
respondents with non-probability sampling technigques with a purposive sampling approach. Data
collection is done by means of the dissemination of questionnaires that have been tested validity
and reliability. Respondents to this study were Voorfo Optics customers domiciled in Nunukan,
North Kalimantan. The study used a simple linear regression analysis. The results showed that
the quality of service had a significant positive effect on customer satisfaction. Conclusion of
customer satisfaction will form a positive perception of Voorfo Optics and quality service can be
done by improving the quality of service.

Keywords: quality of service, customer satisfaction, optics

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Optik Voorfo di Nunukan, Kalimantan Utara. Jenis penelitian yang dilakukan adalah
explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. Jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah
30 responden dengan teknik pengambilan sampel non-probability sampling dengan pendekatan
purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuisioner yang telah
di uji validitas dan reabilitas. Responden pada penelitian ini adalah pelanggan Optik VVoorfo yang
berdomisili di Nunukan Kalimantan Utara. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier
sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Simpulan kepuasan pelanggan akan membentuk
persepsi positif terhadap Optik Voorfo dan pelayanan yang bermutu dapat dilakukan dengan
meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, optik
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi saat ini sangat pesat, dikarenakan kebutuhan manusia
terhadap teknologi terutama teknologi informasi dan komunikasi yang sangat membantu manusia dalam melakukan
setiap kegiatannya. Perkembangan teknologi juga telah mampu mempercepat inovasi dan perkembangan produk barang
dan jasa. Semakin berkembangnya sistem teknologi dan informasi serta komunikasi membuat semakin terbukanya
persaingan bisnis. Banyak perusahaan yang menawarkan berbagai macam strategi bisnis untuk meningkatkan
keuntungan yang diperoleh perusahaan dengan bentuk pelayanan kepada pelanggan agar dapat menarik banyak
pelanggan. Dengan begitu, setiap perusahaan akan bekerja keras untuk bisnisnya dalam memuaskan pelanggan.

Persaingan bisnis akan membuat pelanggan mempunyai banyak pilihan dalam menggunakan barang atau jasa
yang ditawarkan oleh perusahaan serta pelanggan rentan dalam perubahan. Hal tersebut menjadikan alternatif bagi
perusahaan untuk mampu mengikuti pelanggan dengan keinginannya. Sebab sebelumnya perusahaan hanya memikirkan
mengenai target penjualan, akan tetapi hal yang terpenting yakni bagaimana menarik pelanggan dan menjaga hubungan
baik dengan pelanggan. Perusahaan perlu memahami kebutuhan, keinginan, dan permintaan pelanggan, maka akan
memberikan sebuah masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi bisnis agar mampu menciptakan
kepuasan bagi pelanggannya. Menurut Kolter & Kelvin mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan
senang atau kecewa dari dalam diri pelanggan setelah membandingkan hasil dari produk barang atau jasa yang dipikirkan
dengan hasil yang diharapkan (Chandra & Novia, 2019).

Kepuasan pelanggan adalah harapan dari pelanggan yang merupakan keyakinan dan perkiraan pelanggan
tersebut tentang apa yang akan diterimanya kemudian diungkapkan baik lisan maupun non lisan. Sebab harapan
pelanggan dibentuk oleh pengetahuan serta pengalaman pelanggan sebelumnya. Seiring perkembangan zaman keinginan
atau harapan pelanggan semakin bertambah pengalaman dan pengetahuan, sehingga pada dasarnya keinginan pelanggan
yang paling utama adalah kepuasan

pelanggan. Kepuasan pelanggan bergantung pada tingkat perasaan terhadap kualitas jasa layanan yang diberikan
terhadap pengalaman-pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang didapatkan dibandingakan pengorbanan
yang dilakukan. Kepuasan pelanggan yang beragam sehingga tingkat kepuasan berbeda pula, maka kepuasan pelanggan
tidak hanya membeli produk akan tetapi juga membeli pelayanan.

Sebuah perusahaan untuk dapat memenangkan pesaingan tidak hanya terletak pada produk yang mereka
tawarkan, dimana pelanggan juga memilih perusahaan yang sudah mereka anggap mampu untuk memberikan respon
yang cepat, menekankan keramah-tamahan dapat dipercaya dan ketepatan waktu karyawannya dalam memberikan
pelayanan. Selain itu pelanggan juga mengharapkan perusahaan mampu memberikan respon cara penyelesaian
pengaduan dari pelanggan yang merasa tidak puas dengan barang atau jasa yang dikonsumsi maka terbentuk kualitas
pelayanan yang merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun
jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi pelanggan dari perusahaan tersebut.

Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh perusahaan dalam menghadapi
persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Menurut Kolter dalam (Yanuar &
Qomariah, 2017), kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima
(perceived service) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected service). Kepuasan pelanggan ditentukan oleh
kualitas pelayanan yang dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi kualitas utama bagi suatu
perusahaan. Kepuasan pelanggan harus disertai dengan kualitas pelayanan, kepuasan harus menyangkut apa yang
diungkapkan oleh pelanggan tentang persepsi dan harapannya kepada layanan yang diperoleh. Dampak positif dari
pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan dan kesetiaan pelanggan serta keinginan untuk melakukan pembelian
kembali (re-buying) yang tentunya akan meningkatkan pendapatan yang diterima dari produk yang terjual.
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Perusahaan dituntut untuk mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan memberikan
pelayanan yang terbaik dan berkualitas dalam persaingan bisnis. Suatu perusahaan juga perlu melakukan pendekatan
kepada pelanggan untuk dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan. Maka dengan begitu pelanggan akan
mendapat kepuasan tersendiri dan merasa dihargai sehingga mereka senang dan bersedia untuk menjadi pelanggan tetap.
Strategi pemasaran dengan konsep mempertahankan pelanggan sangatlah menguntungkan karena kualitas pelayanan
menjadi hal yang patut dipertahankan oleh perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian pelanggan
terhadap tingkat kepuasan yang diperoleh dari jasa yang diberikan.

Penilaian dalam kualitas pelayanan seperti halnya, pertama adalah bukti fisik untuk melihat bagaimana kondisi
fisik perusahaan yang menciptakan kenyamanan bagi pelanggan. Kedua adalah dimensi keandalan yang bertujuan untuk
melihat bagaimana kemampuan perusahaan dalam melaksanakan jasa yang mereka janjikan. Ketiga untuk melihat
bagaimana kesediaan perusahaan dalam membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu bagi mereka yang
disebut dengan daya tanggap. Keempat untuk mengetahui bagaimana perusahaan meyakinkan dan memberikan
kepercayaan kepada konsumen yang disebut dengan jaminan. Dan yang kelima untuk mengetahui bagaimana karyawan
perusahaan memberikan perhatian kepada pelanggan atau berempati. Peningkatan kualitas pelayanan dari waktu ke
waktu menjadi sangat penting seiring dengan berkembangnya beberapa variasi kebutuhan hidup yang ditawarkan.
Masyarakat sebagai konsumen tidak lagi bertindak sebagai objek dalam penilaian terhadap kualitas pelayanan,
melainkan telah menjadi subjek penentu dalam menilai kualitas jasa atau pelayanan suatu perusahaan.

Kualitas pelayanan yang memuaskan pelanggan merupakan langkah awal keberhasilan perusahaan di masa yang
akan datang. Pelayanan yang kurang memuaskan akan menyebabkan berkurangnya pelanggan bahkan hilang karena
pelanggan berpindah ke jasa layanan lain. Hal ini merupakan tantangan besar bagi perusahaan dalam membangun citra
perusahaan dan memberikan layanan yang memuaskan. Karena kepuasan pelanggan berbeda maka setiap perusahaan
harus mempunyai strategi tersendiri untuk memuaskan pelanggan. Dari sebagian pelanggan, layanan yang bersifat
personal berpotensi memantapkan keyakinan mereka untuk melakukan pembelian. Oleh karena itu, perusahaan perlu
mengetahui perilaku pelanggan dalam membeli, menggunakan dan mengevaluasi pelayanan dalam rangka pemenuhan
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Banyak perusahaan jasa mulai berkembang saat ini, salah satunya bidang layanan jasa Optik. Optik VVoorfo di
Nunukan, Kalimantan Utara merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jual beli dan pelayanan kacamata, soflens,
serta aksesoris yang berada di wilayah Nunukan Kalimantan Utara. Optik Voorfo menjual langsung produknya kepada
pelanggan dengan menggunakan pelayanan jasa dalam proses jual beli yang dilakukan untuk membantu pelanggan
dalam menentukan pilihan. Optik Voorfo banyak diminati oleh pelanggan dengan tujuan bukan hanya sebagai pusat
pembelian alat penunjang penglihatan tetapi saat ini sudah menjadi tempat untuk menunjang fashion pelanggan.
Perkembangan mode menjadikan mode kacamata serta soflens berpengaruh bagi masyarakat sebagai penunjangn fashion
dan lebih ke arah kesehatan serta keselamatan. Hal tersebut membuat banyak perusahaan khususnya di wilayah Nunukan
Kalimantan Utara berminat berbisnis Optik, sehingga terjadinya persaingan bisnis Optik.

Adanya persaingan bisnis, Optik Voorfo dituntut untuk mempunyai kemampuan daya saing agar mampu
bertahan serta memberikan nilai tambah kepada pelanggan supaya mempertahankan pelanggannya. Kekuatan pasar saat
ini berada di tangan pelanggan, dimana yang memegang peranan penting dalam menentukan pilihan dan memutuskan
pembelian produk yang dibutuhkan adalah pelanggan. Salah satu usaha yang dapat dilakukan untuk mendapat dan
mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan prima kepada setiap pelanggan. Bidang bisnis yang
digeluti saat ini, Optik VVoorfo memerlukan pemahaman terhadap keinginan pelanggan karena perusahaan ini merupakan
sektor bisnis perpaduan kesehatan dan mode sehingga kualitas pelayanan dan kedekatan emosional menjadi faktor utama
dalam memperoleh kepuasan pelanggan.

Jika pelanggan merasakan kepuasan, maka pelanggan akan melakukan repurchase intentions yakni perilaku
pelanggan dimana pelanggan merespon positif terhadap kualitas pelayanan serta berniat melakukan kunjungan kembali
atau melakukan pembelian ulang. Sejalan dengan pernyataan (Kolter & Amstrong, 2014) yakni konsumen yang puas
akan melakukan pembelian kembali dan memberitahukan pengalaman baik konsumen pada orang lain. Kepuasan
pelanggan lebih cenderung mempunyai sifat yang lebih subjektif, sebab kepuasan pelanggan yang diterima membentuk
suatu persepsi pelanggan yang positif terhadap proses pembelian yang telah dilakukan. Persepsi terhadap kualitas
pelayanan perlu dinilai berdasarkan sekumpulan kriteria yang berbeda karena mengingat kepentingan dan keterlibatan
pelanggan berbeda-beda. Untuk menjaga agar kualitas pelayanan tetap baik, Optik Voorfo perlu menjalin hubungan
emosi dengan pelanggannya. Hubungan emosi yang baik sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk memulai
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suatu hubungan, Optik Voorfo perlu menawarkan suatu konsep menarik yakni kualitas pelayanan. Sebab kualitas
pelayanan menjadi hal penting karena mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Chen, 2020) menunjukkan bahwa pelayanan yang optimal adalah
pelayanan yang membuat konsumen nyaman, aman dan merasa di hargai. Untuk kedepanya perusahaan harus mampu
berinovasi dan mengevaluasi segala bentuk masukan dan saran konsumen untuk kemudian hari dikembangkan. Sejalan
pula dengan penelitian yang dilakukan (Yanuar & Qomariah, 2017) menunjukkan bahwa pihak Optik Marlin Cabang
jember lebih berusaha meningkatkan lagi dalam pelayanan yang diberikan untuk pelanggan agar pelanggan dapat bisa
merasa puas dan loyal terhadap perusahaan. Dari hasil penelitian terdahulu di atas, bahwa pelanggan yang puas akan
memiliki banyak keuntungan dan manfaat bagi perusahaan penyedia jasa, salah satunya adalah promosi dari mulut
kemulut atau word of mouth. Word of mouth menjadi salah satu kekuatan perusahaan untuk memajukan usahanya.
Karena word of mouth saat ini menjadi cara pemasaran yang paling efektif.

Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus
bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan.
Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan
spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana perusahaan
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan melalui kualitas pelayanan. Berdasarkan penjelasan di atas, maka penulis ingin
melakukan penelitian terkait dengan kualitas pelayanan Optik dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Optik Voorfo di Nunukan, Kalimantan Utara”
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