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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Perkembangan perekonomian saat ini telah membawa kita memasuki era globalisasi yang menyebabkan tingkat persaingan dalam dunia usaha semakin ketat. Semakin banyak inovasi di dalamnya, salah satunya ialah usaha yang bergerak di bidang perdagangan khususnya batu alam, sebagai unsur material finishing dalam dunia property memegang peranan penting dalam meningkatkan suatu kualitas dan esttika suatu bangunan. Para pengusaha jasa dan perdagangan barang khususnya pengusaha batu alam dituntut untuk dapat memiliki suatu keunggulan agar dapat memperoleh hasil yang maksimal serta dapat mengatasi segala permasalahan yang ada dengan cepat dan tepat sasaran. Perdagangan bebas akan membawa dampak positif bagi perusahaan yang mampu menjalankan strategi yang tepat dalam mengantisipasi berbagai perubahan yang dinamis.
Dalam usaha untuk menentukan langkah-langkah maju agar sesuai dengan tujuan perusahaan yaitu untuk memperoleh keuntungan semaksimal mungkin dengan potensi dan kemampuan yang maksimal, salah satu cara yang harus dilakukan untuk mencapai tujuan tersebut adalah pemasaran.

Pemasaran merupakan bagian yang sangat penting dari strategi pemasaran dalam menjual produk yang dihasilkannya kepada masyarakat atau konsumen. Keberhasilan suatu produk diterima oleh masyarakat sangat dipengaruhi oleh sejauh mana perusahaan tersebut menerapkan sistem pemasaran yang tepat untuk pasar sasarannya.

Dalam bidang pemasaran banyak hal yang harus diperhatikan selain persaingan juga berkembangnya keanekaragaman produk, meningkatnya selera konsumen, dan adanya produk baru yang dihasilkan, untuk itu perusahaan dituntut untuk dapat menghadapi dan menyelesaikan berbagai masalah yang ada. Dalam menghadapi masalah yang datang dari berbagai arah perusahaan harus dapat meningkatkan efektivitas seluruh pengelolaan dalam menangani pemasaran produk dan kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan dari para pengelola usaha perdagangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan kini mulai diakui sebagai salah satu faktor-faktor kekuatan pasar yang cukup berpengaruh bagi konsumen untuk tetap membeli pelayanan di perusahaan tersebut. Orientasi kepada konsumen melalui pelayanan yang baik sangatlah efektif untuk menjaring konsumen. Informasi, kritik, dan saran dari konsumen harus direspon dengan cepat, sehingga konsumen tidak melirik pada produk kompetitor. Strategi untuk meraih konsumen dapat dibangun dengan mengelola kualitas pelayanan yang terbaik sehingga dengan kondisi tersebut akan menimbulkan kepuasan konsumen. 
Sekarang ini, kepuasan konsumen merupakan suatu kewajiban utama bagi setiap organisasi bisnis. Pada prinsipnya, setiap perusahaan harus mampu memenuhi kebutuhan konsumen dan mempertahankan konsumen (customer satisfaction). Hal ini adalah kunci untuk mempertahankan kinerja bisnis.
Setiap strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk mempertahankan konsumen pada dasarnya bertujuan untuk menarik perhatian dan mempengaruhi konsumen agar mau menggunakan jasa dan produk yang ditawarkan. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka pihak perusahaan dalam pelayanannya harus mendapatkan kepuasan. Kunci keberhasilan suatu perusahaan yakni mampu memahami kebutuhan konsumen, keinginan dan harapan pelanggan. Sebab dapat dikatakan bahwa jika pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan pelanggan, maka pelayanan dapat dipersepsikan baik, begitu juga sebaliknya jika pelayanan yang diterima atau dirasakan lebih rendah atau kurang memuaskan dan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan maka dapat dipersepsikan kualitas pelayanannya buruk
Kepuasan konsumen akan menuntut pelayanan terhadap kepuasan yang diberikan oleh produsen. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan.
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Salah satu usaha dalam mencapai sasaran perusahaan khususnya dalam sektor perdagangan batu alam yaitu perusahaan harus mampu menarik konsumen potensial yang lebih banyak jumlahnya dan mempertahankan konsumen yang telah ada. Sekarang ini persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat,  maka setiap perusahaan dituntut untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang optimal.

Perubahan kondisi tersebut menyebabkan semakin ketatnya persaingan di segala bidang. Persaingan yang semakin ketat tidak dapat dihindari oleh setiap perusahaan yang ingin mengembangkan usahanya. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta berusaha memenuhi harapan pelanggan dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai pasar.

CV. Grage Mitra Jasa Bandung merupakan perusahaan yang bergerak dalam penjualan, pemasangan (installation) serta pemeliharan batu alam. Produk yang ditawarkan berupa : batu alam, ornament, looster, relief, koral sikat, landscape dan pembangunan lapangan tenis. Proses penjualanannya berdasarkan pemesanan (Job Order) maupun penjualan langsung (dirrect selling). Dengan mengutamakan kualitas hasil kerja, pelayanan prima dan harga yang bersahabat serta didukung dengan tenaga ahli di bidangnya, CV Grage Mitra Jasa  mampu bersaing dalam bisnis batu alam pada khususnya dan dunia property.
Perusahaan ini berdiri 1 Juli 2008, dengan motto “make your living different” dilatarbelakangi perkembangan dunia property yang semakin berkembang pesat, menuntut inovasi dan kreatifitas dalam pengadaan, pemasangan dan pembangunan sarana tempat tinggal. Batu alam dengan karakteristiknya yang natural dan memiliki kekhasan dalam setiap bentuk dan warna yang dihasilkannya, mengiringi laju perkembangan dunia property, desain minimalis, klasik modern dan mediterian tak lepas dari unsur batu alam.
Karyawan perusahaan harus memahami betul dan harus selalu mengadakan komunikasi serta hubungan sebaik mungkin dengan para konsumen, agar tercipta suasana komunikasi yang baik dan lancar antara perusahaan dengan konsumen, sehingga akan meningkatkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dan pelanggan CV. Grage Mitra Jasa.
Dalam dunia usaha pasti terdapat kompetitor, CV. Grage Mitra Jasa yang berpusat di Bandung tepatnya di Jalan Soekarno Hatta 878 harus dapat memiliki daya saing dan nilai lebih dibandingkan jenis usaha serupa yang bergerak dalam penjualan batu alam yang tersebar di kota Bandung.

Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil outcome sama atau melampaui harapan konsumen.
Berdasarkan hasil penjajagan yang peneliti lakukan pada perusahaan CV. Grage Mitra Jasa Bandung, peneliti menemukan masalah sebagai berikut :
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction)     Yaitu : Pelanggan tidak puas karena hasil yang diterima tidak sesuai dengan harapan. Contoh : Pelanggan kurang puas terhadap kualitas pelayanan pengiriman dan pemasangan batu alam. Karena proses pengiriman dan pemasangan batu alam yang dilakukan oleh CV. Grage Mitra Jasa tidak sesuai dengan harapan pelanggan yaitu membutuhkan waktu yang cukup lama dan mengalami keterlamabatan sehingga menyebabkan pelanggan tidak puas.
2. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)                           Pelanggan melakukan keluhan atas keterlambatan pengiriman barang atau proses pemasangan (installation) yang dilakukan oleh CV. Grage Mitra Jasa. Contoh : Dalam suatu proyek (pemasangan batu alam), waktu yang dibutuhkan adalah 4 hari tetapi kenyataannya mengalami keterlambatan lebih dari waktu yang ditentukan yaitu selama 6-7 hari. Hal ini sebagaimana terlihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 1.1

Data Tentang Keterlambatan Pengiriman/Pemasangan Batu Alam pada CV. Grage Mitra Jasa Bandung 2016
	No.
	Bulan
	Pengiriman/Pemasangan
	Terlambat
	%

	1
	Juni
	14
	10
	71,5

	2
	Juli
	26
	17
	65.5

	3
	Agustus
	17
	10
	59

	4
	September
	22
	18
	73

	Jumlah
	79
	55
	70


           Sumber : CV. Grage Mitra Jasa Bandung
Berdasarkan permasalahan-permasalahan tersebut maka diduga disebabkan oleh :
1. Bukti fisik, meliputi fasilitas fisik yang ada pada CV. Grage Mitra Jasa masih kurang memadai, dimana jumlah kendaraan operasional yang ada pada saat ini hanya 1 mobil pick up, sehingga di dalam pengiriman masih mengalami keterlambatan. Selain itu kurangnya perlengkapan mesin gerinda, sehingga menghambat proses pemasangan batu alam.
2. Responsiveness, yakni CV. Grage Mitra Jasa tidak cepat tanggap atas kebutuhan pelanggan yang menginginkan kualitas pelayanan yang dijanjikan yaitu proses pengiriman dan pemasangan (installation) batu alam kepada pihak konsumen mengalami keterlambatan waktu. 
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul penelitian sebagai berikut: “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA CV. GRAGE MITRA JASA BANDUNG”.
1.2 Identifikasi dan Perumusan  Masalah
1.2.1 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka dapat diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimana pelaksanaan kualitas pelayanan pada CV. Grage Mitra Jasa Bandung? 

2. Bagaiamana kondisi kepuasan konsumen CV. Grage Mitra jasa Bandung?

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen CV. Grage Mitra Jasa Bandung?
4. Hambatan-hambatan apa saja yang di hadapi oleh CV. Grage Mitra Jasa Bandung dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen? 

5. Usaha – usaha apa saja yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengatasi hambatan-hambatan yang ada?
1.2.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi permasalahan tersebut, maka peneliti dapat merumuskan masalah penelitian sebagai berikut “Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada CV Grage Mitra Jasa Bandung?” 
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan identifikasi masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Mengetahui bagaimana pelaksanaan kualitas pelayanan pada CV. Grage Mitra Jasa Bandung

b. Mengetahui bagaimana kondisi kepuasan konsumen CV. Grage Mitra Jasa Bandung
c. Mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada CV. Grage Mitra Jasa Bandung
d. Mengetahui hambatan-hambatan apa saja yang dihadapi oleh CV. Grage Mitra Jasa Bandung
e. Mengetahui usaha-usaha apa saja yang dilakukan oleh perusahaan untuk mengatasi hambatan-hambatan yang ada
1.3.2 Kegunaan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan akan mempunyai manfaat yaitu:
a. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan mengenai penerapan ilmu dari teori-teori yang diperoleh selama perkuliahan dalam praktek dunia usaha, serta untuk melengkapi salah satu syarat dalam menempuh sidang sarjana jurusan Ilmu Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pasundan.
b. Bagi Perusahaan
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran yang bermanfaat dan dapat dijadikan landasan bagi perusahaan (CV.Grage Mitra Jasa) untuk menentukan langkah perbaikan dalam kualitas pelayanan agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

c. Bagi pihak-pihak lain
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan sebagai sumber informasi dan bahan perbandingan untuk penelitian selanjutnya.
1.4 Kerangka Pemikiran dan Hiptesis
1.4.1 Kerangka Pemikiran
Keberhasilan pemasaran suatu produk dan jasa banyak dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tersebut. Dengan menyadari arti pentingnya kualitas maka perusahaan dapat mempertimbangkan kebijakan yang akan diambil dalam memutuskan kualitasnya agar lebih efektif dan efisien.
Menurut Fandy Tjiptono (2014:268) merumuskan kualitas jasa atau pelayanan sebagai berikut : “Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan”.
Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2014:268) mengemukakan bahwa : “Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.
Selanjutnya menurut Kotler & Keller (2012) yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2014:26) mengatakan bahwa : “Setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemlikan sesuatu”
Persoalan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen kini sudah menjadi hal yang penting bagi perusahaan jasa dan perdagangan. Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang bermutu kepada konsumen akan mempengaruhi tingkat pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan profit perusahaan. Konsekuensi atas pendekatan kualitas pelayanan suatu produk jasa memiliki esensi penting bagi strategi perusahaan untuk mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.
Kondisi persaingan yang ketat tidak saja dialami oleh perusahaan penghasil produk fisik, tetapi juga dialami oleh perusahaan produk jasa. Persaingan yang ketat diantara perusahaan terjadi karena masing-masing dari mereka saling bersaing untuk mendapatkan dan mempertahankan konsumen. Kondisi persaingan yang semakin ketat memaksa perusahaan untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan dengan sasaran untuk menunjang kebutuhan konsumen.
Perusahaan yang bergerak di bidang jasa hendaknya lebih memperhatikan kualitas pelayanan konsumen. Dengan demikian kualitas pelayanan mempunyai peranan yang penting dalam keandalan yang dapat memberikan kemampuan menyediakan kualitas yang tepat yang telah dijanjikan perusahaan kepada konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu rencana dasar dari suatu tindakan organisasi untuk mencapai target perusahaan dengan cara memberikan kualitas pelayanan jasa yang maksimal pada konsumen diharapkan tercapainya kepuasan konsumen.
Menurut beberapa definisi diterapkan pada bisnis jasa, tetap sebagian besar dimensi tersebut dikembangkan berdasarkan pengalaman terhadap perusahaan sementara itu ada beberapa pakar pemasaran yaitu : Parasuraman, et al., (1988) dikutip dari Fandy Tjiptono (2014:282) berhasil mengidentifikasi lima dimensi pokok kualitas pelayanan : 

1. Reliabilitas (reliability), yani kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.
3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.
4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.
5. Bukti fisik (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.
Pelayanan jasa tersebut ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen yang merasa puas akan memiliki kecenderungan untuk menggunakan kembali produk atau jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan. Konsumen yang merasa puas akan menginformasikan mengenai produk atau jasa yang dinikmatinya kepada orang lain sehingga dapat menarik konsumen baru.
Fandy Tjiptono (2014:358), secara sederhana mengartikan kepuasan, yaitu : “Upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai” 
Perusahaan akan selalu menyadari akan pentingnya faktor kepuasan konsumen, oleh karena itu mengukur kepuasan konsumen sangat perlu, hal ini dilakukan agar kepuasan konsumen dapat tercapai secara maksimal.
Selanjutnya Howard & Seth (1969) yang dikutip dari Fandy Tjiptono (2014:353) mengungkapkan bahwa : “Kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan”
Sedangkan menurut Wilkie (1990) yang dikutip dari Fandy Tjiptono (2014:354) mengatakan bahwa : “Kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”.

Enam faktor yang harus diperhatikan dalam mengukur tingkat kepuasan konsumen menurut Fandy Tjiptono (2014:368) diantaranya adalah sebagai berikut:
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Statisfaction)
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk dan/atau jasa perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan tehadap produk dan/atau jasa para pesaing.

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Pertama,  mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai produk dan/ jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik, seperti kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau keramahan staf layanan pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan menilai produk dan/ jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang sama. Keempat, meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan keseluruhan.

3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation) 

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual produk perusahaan  pada sejumlah atribut atau dimensi penting.

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)

kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relatif lama atau bahkan hanya terjadi satu kali pembelian (sepeerti pembelian mobil, broker rumah, asuransi jiwa, tur keliling dunia, dan sebagainya), kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti.

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan pelanggan, meliputi komplain, retur atau pengambalian produk, biaya garansi, product recall (penarikan kembali produk dari pasar), gethok tular negatif dan defections (konsumen yang beralih ke pesaing).
Dari uraian di atas maka diketahui bahwa kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam memenuhi kepuasan konsumen dengan baik sehingga konsumen akan merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Keadaan atau yang menyenangkan bagi konsumen tersebut harus ditingkatkan atau paling tidak diperhatikan. Apabila konsumen merasa puas maka akan tercapai suatu kesetiaan konsumen kepada perusahaan. Hubungan kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen menurut Fandy Tjiptono (2000:54) mengemukakan bahwa terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen yaitu sebagai berikut : “Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang menyenangkan”.
Setiap perusahaan akan selalu berusaha agar pelayanan yang ditawarkan dapat ditingkatkan, serta dalam melakukan peningkatan tersebut dipengaruhi oleh pelayanan yang baik dan tercapainya tingkat kepuasan konsumen, hal ini akan berpengaruh apabila perusahaan melaksanakan pelayanan yang baik dan terarah. Dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan atas kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal tersebut ditunjukan oleh konsumen setelah menerima kualitas pelayanan yang ditawarkan, apabila konsumen merasa puas, maka dia akan menunjukan besarnya kemungkinan untuk melakukan pembelian ulang. Konsumen yang puas akan memberikan referensi yang baik terhadap kualitas yang diterimanya kepada orang lain.
1.4.2 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan suatu anggapan sementara yang mungkin benar dan sering digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan atau pemecahan masalah atau penelitian lebih lanjut.
Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah dikemukakan, maka peneliti menetapkan hipotesis sebagai berikut: “Adanya pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada CV. Grage Mitra Jasa Bandung”
Berdasarkan hipotesis tersebut, maka peneliti mengemukakan definisi operasionalnya sebagai berikut:
1. Pengaruh Positif adalah kemampuan untuk melakukan sesuatu, mau bertindak yang menyebabkan hal lain berubah kearah yang lebih baik atau kata lain akan ada reaksi setelah ada aksi.

2. Kualitas Pelayanan merupakan hasil yang dirasakan oleh pelanggan setelah mengalami kinerja suatu perusahaan sesuai dengan harapannya.

3. Kepuasan Konsumen adalah evaluasi purrna beli dimana alternatif yang dipilih sekarang-sekarang memberikan hasil yang sama, atau melampaui harapan konsumen.
Untuk melengkapi hipotesis maka menggunakan hipotesis statistic, sebagai berikut:

a. H0 : rs < : 0 Kualitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y) artinya tidak ada pengaruh positif antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

b. H1 : rs > 0 : Kualitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y) artinya terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.

c. rs, sebagai simbol untuk mengatur eratnya hubungan dua variabel penelitian yaitu Kualitas Pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y).

d. Alpa (α), yaitu tingkat keabsahan dengan derajat kepercayaan (simpangan baku) 95% dengan tingkat kekeliruan 5% atau α = 0,05. Apabila terjadi kesalahan / kekeliruan dalam analisis tersebut yang dapat ditoleransi hanya sampai 5%.
1.5 Lokasi dan Lamanya Penelitian
1. Penelitian ini dilaksanakan pada CV. Grage Mitra Jasa, yang berlokasi di Jalan Soekarno Hatta No.878 Bandung.

2. Lamanya penelitian dilakukan selama lima bulan terhitung dari bulan Juni 2016 sampai bulan Oktober 2016.
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