BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk
dan harapan-harapan. Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kerja dan
harapan, pelanggan puas. Jika, kinerja melebihi harapan, pelanggan akan
merasa puas atau senang.

Harapan pelanggan diyakini mempunyai peranan yang besar dalam
menentukan kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan pelanggan. Pada
dasarnya ada hubungan yang erat antara penentuan kualitas dan kepuasan
pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan akan menggunakan
harapannya sebagai standar atau acuan. Dengan demikian, harapan
pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi pada bisnis yang
sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggnnya. Umumnya faktor-faktor yang
menentukan harapan pelanggan meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa
lampau, rekomendasi dari mulut ke mulut (WOM), dan iklan.?

Banyak perusahaan yang mengfokuskan pada kepuasan tinggi karena

para pelanggan yang kepuasannya hanya pas mudah untuk merubah pikiran
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bila mendapatkan tawaran yang lebih baik. Mereka yang amat puas lebih
sukar untuk mengubah pilihannya.’

Menurut Wyckof, kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Dengan kata lain terdapat dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa adalah jasa yang diharapkan dan jasa yang
dipersepsikan.Pada prinsipnya, definisi kualitas jasa berfokus pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
menyampaikannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Harapan
pelanggan bisa berupa tiga macam tipe. Pertama, tingkat kinerja yang
diprediksi atau diperkirakan konsumen akan diterimanya berdasarkan semua
informasi yang diketahuinya. Kedua, tingkat kinerja yang dianggap sudah
sepantasnya diterima konsumen. Ketiga, tingkat kinerja optimum atau terbaik
yang diharapkan dapat diterima konsumen.*

Para manager pemasaran mempunyai dua tanggung jawab dalam
perusahaan yang berpusat pada kualitas. Pertama, mereka harus berpartisipasi
dalam merumuskan strategi dan kebijakan yang dirancang untuk membantu
perusahaan unggul melalui kecemerlangan kualitas total. Kedua, mereka harus
memberikan kualitas pemasaran sekaligus dengan kualitas produksi. Setiap

kegiatan pemasaran riset pemasaran, pelatihan penjualan, periklanan,
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pelayanan pelanggan, dan sebagainya harus silaksanakan dengan standar yang
tinggi.”

Salah satu cara utama mendefinisikan sebuah perusahaan jasa adalah
memberikan jasa berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten.
Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan
sasaran. Harapan pelanggan dibentuk oleh pengalaman lampaunya,
pembicaraan dari mulut ke mulut (WOM), dan iklan perusahaan jasa.
pelanggan membandingkan jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan.
Jika jasa yang dialami berada dibawah jasa yang diharapkan, pelanggan tidak
berminat lagi pada penyedia.®

Lupoyadi, dikutip dari jurnal Novianti dan Artanti bahwah :

“Salah satu cara dalam menciptakan kepuasan pelanggan
yaitu melalui peningkatan kualitas, karena pelanggan
adalah fokus utama ketika kita mengungkapkan tentang

kepuasan dan kualitas jasa”.’

Haji merupakan salah satu ibadah yang ada di dalam syari’ah islam.
Dalam rukun islam menempati urutan yang kelima setelah syahadat, sholat,
zakat, dan puasa. Penempatan urutan seperti itu bukan berarti haji tidak
penting dari ibadah lainnya. Hal ini disebabkan haji merupakan ibadah yang

sangat berat, karena membutuhkan waktu, tenaga, dan harta dalam jumlah
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yang cukup besar. Disebutkan dalam firman Allah SWT dalam Al-Qur’an

surat Al-Imran ayat 97 sebagai berikut:
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Artinya : Padanya terdapat tanda-tanda yang nyata,
(di antaranya) magam Ibrahim; barang siapa
memasukinya (Baitullah itu) menjadi amanlah dia;
mengerjakan haji adalah kewajiban manusia
terhadap Allah, yaitu (bagi) orang yang sanggup
mengadakan perjalanan ke Baitullah; Barang siapa
mengingkari (kewajiban haji), maka sesungguhnya
Allah Maha Kaya (tidak memerlukan sesuatu) dari

semesta alam.®

Dari ayat Al-Qur’an, bahwas setiap umat muslim wajib untuk
beribadah haji bagi yang sanggup atau mampu sebagai penyempurna ibadah
karena haji termasuk rukun Islam yang kelima. Tingginya nilai ibadah haji,
umat islam rela meninggalkan duniawinya untuk sementara seperti

meninggalkan keluarga, pekerjaan, dan lainnya untuk waktu yang tertentu.

8AI-Qur’an, Al-Imran: 97



Kelompok bimbingan haji atau umrah (KBIH) merupakan salah satu
sarana atau gambaran dasar, yaitu dengan cara mengikuti pelatihan atau
bimbingan yang disediakan oleh bimbingan KBIH sehingga pada waktu
melaksanakan ibadah haji atau umrah ditanah suci jama’ah tidak bingung. Hal
ini sangat penting bagi para calon jama’ah haji agar mampu melaksanakan
ibadah haji atau umrah dengan lancar dan sah sesuai dengan tuntutan syari’ah
islam sehingga memperoleh haji yang mabrur.

Keunikan dari perusahaan jasa KBIH Al-Rahmah Mojokerto ini KBIH
menyediakan dana talangan. Maksud dana talangan ini adalah calon jama’ah
(kurang biaya tetapi segera ingin berangkat haji atau umrah) bisa berangkat
untuk menunaikan ibadah haji atau umrah terlebih dahulu, untuk sementara
dana ditalangi oleh perusahaan KBIH Al-Rahmah Mojokerto setelah itu biaya
bisa diangsur setelah pulang dari tanah suci.

Peneliti tertarik untuk meneliti KBIH Al-Rahmah Mojokerto mengenai
persepsi kualitas layanan haji atau umrah terhadap kepuasan konsumen,
namun penelitian ini berbeda populasi dan tempat penelitian. Peneliti tertarik
untuk melihat dan mengetahui bagaimana persepsi kualitas pelayanan
dipandangan jama’ah haji atau umrah dan bagaimana kepuasan jama’ah

terhadap kualitas layanan Perusahaan jasa KBIH Al-Rahmah Mojokerto.

Di KBIH Al-Rahmah Mojokerto tidak hanya menyediakan pelayanan
haji dan umrah saja selain itu KBIH Al-Rahmah Mojokerto menyediakan toko
busan muslim, peralatan sholat, perlengkapan haji atau umrah, dan oleh-oleh

haji atau umrah. Perusahaan jasa KBIH Al-Rahmah Mojokerto memiliki motto



yaitu “pelayanan kami, kepuasan anda”. Dari motto tersebut perusahaan jasa
KBIH Al-Rahmah Mojokerto ini mengedepankan kualitas pelayanan dari
kualitas pelayan makan akan timbul respon positif bagi pelanggan yang
menggunakan jasa tersebut.

Lokasi KBIH Al-Rahmah Mojokerto ini sangat strategis mudah
dijangkau oleh kendaraan umum atau pribadi yaitu terletak tidak jauh dari
tempat wisata pacet atau trawas. KBIH Al-Rahmah Mojokerto ini beralamat di
jalan raya Mojosari-Trawas desa Mojorejo kecamatan Pungging kabupaten
Mojokerto. Tempat KBIH Al-Rahmah Mojokerto memiliki tempat parkir yang
sangat luas dan KBIH yang terbesar di kabupaten Mojokerto.

Adapun data jama’ah haji KBIH Al-Rahmah Mojokerto yang

terbimbing dalam kurun waktu lima tahun adalah pada tabel 1.1 sebagai

berikut:
Tabel 1.1
TAHUN JUMLAH JAMA’AH
LAKI-LAKI | PEREMPUAN
2011 246 264
2012 238 261
2013 262 184
2014 195 258
2015 189 215

Sumber: Database KBIH Al-Rahmah Mojokerto



Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Jama’ah KBIH Al-Rahmah Mojokerto”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas,
maka pokok permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini dirumuskan

sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan word Of
Mouth (WOM) terhadap kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah
Mojokerto?

2. Bagaimana pengaruh secara parsial kualitas pelayanan dan word Of Mouth
(WOM) terhadap kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah Mojokerto?

3. Variabel manakah dari kualitas pelayanan dan Word of Mouth (WOM)
yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah

Mojokerto?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan pokok permasalahan, maka tujuan penelitian

adalah sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan word
Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah
Mojokerto.

2. Untuk mengetahui pengaruh secara parsial kualitas pelayanan dan word
Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah
Mojokerto.

3. Untuk mengetahui Variabel manakah dari kualitas pelayanan dan Word
of Mouth (WOM) yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan KBIH

Al-Rahmah Mojokerto.

D. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi beberapa

pihak antara lain:

1. Manfaat Teoritis

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memperkaya ilmu
pengetahuan pada ilmu manajemen pemasaran dan ilmu statistik, khususnya

manajemen dakwah jurusan kewirausahaan.

2. Manfaat Praktis

Peneliti ini dapat dimanfaatkan oleh manajemen KBIH Al-Rahmah
Mojokerto untuk merancang strategi peningkatan kepuasan pelanggan
ataupun tindakan dalam melakukan upaya meningkatkan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan KBIH Al-Rahmah Mojokerto.



E. Definisi Operasional

Definisi operasional merupakan petunjuk tentang bagaimana suatu
variabel di ukur, sehingga peneliti dapat mengetahui baik buruknya
pengukuran tersebut. Definisi operasional dalam penelitian ini adalah
pengaruh kualitas pelayanan dan word Of Mouth (WOM) terhadap kepuasan

pelanggan KBIH Al-Rahmah Mojokerto.
1. Kualitas

Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan

kebutuhan yang tersurat maupun tersirat.”
2. Pelayanan

Definisi layanan menurut Tjiptono adalah segala kegiatan yang
dibutuhkan untuk menerima, merespon, menyampaikan, dan memenuhi
pesanan pelanggan dan untuk menindak lanjuti setiap kegiatan yang

mengandung kekeliruan.*
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3. Kualitas Pelayanan
Menurut Wyckof, kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan.™
4. Kepuasan
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.*?

5. Pelanggan

Pelanggan adalah seseorang yang secara kontinu dan berulang kali
datang sesuatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan
memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk

atau jasa tersebut.*®
6. Kepuasan Pelanggan

kepuasan pelanggan adalah evaluasi secara sadar atau penilaian
kognitif menyangkut apakah kinerja produk relatif bagus bagus atau jelek atau
produk yang bersangkutan cocok atau tidak cocok dengan tujuan atau

pemakaiannya.**Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
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seseorang setalah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan

dengan harapannya.™
F. Sistematika Pembahasan

Penulisan penelitian ini terdiri dari lima bab, dibagi menjadi sub bab,
diamana antara sub bab merupakan satu kesatuan dan saling terkait. Adapun

sistematika penulisan penelitian ini terdiri dari :

Bab | merupakan pendahuluan, bab ini memberikan gambaran umum
mengenai dasar penelitian yang akandilakukan, yang terdiri dari latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi
operasional dan sistematika pembahasan.

Bab Il merupakan kajian teoritik, bab ini berisi mengenai tinjuan
pustaka yang berisi perbandingan penelitian yang terdahulu, kerangka teori
yang berisi mengenai teori-teori yang digunkan dalam penulisan penelitian
serta teori dalam persepektif Islam, serta hipotesa penelitian.

Bab 111 metodelogi penelitian, dalam bab ini metode penelitian yang
digunkan oleh peneliti adalah metode kuantitatif. Bab ini terdiri dari,
pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi, sampel dan
teknik sampling, variabel dan indekator penelitian, tahap-tahap penelitian,
tekhnik pengumpulan data, tekhnik validitas instrument penelitian dan teknik

analisa data.
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Bab IV hasil penelitian, bab ini membahas tentang hasil penelitian yan
telah di dapat dan te;ah dianalisa oleh peneliti. Serta dalam bab ini terdapat
gambaran umum mengenai obyek yang diteliti, penyajian data, pengujian
hipotesis dan pembahsan hasil penelitian (analisa data).

Bab V penutup Bab, ini merupakan bab terakhir dalam penelitian ini.
Bab ini merumuskan ulang dan menyimpulkan jawaban dari rumusan
masalah.Selain itu ada kesimpulan, saran dan rekomendasi serta keterbatasan

penelitian.
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