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ABSTRAK

Faktor yang paling penting dari bisnis jasa pelayaadalah penilaian
kualitas jasa yang sangat dipengaruhi oleh persggusi harapan dari masing-
masing pelanggan. Dimensi kualitas jasa pelayaadmagi menjadi 5 dimensi
pokok, yaitu : keandalarrdliability), daya tanggaprésponsivene$sjaminan
(assurancg empati émpathy dan bukti fisik (tangiblg. Tujuan penelitian ini
adalah untuk menganalisis pengaruh keandalan, @eggap, jaminan, empati
dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan deRilerCipto Lancar Sanjaya
Abadi di Kendal.

Populasi dalam penelitian ini konsumen yang melakulpembelian
kendaraan merek Suzuki dengan berbagai tipe PTo Cgncar Sanjaya Abadi,
JI. Raya Barat No. 100, Kendal yang jumlahnya tidédetahui. Sampel dalam
penelitian ini adalah 100 responden. Teknik penglamisampel dalam penelitian
ini dilakukan dengan teknilPurposive SamplingJenis datanya adalah primer.
Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. ikre&nalisis yang
digunakan adalah regresi berganda.

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS Versi 18mkkan bahwa :
(1). Keandalan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelan@yabaya tanggap
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelang@n.Jaminan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggaf®). Empati berpengaruh terhadap Kepuasan Pelan@gan
Bukti fisik berpengaruh terhadap Kepuasan Pelang@n Keandalan, Daya
tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti fisik berpenigasecara bersama-sama
terhadap Kepuasan Pelangdéh Besarnya pengaruh Keandalan, Daya tanggap,
Jaminan, Empati Bukti Fisik terhadap Kepuasan Rgjan sebesar 92,3%.

Kata Kunci: Keandalan, Daya tanggap, Jaminan, Erpati, Bukti Fisik
dan Kepuasan Pelanggan
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada dasarnya, tujuan perusahaan didirikan adaléik umencari laba
(Swastha dan Sukotjo,2007:12). Sebenarnya laba pakan suatu akibat dari
berhasilnya perusahaan dalam mencapai tujuannyauiNéaba yang diinginkan
tersebut bukanlah sekedar dari hasil penjualan i harus dapat memberikan
kepuasan kepada pembeli, diantaranya adalah deng@mperhatikan
lingkungannya, memberikan pelayanan yang cepat, tuvakang singkat,
pemberian diskon yang lebih besar daripada pesgangian lain sebagainya,
sehingga pelanggan tersebut mempunyai loyalitasdap perusahaan.

Dengan loyalitas perusahaan terhadap pelanggamaghen konsumen
akan melakukan pembelian secara terus bahkan nmeskiasikan kepada orang
lain untuk melakukan hal yang sama, sehingga bagisahaan tentunya hal ini
dapat memberikan tambahan keuntungan walaupun tidadyak. Walaupun
diskon yang diberikan lebih besar daripada pesgsgmamun bila jumlah
konsumen yang melakukan pembelian lebih banyak,an@untungan yang
diperoleh juga banyak.

Agar produk / jasa yang ditawarkan dapat diterinkeh gpasar, maka
perusahaan harus menerapkan suatu manajemen pamasarg terarah dan
tertata dengan baik supaya hasil yang dicapai tig@kyimpang dari tujuan

semula yaitu pencapaian laba. Oleh karena itu peEmasmerupakan suatu



masalah yang sangat penting bagi suatu perusal@nasaran adalah suatu
proses perencanaan dan menjalankan konsep, hamgao®, dan distribusi

sejumlah ide, barang, dan jasa untuk menciptakatuka@an yang mampu

memuaskan tujuan individu dan organisasi (Lamb,&)01

Semua perusahaan yang tumbuh menjadi perusahaam besanya
mempunyai perhatian yang besar di bidang pemaspratiuk atau jasanya,
karena akhir dari semua kegiatan dalam bisnis hdaaasaran. Oleh sebab itu,
perusahaan yang menginginkan agar perusahaannyga beigkembang dan
beroperasi secara terus menerus, maka perusahaas Imaerencanakan
pemasaran yang sesuai dengan kondisi perusahaannya.

Pelanggan dalam mengeluarkan uangnya selalu bprhapa yang
diperoleh sebanding atau lebih besar nilainyaydarg telah dikeluarkan, atau apa
yang diperolehnya berkualitas. Kualitas adalah wsuadndisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, prosas, lidgkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono,2006:B&ngan kata lain pelanggan
terpuaskan atas apa yang diperolehnya. Salah satu untuk memuaskan
pelanggan adalah dengan memberikan pelayanan yamajksaiknya, sesuai
dengan keinginan pelanggan.

Faktor yang paling penting dari bisnis jasa pelayaadalah penilaian
kualitas jasa yang sangat dipengaruhi oleh persggusi harapan dari masing-
masing pelanggan. Pelanggan jasa kesulitan dalamgatani (melihat,

menyentuh, merasakan, mengetahui rasa) jasa yat@wadkan, sebab



karakteristik jasa yangtangible (tidak berwujud), sehingga pelanggan didorong
untuk membeli janji-janji dan harapan yang ditavearkTjiptono,2006:61) .

Kualitas akan dilihat sebagai kelemahan bila pejang mempunyai
harapan yang terlalu tinggi dalam menilai jasa yditgwarkan. Kelemahan lain
adalah pelanggan tidak tahu dengan kriteria bagemédigunakan untuk
mengevaluasi jasa, dan bila tidak terpenuhi makan aterjadi kekecewaan
terhadap jasa tersebut. Jadi perusahaan yang &lergierbidang jasa harus
memenuhi atau melebihi harapan kualitas pelangd2ersepsi pelanggan
terbentuk setelah pelanggan membandingkan jada d#ierimanya dengan jasa
yang diharapkannya. Jika jasa yang diterima dibayesl yang diharapkan,
pelanggan tidak berminat lagi pada penyedia jasehet. Tetapi jika jasa yang
diterimanya memenuhi atau melebihi harapannyanggken akan menggunakan
penyedia jasa itu lagi dan mungkin akan menyaramkang lain untuk memakai
penyedia jasa tersebut.

Untuk menciptakan jasa yang berkualitas perlu npgakan inovasi-
inovasi yang berkelanjutan, dan dengan inovasi y#mgis-menerus akan
mempertahankan pelanggan. Mempertahankan pelarggranti mengharapkan
pelanggan melakukan transaksi ulang atas jasa gmatakebutuhan yang sama
muncul di kemudian hari. Dan untuk mendorong tresisalang perusahaan harus
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kepuasamggate adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelatbamdingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadapéda yang diharapkan (Kotler,

2005:7). Jadi kepuasan pelanggan merupakan kuaciaubagi pelanggan untuk



melakukan pembelian ulang. Kepuasan pelanggan dsgaapai apabila
perusahaan memberikan apa yang diinginkan dan yaegjadi kebutuhan
pelanggan.

Oleh karena sangat pentingnya kepuasan pelanggampérusahaan jasa,
maka diharapkan perusahaan bisa mendorong motieasy kreatif untuk
menciptakan berbagai inovasi-inovasi yang dapateneim keinginan pelanggan.
Peningkatan kualitas jasa hanya akan berarti bidgsakan baik oleh pelanggan.

Menurut Tjiptono (2006:70), dimensi kualitas jaselayanan terbagi
menjadi 5 dimensi pokok, yaitu : keandalareli@bility), daya tanggap
(responsivene$s jaminan @assurancg empati émpathy dan bukti fisik
(tangible. Keandalan(reliability) adalah konsistensi kerjgpdrformancg dan
kemampuan untuk dipercaya. Daya Tang@apponsivene$slalah kemauan atau
kesiapan para karyawan untuk memberikan jasa yamgiuthkan pelanggan.
Jaminan gssurancgadalah mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopkaman,
sifat dapat dipercaya, yang dimiliki para staf, dehldari bahaya, resiko atau
keragu-raguan. Empatempathy adalah meliputi kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribddip memahami kebutuhan
para pelanggan. Bukti Fisitangible adalah bukti fisik dari jasa, bisa berupa
fasilitas fisik, peralatan yang dipergunakan, maupepresentasi fisik dari jasa.
Oleh karena itu, dalam penelitian ini juga meneétitang dimensi kualitas jasa
yang terdiri dari 5 dimensi pokok.

Obyek penelitian ini PT. Cipto Lancar Sanjaya Abdtli Raya Barat No.

100, Kendal. PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi adaidhh satu deaeler kendaraan



merek Suzuki yang didirikan oleh Bapak Sugeng Sanpada tanggal 19 Januar
1996. Adapun didirikannya dealer khusus Suzukiekar hasil survei pasar
menunjukkan bahwa masyarakat di daerah Kendal dsitamya tingkat
permintaan akan kendaraan merek Suzuki cukup tir@Qigh karena itu, tidak
mengherankan kalau PT. Cipto Lancar Sanjaya Alidptexis meski sekarang
ini banyak bermunculan dealer dengan berbagai mBikkdilihat dari usahanya,
PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi cukup berhasil dalam@ngatasi pesaing-
pesaingnya, diantaranya dealer-dealer baru mota ing rata-rata menawarkan
harga lebih murah dibanding merek Suzuki.

Salah satu pelayanan yang disediakan dealer PTo Cancar Sanjaya
Abadi kepada pelanggan adalah memberikan pelaygaag cepat dan selalu
memenuhi janji (keandalan), ketepatan dalam petayalan kesigapan membantu
pelanggan (daya tanggap), kemampuan karyawan dataemyampaikan
informasi, reputasi bengkel yang sudah cukup dikéaék dan sopan santun
karyawan (jaminan), hubungan karyawan dengan pegtangcukup baik,
karyawan menjalin komunikasi kepada setiap pelamggarta karyawan
mempunyai perhatian dan selalu memahami keinginalanggan (empati),
penampilan karyawan sangat menarik serta lokag) g#empati strategis (bukti
fisik).

Namun demikian, saat ini jumlah pelanggan yang kuddan pembelian
kendaraan merek Suzuki pada PT. Cipto Lancar Sanpdyadi mengalami
penurunan. Hal itu karena saat ini banyak didiridealer-dealer pesaing dengan

lokasi yang hampir berdekatan, sehingga memberddgarnatif pilihan bagi



konsumen untuk melakukan pembelian kendaraan sdialPT. Cipto Lancar
Sanjaya Abadi, yang kemungkinan memberikan pelaygaag lebih baik.
Berikut adalah adalah data mengenai pelangganrde@leCipto Lancar
Sanjaya Abadi periode Januari — Oktober 2009 :
Tabel 1.1
Jumlah Pembeli Kendaraan Merek Suzuki

PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi
Bulan Januari — Oktober 2009

Bulan Jumlah Konsumen Peningkatan/Penurynan
Januari 16 -
Februari 14 -2
Maret 13 -1
April 11 -2
Mei 14 3
Juni 16 2
Juli 17 1
Agustus 21 4
September 28 7
Oktober 17 -11

Jumlah 167 1
Rata-Rata 17 0,1

Sumber : Dealer PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi9200

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada pelanggan dedleCipto Lancar
Sanjaya Abadi selalu fluktuatif (naik dan turun)dpasetiap bulannya. Secara
keseluruhan, pelanggan dealer PT. Cipto Lancaraanfbadi, mengalami
penurunan rata-rata sebesar 0,1 orang. Penurunbesae adalah pada bulan
Oktober 2009 yaitu sebanyak 11 pelanggan, sedangkanrunan pelanggan
terkecil adalah pada bulan Maret 2009 yaitu 1 ardu;anya penurunan tersebut
disebabkan oleh banyak faktor, diantaranya adala&litas pelayanan yang

kurang memuaskan.



Dari hasil pra survey terhadap 30 responden, digermformasi bahwa
beberapa pelanggan menunjukkan ketidakpuasan tgyhaelayanan dealer PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi. Beberapa pelanggan yatak puas terhadap

pelayanan tersebut dapat dilihat pada tabel lb2wah ini :

Tabe 1.2
Komplain Pelanggan PT. Cipta Lancar Sanjaya di Kendal
No. Komplain Jumlah %
1 | Sering tidak tepat waktu 7 23,33%
2 | Tidak ada nomor antrian 9 30,00%
3 | Tidak ada TV, majalah atau tabloid 5 16,67%
4 | Karyawan kadang tidak berada
ditempat untuk melayani 3 10,00%
5 | Tempat parkir kurang memadai 6 20,00%
Jumlah 30 100,00%

Sumber : Pra Survey, 2010

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa pernyataan terbesasukoen (30,0%)
adalah konsumen pada saat antri tidak ada nomeamnintuk menunggu giliran,
sehingga konsumen merasa kurang puas, karena kensyang datangnya
pertama kali belum tentu bisa dilayani yang pertadanya 10,0% yang
menyatakan bahwa pada saat istirahat siang, kddaggwan sering tidak berada
di tempat pelayanan untuk melayani konsumen, sghingonsumen harus
menunggu lama.

Berdasarkan uraian di atas, maka judul yang digitialah* ANALISIS
SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT.

CIPTA LANCAR SENJAYA ABADI DI KENDAL *“



1.2  Rumusan Masalah

Suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang jass mmemperhatikan
kualitas pelayanannya kepada konsumen. Kualitasyaean terbagi menjadi 5
yaitu, keandalan, daya tanggap, jaminan, empatibdéti fisik.

PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi, JI. Raya Barat Na0, Kendal. PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi adalah salah satu deketedaraan merek Suzuki.
Dari hasil pra survey selama ini pelanggan mendntkualitas pelayanannya,
seperti karyawan kurang tepat waktu dan tidak $eferegan janji saat melayani
atau memberitahukan kepada konsumen, seperti STag gudah seharusnya
jadi, ternyata belum jadi (keandalan). Tidak adamoio antrian pada saat
menunggu giliran, sehingga konsumen merasa kuramg, karena konsumen
yang datangnya pertama kali belum tentu bisa diiayang pertama (daya
tanggap). Di dalam ruangan kurang nyaman, karetak thdanya TV, majalah
atau tabloid sebagai pengisi waktu pada saat megougtiran (jaminan). Pada
saat istirahat siang, kadang karyawan sering tloelada di tempat pelayanan
untuk melayani konsumen, sehingga konsumen harmumggu lama (empati).
Tempat parkir yang kurang memadai, sehingga bik @don konsumen atau
konsumen yang ingin berhubungan dengan perusahaams mencari tempat
parkir di luar lokasi yang telah disediakan, darn in& pasti membahayakan
keamanan kendaraan konsumen (bukti fisik).

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumidesiam penelitian ini

adalah :
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1.3

Bagaimana pengaruh keandalan terhadap kepuasanggafa dealer PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal ?

Bagaimana pengaruh daya tanggap terhadap kepuatkamggan dealer PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal ?

Bagaimana pengaruh jaminan terhadap kepuasan galamtgaler PT. Cipto
Lancar Sanjaya Abadi di Kendal?

Bagaimana pengaruh empati terhadap kepuasan patarmggler PT. Cipto
Lancar Sanjaya Abadi di Kendal?

Bagaimana pengaruh bukti fisik terhadap kepuasdanggan dealer PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal ?

Bagaimana pengaruh keandalan, daya tanggap, jamemapati dan bukti
fisik terhadap kepuasan pelanggan dealer PT. Cighcar Sanjaya Abadi di

Kendal ?

Tujuan dan Kegunaan
.1 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :
Untuk menganalisis pengaruh keandalan terhadapakep pelanggan dealer
PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal
Untuk menganalisis pengaruh daya tanggap terha@gpakan pelanggan
dealer PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal
Untuk menganalisis pengaruh jaminan terhadap kepuaslanggan dealer

PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal



1C

4. Untuk menganalisis pengaruh empati terhadap kepuyseslanggan dealer PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal

5. Untuk menganalisis pengaruh bukti fisik terhadapuesan pelanggan dealer
PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi di Kendal

6. Untuk menganalisis pengaruh keandalan, daya tangmaman, empati dan
bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan dealer Gpto Lancar Sanjaya

Abadi di Kendal

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi peneliti
Penelitian ini diharapkan sebagai wahana untuk mekigkkan ilmu yang
didapat dan untuk memperluas cakrawala pengetatliubidang manajemen
pemasaran jasa.
2. Bagi akademik
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah inforrdasireferensi bacaan,
sehingga dapat meningkatkan persepsi serta pengetamengenai
kualitas pelayanan pada dealer PT. Cipto Lancaagambadi di Kendal.
b. Penelitian ini dimaksudkan untuk membuktikan bativerja merupakan
ukuran yang tepat bagi kualitas jasa yang dapatpaegaruhi kepuasan

pelanggan
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3. Bagi perusahaan
a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai suminéormasi mengenai
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pedaygang diberikan
perusahaan.
b. Merupakan masukan yang berguna terutama dalam drajembangan

kualitas pelayanan terhadap pelanggan oleh perasaha

1.4  Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan dalam pembacaan, secara umumitigeneli akan

dibuat dalam 5 bab, yang terdiri dari :

BAB | : Pendahuluan
Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan lafastujuan
dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisa

BAB Il : Tinjauan Pustaka
Berisi tentang teori-teori yang mendukung peneiljtisseperti
pengertian pemasaran dan manajemen pemasaran, rtiange
produk, pengertian jasa dan pemasaran jasa, pemgédalitas,
kualitas pelayanan dan elemen kualitas pelayssemie quality,
pengertian kepuasan pelangggan, persepsi danskapggan dan
model pengukuran kepuasan pelanggan, penelitiadattalu,

kerangka pemikiran, hipotesis dan dimensionaligaisabel.



BAB Il

BAB IV

BAB V

12

Metode Penelitian

Berisi tentang variabel penelitian dan definisi m@geonal,
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metodgumeulan
data, dan metode analisis data.

Hasil dan Pembahasan

Berisi deskripsi tentang obyek penelitian, analisiata dan
pembahasan

Penutup

Berisi tentang simpulan dan saran.



BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. Pemasaran
2.1.1.1.Pengertian Pemasaran

Pemasaran adalah usaha untuk memenuhi kebutuhaked®yinan para
nasabahnya terhadap produk dan jasa (Kasmir,2004:8Enurut Kotler
(2005:10), pemasaran adalah proses sosial dimangaderoses itu, individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dgmkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempé&dokproduk dan jasa
yang bernilai dengan pihak lain. Definisi lain pesai@n adalah suatu proses
perencanaan dan menjalankan konsep, harga, prodasidistribusi sejumlah
ide, barang, dan jasa untuk menciptakan pertukgesng mampu memuaskan
tujuan individu dan organisasi (Lamb,2001:6).

Pentingnya pemasaran dilakuan dalam rangka memdeblituhan dan
keinginan masyarakat akan suatu produk atau jaseniK§2004:61),. Pemasaran
menjadi semakin penting dengan semakin meningkgteggetahuan masyarakat.
Pemasaran juga dapat dilakukan dalam rangka meaghaesaing yang dari
waktu ke waktu semakin meningkat. Para pesaingruyusemakin gencar
melakukan usaha pemasaran dalam rangka memasackukipya.

Dalam melakukan suatu pemasaran perusahaan memsuldtu tujuan

yang hendak dicapai, baik tujuan jangka pendek mmaupjuan jangka panjang.

13
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Dalam jangka pendek biasanya untuk merebut hatslkkoen terutama untuk
produk yang baru diluncurkan. Sedangkan dalam gpgjang dilakukan untuk
mempertahankan produk-produk yang sudah ada agareksis.

Berikut ini beberapa tujuan perusahaan dalam mkéakukegiatan
pemasaran, antara lain :

1. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatwkma@upun jasa.
2. Untuk memenuhi keinginan para pelanggan akan gratluk atau jasa.
3. Memberikan kepuasan semaksimal mungkin terhadamggannya.

4. Meningkatkan penjualan dan laba.

5. Ingin menguasai pasar dan menghadapi pesaing.

6. Memperbesar keinginan usaha.

Kegiatan pemasaran sebelumnya hanya dilakukan pe#elisahaan yang
beroerientasi profit saja, namun dewasa ini kegigtamasaran tidak hanya
monopoli perusahaan yang berorientasi profit, bahiisaha sosialpun sudah
mulai menggunakan pemasaran dalam rangka memenebutudban dan

keinginan konsumennya.

2.1.1.2.Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah proses menganalisisgsnecaeakan,
mengkoordinasikan, dan mengendalikan program-pnogngang mencakup
pengkonsepan, penetapan harga, promosi, dan dgtgloduk, jasa, dan gagasan
yang dirancang untuk menciptakan dan memeliharatul@man yang

menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencgm perusahaan (Boyd,
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dkk,2000:4). Sedangkan Alma (2004:130), mendekaisimanajemen pemasaran
adalah kegiatan menganalisa, merencanakan, mermgimaptasi, dan mengawasi
segala kegiatan (program), guna memperoleh tingkattukaran yang
menguntungkan dengan pembeli sasaran dalam rangkacapai tujuan
organisasi.

Titik berat manajemen pemasaran diletakkan padavpenan perusahaan
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar, sedaentukan harga,
mengadakan komunikasi, dan distribusi yang efektiftuk memberitahu,
mendorong, serta melayani pasar. Manajemen pemasiapat dirumuskan
sebagai suatu proses manajemen, yang meliputi paliggan, perencanaan,
pelaksanaan, dan pengawasan kegiatan pemasaran dialgikan oleh
perusahaan.

Kegiatan manajemen pemasaran bertujuan untuk metkarbpertukaran
yang diinginkan, baik yang menyangkut barang daa,jatau benda-benda lain
yang dapat memenuhi kebutuhan psikologis, sosial kisbudayaan. Proses
pertukaran dapat ditimbulkan baik oleh penjual, puau pembeli yang
menguntungkan kedua belah pihak. Penentuan prbduga, promosi dan tempat
untuk mencapai tanggapan yang efektif disesuailemah sikap dari perilaku
konsumen, dan sebaliknya sikap dan perilaku koneutifengaruhi sedemikian

rupa sehingga menjadi sesuai dengan produk-proeusahaan.
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2.1.2. Produk

Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pagik memuaskan
keinginan dan kebutuhan (Kotler,2005:69). Menumgifora (2002:152), produk
adalah sekumpulan atribut yang nyata dan tidakangiatlalamnya sudah tercakup
warna, harga, kemasan, prestise pabrik, prestisgeper dan pelayanan dari
pabrik serta pengecer yang mungkin diterima olehh@di sebagai sesuatu yang
bisa memuaskan keinginannya.

Hal itu dapat disimpulkan bahwa konsumen membadikihanya sekedar
kumpulan atribut fisik, tetapi pada sasarannya keeraembayar sesuatu untuk
memuaskan keinginan. Dengan demikian, bagi suatuspkeaan yang bijaksana
bahwa menjual manfaat (benefit) produk tidak hampyaduk saja (manfaat
intinya) tetapi harus merupakan suatu sistem.

Apabila seseorang membutuhkan produk, maka terigaletmih dahulu
manfaat produk, setelah itu baru mempertimbangledtof-faktor lain di luar
manfaat. Faktor-faktor itulah yang membuat konsumengambil keputusan
membeli atau tidak.

Suatu tantangan paling besar dihadapi oleh set@&psphaan adalah
masalah pengembangan produk. Pengembangan proghst d#éakukan oleh
personalia dalam perusahaan dengan cara mengenabapgbdduk yang sudah
ada. Di samping itu juga dapat menyewa para pegelita menciptakan produk
baru dengan model-model yang sesuai. Perusahagntigak mengadakan atau
tidak mampu menciptakan produk baru akan menghadaiio seperti penurunan

volume penjualan, karena munculnya pesaing yangh Idveatif, adanya
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perubahan selera konsumen, munculnya teknologi dalam proses produksi.

Pada umumnya produk dapat diklasifikasikan dengambdgai cara. Salah satu

cara yang banyak digunakan adalah klasifikasi lsam#tan daya tahan atau

berwujud tidaknya suatu produk. Berdasarkan keteni, ada tiga kelompok

produk yaitu (Tjiptono,2006:5) :

1.

Barang Tidak Tahan Lam@londurable Goods)

Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yaiaganya habis
dikonsumsi dalam satu atau dalam beberapa hal Eeamulya atau dengan
kata lain umur ekonomisnya kurang dari satu tahcontohnya sabun,
minuman dan makanan ringan, garam, gula, dandam-|

Barang tahan Lamd@(rable Goody

Barang tahan lama adalah barang berwujud yangrhiasthan lama dan
memiliki umur ekonomis lebih dari satu tahun, admya, mobil, komputer,
mesin cuci, dan lain-lain.

Jasa Gervicé

Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasag g@awarkan untuk

dijual contoh, salon kecantikan, rumah sakit, behgkotel, dan lain-lain.

2.1.3. Pemasaran Jasa

2.1.3.1.Pengertian Jasa

Jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasiidgk merupakan

produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yangsaigya dikonsumsi pada saat

yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan menaberikilai tambah
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(Lupiyoadi dan Hamdani,2006:5). Menurut Kotler (3a10L1), jasa adalah setiap
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satakpkepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibakepemilikan sesuatu.

Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin jtidak terkait dengan produk

fisik. Definisi lain jasa adalah setiap tindakarawatperbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yzemp dasarnya bersifat tidak
berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikassatu (Tjiptono,2006:6).

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang Kata jasa itu
sendiri mempunyai banyak arti, dari mulai pelayaparsonal sampai jasa sebagai
suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar peeragasa yang telah berusaha
mendefinisikan jasa.

Sementara perusahaan yang memberikan operasidalsdn anereka yang
memberikan konsumen produk jasa baik yang berwajad tidak. Di dalam jasa
selalu ada aspek interaksi antara pihak konsumenpdaberi jasa, meskipun
pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadadsal juga bukan merupakan
barang, jasa adalah suatu proses atau aktivitas, allfivitas tersebut tidak
berwujud (Lupiyoadi dan Hamdani,2006:6).

Industri jasa bervariasi, yaitu sektor pemerintadktor nirlaba swasta,
sektor bisnis dan sektor produksi (Kotler,2005:110)

1. Sektor Pemerintah, seperti : pengadilan, pelaydsaenagakerjaan, rumah
sakit, lembaga pemberi pinjaman, pemadam kebakatantor pos dan

sekolah.
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2. Sektor Nirlaba Swasta, seperti : museum, badan,ageakja, perguruan
tinggi, yayasan dan rumah sakit.

3. Sektor Bisnis, seperti : perusahaan penerbangamk, beotel, perusahaan
asuransi, firma hukum, perusahaan konsultan maesjepraktik kedokteran,
perusahaan film, perusahaan real estate.

4. Sektor Produksi, seperti : operator komputer, akuatan staf hukum.

2.1.3.2.Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa merupakan proses sosial dimana ndgmgaes itu,
individu dan kelompok mendapatkan apa yang merekahkan dan inginkan
dengan mempertukarkan jasa yang bernilai dengaak gdin, yang mana pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan ekeigkan sesuatu
(Lupiyoadi,2001:58).

Pemasaran pada produk barang berbeda dengan pamas#uk produk
jasa (Lupiyoadi,2001:58). Hal ini terkait dengambmelaan karakteristik jasa dan
barang. Pemasaran produk barang mencakup 4P, yadduct price, promotion
danplace Sedangkan untuk jasa, keempat unsur tersebutlohia tiga lagi, yaitu
: people process dancustomer serviceKetiga hal ini terkait dengan sifat jasa di
mana produksi / operasi hingga konsumsi merupakkatugangkaian yang tidak
dapat dipisahkan dalam mengikutsertakan konsumenpéaberi jasa secara
langsung.

Jadi dengan demikian elemen pemasaran jasa telaliri 7 hal, yaitu

(Lupiyoadi,2001:58):
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1. Product . jasa seperti apa yang ingin ditawarkan

2. Price . bagaimana strategi penentuan harga

3. Promotion . bagaimana promosi yang harus dilakukan

4. Place . bagaimana sistem penghantaran yang akan ditarap

5. People . bagaimana orang yang akan terlibat dalam pemuberi
jasa

6. Process . bagaimana proses dalam operasi jasa tersebut

7. Customer Service : tingkatserviceyang bagaimana yang akan diberikan

kepada konsumen

2.1.4. Kualitas Pelayanan Gervice Quality)
2.1.4.1.Pengertian Kualitas

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhghondengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yaamenuhi atau melebihi

harapan (Tjiptono,2006:51).

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatibkein suatu produk
atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dalithsi&kesesuaian. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkanitesakesesuaian adalah suatu
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenigyigoatan atau spesifikasi

kualitas yang telah ditetapkan.
Menurut Tjiptono (2006:51), terdapat 5 macam peksplualitas, yaitu:

1. Transcendental approach
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Kualitas dipandang sebagamnate execellencedi mana kualitas dapat
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikdan dioperasionalisasikan,

biasanya diterapkan dalam dunia seni.

. Product-based approach
Kualitas merupakan karakteristik atau atribut ydagat dikuantitatifkan dan
dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencermip&esedaan dalam

jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimilikidok.

. User-based approach
Kualitas tergantung pada orang yang memandangeyangga produk yang
paling memuaskan preferensi seseorang (misalpgaceived quality

merupakan produk yang berkualitas tinggi.

. Manufacturing-based approach
Kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan pemyai@hlam sektor jasa
bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan pgkatan produktivitas dan

penekanan biaya.

. Value-based approach

Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kaalidalam pengertian ini
bersifat relatif, sehingga produk yang memiliki kizes paling tinggi belum
tentu produk yang paling bernilai. Akan tetapi ygmging bernilai adalah

barang atau jasa yang paling tepat dibeli.



22

2.1.4.2 Kualitas PelayananService Quality)

Kualits pelayanan merupakan suatu pernyataan tgrdég@ap, hubungan
yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspeKtasiapan) dengan kinerja
(hasil) (Usmara,2003:231).

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutdhankeinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk immesuggi harapan
pelanggan (Tjiptono,2006:59)

Menurut Tjiptono (2006:59), kualitas pelayanan atdlngkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keuswy tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ‘ablm faktor utama
mempengaruhi kualitas jasa, yagupected servicelan perceived servicatau
kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasg g#arima atau dirasakan.

Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuajateyang diharapkan,
maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskien jasa yang diterima
atau dirasakan melampaui harapan pelanggan, makdakujasa dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jaaagyditerima lebih rendah
daripada yang diharapkan maka kualitas jasa dipsitssn sebagai kualitas yang
buruk.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan @enakhir pada
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citralitasa yang baik bukan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak gianyasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggelangganlah yang

menentukan berkualitas atau tidaknya suatu pelaygasa. Dengan demikian
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baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemamppenyedia jasa dalam

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

2.1.4.3.Elemen Kualitas Pelayanan

Menurut Tandjung (2004:109-112) elemen kualitaa jgelayanan) terdiri
dari :
1. Keandalan (Reliability)

Menurut Tjiptono (2006:70), keandalarrel{ability) merupakan
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikanatesggera, akurat dan
memuaskan. Hal ini berarti perusahaan memberikaanjm secara tepat
semenjak saat pertamagpt the first timg. Selain itu juga berarti bahwa
perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinyalnyé menyampaikan
jasanya sesuai dengan jadwal yang disepakati.

Dalam unsur ini, pemasar dituntut untuk menyediageoduk / jasa
yang handal. Produk / jasa jangan sampai mengdarasakan / kegagalan.
Dengan kata lain, produk / jasa tersebut haruslusddaik. Para anggota
perusahaan juga harus jujur dalam menyelesaikanalatssehingga
pelanggan tidak merasa ditipu. Selain itu, pemdsaus tepat janji bila
menjanjikan sesuatu kepada pelanggan. Sekali &t piperhatikan bahwa
janji bukan sekedar janji, namun janji harus ditep@leh karena itutime

scheduleperlu disusun dengan teliti.
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2. Daya Tanggap Responsiveness)

Menurut Tjiptono (2006:70), daya tanggapresponsiveness
merupakan Kkeinginan para staf untuk membantu pamasumen dan
memberikan pelayanan dengan tanggap. Daya tangasgyt @erarti respon
atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan ntemberikan
pelayanan yang cepat dan, yang meliputi kesigapayalvan dalam melayani
pelanggan, kecepatan karyawan dalam menanganaksindan penanganan

Para anggota perusahaan harus memperhatikan jeegifik kepada
pelanggan. Unsur lain yang juga penting dalam etewcepat tanggap ini
adalah anggota perusahaan selalu siap membantwgpata Apa pun posisi
seseorang di perusahaan hendaknya selalu memparhgelanggan yang
menghubungi perusahaan.

3. Jaminan (Assurance)

Menurut Tjiptono (2006:70), jaminan agsurancg merupakan
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, @ndafgat dipercaya
yang dimiliki para staf; bebas dari bahaya, ris#tau keragu-raguan. Pada
saat persaingan sangat kompetitif, anggota perasaharus tampil lebih
kompeten, artinya memiliki pengetahuan dan keahtiarbidang masing-
masing. IBM sangat menekankan faktor-faktor tercddgyppada para teknisi
yang menangani pemasangan dan layanan purna pigbriSecurity yaitu
memberikan rasa aman dan terjamin kepada pelanggampakan hal yang

penting pula.
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4. Empati (Empathy)

Menurut Tjiptono (2006:70), empatrfipathy merupakan kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baikhgiem pribadi, dan
memahami kebutuhan para konsumen. Setiap anggaiagbp@an hendaknya
dapat mengelola waktu agar mudah dihubungi, bailaloetelepon ataupun
bertemu langsung. Dering telepon usahakan makdigelkali, lalu segera
dijawab. Ingat, waktu yang dimiliki pelanggan sangabatas sehingga tidak
mungkin menunggu terlalu lama. Usahakan pula umtekkukan komunikasi
individu agar hubungan dengan pelanggan lebih akrahbggota perusahaan
juga harus memahami pelanggan, artinya pelangg&ad@&ng seperti anak
kecil yang menginginkan segala sesuatu atau pedangerkadang seperti
orang tua yang cerewet. Dengan memahami pelangg&an berarti anggota
perusahaan merasa “kalah” dan harus “mengiyakamtig@at pelanggan,
tetapi paling tidak mencoba untuk melakukan komprbokan melakukan
perlawanan.

5. Bukiti Fisik ( Tangible)

Menurut Tjiptono (2006:70), bukti fisikgdngible merupakan meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarkomunikasi. Hal ini bisa
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti geduten ruangarfront office
tersedianya tempat parkir, keberhasilan, kerap&m lkenyamanan ruangan,
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilayakan.

Prasarana yang berkaitan dengan layanan pelangggen harus

diperhatikan oleh manajemen perusahaan. Gedung yaegah dengan
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fasilitas pendingin (AC), alat telekomunikasi yangngggih atau perabot
kantor yang berkualitas, dan lain-lain menjadiipgsingan pelanggan dalam

memilih suatu produk / jasa.

2.1.5. Kepuasan Pelanggan
2.1.5.1.Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atavaksEseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasdpluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:7(edangkan menurut
Sumarwan (2003:322), kepuasan konsumen merupakampatta dari
perbandingan antara harapan nasabah sebelum pambdikngan yang
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yarejidersebut.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah umerkciptakan para
konsumen yang merasa puas. Terciptanya kepuasanrken dapat memberikan
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara apears dan konsumen
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagnhbelian ulang dan
terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk stgtomendasi dari mulut ke
mulut yang menguntungkan perusahaan.

Konsumen akan memiliki harapan mengenai bagaimaoduk tersebut
seharusnya berfunggpdrformance expectatipnharapan tersebut adalah standar
kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi a&aalitas produk yang
sesungguhnya dirasakan konsumen. Fungsi produk sesungguhnya dirasakan

nasabah sebenarnya adalah persepsi nasabah tekbatitgs produk tersebut. Di
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dalam mengevaluasi kualitas suatu produk atau jasasumen akan menilai
berbagai atribut (dimensi kualitas pelayanan daredsi kualitas produk).

Kaitan antara kepuasan konsumen dan kesetiaan rkenstidak bersifat
proporsional. Andaikan kepuasan konsumen dibeiingkat dengan skala satu
sampai lima. Pada level kepuasan konsumen yangssemglah (level satu), para
konsumen cenderung menjauhi perusahaan dengan baekge cerita jelek
tentang perusahaan tersebut. Pada level dua sampait, konsumen agak puas
tetapi masih merasa mudah untuk beralih ketika famvgang lebih baik muncul.
Pada level kelima, konsumen sangat cenderung memlzig dan bahkan
menyampaikan cerita pujian tentang perusahaan. d&apuatau rasa senang yang
tinggi menciptakan ikatan emosional dengan merekn gterusahaan tersebut,

tidak sekedar suka yang berlebihan.

2.1.5.2.Persepsi dan Sikap Konsumen

Persepsi konsumen mengenai mutu suatu jasa damadapmenyeluruh,
mereka memiliki beberapa indikator / petunjuk yanga dilihat (Supranto,
2001:44). Konsumen mungkin tersenyum ketika merbkebicara mengenai
barang atau jasa. Konsumen mungkin mengatakanahatadmg bagus tentang
barang atau jasa. Senyum suatu bukti bahwa sesepuais, cemberut sebaliknya
mencerminkan kekecewaan.

Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan tentak@sidan persepsi
konsumen mengenai barang / jasa dengan menelitifestasi yang terkait

dengan produk / jasa yang dilihat. Manifestasi yamdihat adalah jawaban-
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jawaban yang diberikan para pelanggan melalui pengikuesioner kepuasan
konsumen. Kalau para konsumen menunjukkan hal-lalg ypagus tentang
produk / jasa pada kuesioner kepuasan pelanggan ndardemonstrasikan
indikasi perilaku positif lainnya.

Ketika membentuk suatu kuesioner atau skala yangilanesikap dan
persepsi konsumen dalam upaya membentuk kebutulmarsuinen, perlu
mempertimbangkan isu ukuran untuk menjamin bahwea g&ng diperoleh dari
instrumen berupa kuesioner mencerminkan informaangy akurat tentang
konstrak yang mendasarinya. Tekanan pada isu parsukdalam kepuasan
pelanggan sama pentingnya dengan isu pengukuragem&ninstrumen yang

dirancang untuk mengukur obyek berupa barang yesagdirabatangible.

2.1.5.3.Model Pengukuran Kepuasan Konsumen
Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan unerguRkur dan
memantau kepuasan konsumen. Tjiptono (2006:148)gemukakan terdapat
empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu
1. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada kons(customer-orientedperlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi paraurkemsiya untuk
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan merelkgliaMyang bisa
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan rdgat-tempat strategis

(yang mudah dijangkau atau sering dilewati konsymerenyediakan kartu
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komentar, menyediakan saluran telepon khisustomer hot linesdan lain-
lain.
. Survei kepuasan konsumen
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggalaam umpan balik
secara langsung dari konsumen dan sekaligus jugsberé&kan tanddsignal)
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terheml@umen. Pengukuran
kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai caraqiif2006:18):
a. Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung, melalui pgatan dengan skala
berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netraspsangat puas.
b. Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utamaeni besarnya
harapan palanggan terhadap atribut tertentu daarryes yang mereka
rasakan.
c. Problem analysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untukgmegkapkan dua
hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang merekaphdxrkaitan
dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, sarantgatk melakukan
perbaikan.
d. Importance-performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk merangkirerbagai elemen

(atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pgmyim setiap elemen
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tersebut. Selain itu responden juga diminta meriaggkeberapa baik
kinerja perusahaan dalam masing-masing elemehuatgrsebut.
3. Ghost shopping
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakderapa oranfghost
shopper)untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggambgepotensial
produk perusahaan dan pesaing. Lgiost shoppetersebut menyampaikan
temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemabduokpperusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pamh@ioduk-produk
tersebut.
4. Lost customer analysis
Perusahaan berusaha menghubungi pelanggannyaejandpérhenti membeli
atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkatahdikan diperolehnya
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Inf@imai sangat bermanfaat
bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selaygutdalam rangka

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.2. Penelitian Terdahulu
1. Penelitian yang dilakukan oleh Jonathan (2005) pekan suatu penelitian
yang bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayatehadap kepuasan
pelanggan.
Populasi dalam penelitian adalah seluruh pelangdan sektor
pelayanan publik di Kabupaten dan Kota di Propikalimantan Timur.

Teknik pengambilan sampelnya adalpbtrposive random samplingnaka
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diperoleh sampel sebanyak 150 responden. Metodésiandatanya adalah
teknik analisis regresi berganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa : bukti fisik m@mnyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (t hitung 443%, keandalan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggaturfg b= 4,828), daya
tanggap mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pgeatan@ hitung =
3,175), kepedulian mempunyai pengaruh terhadap degpu pelanggan (t
hitung = 3,002) dan jaminan tidak mempunyai pemigaerhadap kepuasan
pelanggan (t hitung = 1,571). Bukti langsung, kedaw daya tanggap,
kepedulian dan jaminan mempunyai pengaruh terh&dppasan pelanggan
(F hitung = 38,652). Pengaruh tersebut sebesa?®5,8
. Bernadine (2005) melakukan penelitian dengan judénalisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelangganli: isdsus pada Rumah
Makan Pondok Laras di Kelapa Dua, Depok “ dengamedsi kualitas
pelayanan yang diukur melalui bukti fiskeandalandaya tanggagaminan
danempati

Populasi dalam penelitian ini adalah pengelola sielaruh pelanggan
RM Pondok Laras. Sampel dalam penelitian ini addlai pelanggan RM
Pondok Laras dengan teknik pengambilan sampelnyalatadrandom
sampling Teknik analisis data menggunakan analisis mearkdeelasi

Hasil penelitian uji — t menunjukkan bahwa t hitung,65 > t tabel =

2,353 atau — 2,353 t < 2,353 yang berarti Ha diterima atau kualitas



32

pelayanan rumah makan Pondok Laras memiliki pemggeang signifikan

terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

. Guntur dan Setiaji (2003) membahas tentess®gvice quality (kualitas

pelayanan) yang berdampak pada kepuasan pelandgdal yang dipilih

adalah “Analisis Service Quality terhadap KepuaBalanggan pada PDAM
Kota Surakarta”. Variabel yang digunakan adalaksponsiveness
(kehandalan), assurance (jaminan), tangible (tampilan fisik), empathy

(perhatian) dameliability (kehandalan) serta kepuasan pelanggan.

Sampel yang diambil adalah 60 pelanggan yang memwg@un jasa
PDAM Kota Surakarta dengan teknik pengambilan sémype adalah
stratafied random samplingSedangkan teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi berganda.

Hasil analisis menunjukkan bahwaresponsivenes¢daya tanggap)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (t hituBg7# sig. < 0,01),
assurance(jaminan) berpengaruh terhadap kepuasan pelandgaitufg =
2,201 sig. < 0,05)tangible (tampilan fisik) berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan (t hitung = 3,194 sig. < 0,0Bnpathy(perhatian) berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 2,617<si@,01) danreliability
(kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan petafigigiting = 2,050 sig.
< 0,05). Secara simultanesponsivenesgehandalan)assurance(jaminan),
tangible (tampilan fisik), empathy(perhatian) dartangible (tampilan fisik)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (F hifidgd. dan sig. < 0,05).

Pengaru terhsebut sebesar 63,9%.



33

2.3. Kerangka Pemikiran

Suatu perusahaan yang menginginkan agar usahampat beroperasi
secara terus menerus harus mampu memberikan kepkegada konsumennya.
Kepuasan konsumen merupakan perbandingan antayat&an yang dirasakan
konsumen dengan apa yang diharapkan konsumen. |Apghhg dirasakan
konsumen melebihi dari apa yang diharapkan, bekartsumen telah terpenuhi
kepuasannya. Bila konsumen telah merasa puas, np@asakan melakukan
pembelian ulang atau merekomendasikan kepada fahakerhadap produk atau
jasa tersebut bila di kemudian hari muncul kebutufeng sama.

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuesasumen adalah
kualitas pelayanan sérvice quality. Bila pelayanannya berkualitas, maka
konsumen puas. Namun sebaliknya, bila pelayanatidg& berkualitas, maka
konsumen tidak puas. Kualitas pelayanserice quality terbagi menjadi lima
elemen, yaitu keandalarre(iability), daya tanggaprésponsivene$s jaminan
(assurancg empati €mpathy dan bukti fisik tangible).

Berdasarkan pemikiran di atas, maka dapat digarahask&buah kerangka

pemikiran seperti pada gambar 2.1 :
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Keandalan
(X1)

A 4

Daya Tanggap
(X2)

A 4

Kepuasan Pelanggan

(Y)

Jaminan
(Xa)

h 4
|
|
|
|

A 4

Empati
(X4)

A 4

Bukti Fisik
(Xs)

\ 4

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran

2.4. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap sammumasalah
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah péelbiasanya disusun dalam
bentuk pertanyaan (Sugiyono,2005:51).

Hipotesis dalam penelitian ini adalah :
1. H;: Keandalanberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasa

pelanggan.
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H3:

H4:

H5:

Hs :

2.5.
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Daya tanggap berpengaruh positif dan sigaifiterhadap kepuasan
pelanggan.

Jaminan berpengaruh positif dan signifikamhdadap kepuasan

pelanggan.

Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasa
pelanggan.

Bukti fisik berpengaruh positif dan signifikaerhadap kepuasan

pelanggan

Keandalan, daya tanggap, jaminan, empati  daikti fisik

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasdanggan.

Dimensionalisasi Variabel

1. Keandalan

Cepat mengkoreksi bila salah

Keandalan

Melayani pelanggan selalu
konsiste

Memberikan sesuai keinginan
pelanggar

Sumber {Mas'ud, 2004:42p



2. Daya Tanggap

Bekerja secara rapi dan teratur

Memberikan pelayanan secara
cepa

Daya
Tanggap Bersedia membantu pelanggan

x

Siap memberikan tanggapan
permintaan pelangge

Sumber (Mas’ud, 2004:427)

3. Jaminan

Membuat nyaman dan percaya di

Merasa aman

Pengalaman dan kompeten

Dapat menjawab pertanyaan

b

Karyawan dapat bekerja dengan
baik

Sumber (Mas’ud, 2004:422)

4. Empati

Karyawan memperhatikan
kebutuhan dan keingin

Karyawan simpatik dan menjamin
bila ada sesuatu yang sal

\ Perusahaan memperhatikan

kepentingan pelangg

Sumber (Mas’ud, 2004:423)



5. Bukti Fisik

Perusahaan memiliki peralatan yal
lengkay

Perusahaan mempunyai gedu
yang luas

\ Karyawan berpenampile

profesione

Sumber (Mas’ud, 2004:426)

6. Kepuasan Pelanggan

Perusahaan tidak penah salah
dalam memberi informasi

Jika ada masalah, perusahaan mau
mendiskusikan pelangg

Kepuasan

Pelanggan Pelanggan tidak perlu datang
berkal-kali

Iklim karyawan memberikan
kontribusi untuk layanan yang
lebih baik

Sumber (Mas’ud,2004:447)



BAB I

METODE PENELITIAN

3.1  Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
Variabel penelitian yang digunakan dan definisi rapmnal dalam
penelitian ini adalah :
1. Variabel bebasifdependent yang terdiri dari :
1. Reliability (Keandalan) ( X )
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayayamg
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskapt@np,2006:70).
Selanjutnya variabel keandalamel{ability) diukur dengan indikator
sebagai berikut (Mas’'ud, 2004:422) :
a. Perusahaan secara cepat melakukan koreksi bilkesdéhan.
b. Perusahaan dalam melayani pelanggan selalu kamsiste
c. Perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan inkging
pelanggan.
2. ResponsivenegPaya Tanggap) ( X)
Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuknbaetu para
konsumen dan memberikan pelayanan dengan tangg§iptofb,

2006:70).

38



3.

3¢

Selanjutnya variabel daya tanggapesponsivene$s diukur dengan

indikator sebagai berikut (Mas’ud, 2004:427) :

a.

C.

d.

Selama jam-jam sibuk, karyawan bekerja secara beaga sehingga
dapat melayani dengan rapi dan teratur.

Karyawan memberikan pelayanan dengan cepat.

Karyawan bersedia membantu pelanggan

Karyawan selalu siap memberi tanggapan permintamggan

AssurancgJaminan) ( % )

Jaminan merupakan pengetahuan, kemampuan, kesopamasifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf; bebas dari bahaisiko atau keragu-

raguan (Tjiptono,2006:70).

Variabel jaminan dssurancg diukur melalui indikatornya (Mas’ud,

2004:422):

a.

Perusahaan membuat pelanggan nyaman dan percalyartiitbungan
dengan karyawan

Karyawan membuat pelanggan merasa aman

Karyawan dilatih dengan baik, berpengalaman dakobbepeten
Karyawan dapat menjawab pertanyaan pelanggan déxagian
Perusahaan memberikan dukungan yang cukup kepadawen

sehingga karyawan dapat bekerja dengan baik.
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4. Empathy(Empati) ( % )
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubuhgamunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutybtexra pelanggan
(Tjiptono,2006:70).
Variabel empati €mpathy diukur melalui indikatornya (Mas’'ud,
2004:423):
a. Perusahaan mempunyai karyawan yang memperhatikarutean dan
keinginan pelanggan
b. Perusahaan mempunyai karyawan yang simpatik danmeagamin
bila ada sesuatu yang salah.
c. Perusahaan sangat memperhatikan kepentingan patangg
5. Tangible(Bukti Fisik) ( Xs )
Bukti fisik merupakan meliputi fasilitas fisik, gengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi (Tjiptono,2006:70).
Selanjutnya variabel bukti fisikgngible diukur dengan indikator sebagai
berikut (Mas’ud, 2004:426):
a. Perusahaan memiliki peralatan yang lengkap
b. Perusahaan mempunyai gedung yang luas

c. Karyawan berpenampilan profesional.



41

2. Variabel terikat dependen)t yaitu :
Kepuasan Pelanggan (Y )
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atamakseseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (haluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler,2005:70).
Variabel kepuasan pelanggan diukur menggunakakatati sebagai berikut
(Mas'ud,2004:447) :
a. Perusahaan tidak pernah salah dalam memberi infbrrkapada

pelanggan.

b. Jika ada masalah, perusahaan mau mendiskusikaardpaetanggan
c. Pelanggan tidak perlu datang berkali-kali untuk yedesaikan urusannya
d. lklim antar karyawan memberikan kontribusi untulydaan yang lebih

baik.

3.2 Penentuan sampel

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang feathis obyek/suybyek
yang mempunyai karakteristik tertentu dan mempukgsempatan yang sama
untuk dipilih menjadi anggota sampel (Umar, 200%k:Pbpulasi dalam penelitian
ini adalah konsumen yang melakukan pembelian keagamerek Suzuki dengan
berbagai tipe PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi, dlyaRBarat No. 100, Kendal
yang jumlahnya tidak diketahui.

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang meraplarakteristik

tertentu (Umar,2005:77). Sampel dalam penelitamdalah sebagian konsumen



42

yang melakukan pembelian kendaraan merek Suzulgaseberbagai tipe PT.
Cipto Lancar Sanjaya Abadi, JI. Raya Barat No. X#hdal
Karena jumlah populasi tidak diketahui maka juméampel yang dapat

diperlukan dicari dengan rumus (Djarwanto dan Psiug8ubagyo,2000:159):

2

n =1/4‘ 126
E
Dimana :
n = sampel
o = 0,05 maka Z=1,96
E = Tingkat kesalahan. Dalam penelitian ini EE@ipkan sebesar 10 %

Sehingga n yang dihasilkan adalah :

2

n= 1/4 @
01
n = 96,04

Atas dasar perhitungan diatas, maka sampel yangbdiaadalah
berjumlah 96 orang, dibulatkan menjadi 100 konsumen

Teknik pengambilan sampling dalam penelitian inalatd Purposive
Sampling Purposivemerupakan teknik pengambilan sampel berdasarkaa pad
karakteristik tertentu yang danggap mempunyai saingut dengan karakteristik
populasi yang sudah diketahui sebelumnya (Umar;2@)5Karakteristik tersebut
adalah konsumen yang melakukan pembelian kendaregiek Suzuki dengan

berbagai tipe PT. Cipto Lancar Sanjaya Abadi, dyaRBarat No. 100, Kendal.
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3.3 Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data pribata primer adalah data
yang didapat dari sumber pertama baik dari indivatlau perseorangan, seperti
dari wawancara atau pengisian kuesioner yang dikuoleh peneliti
(Umar,2005:42). Dalam penelitian ini sumber dataebut berasal dari kuesioner
yang diberikan kepada responden. Sumber data yigngakan dalam penelitian
ini adalah tanggapan konsumen yang diperoleh melahgsioner tentang

keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, buldidisn kepuasan pelanggan.

3.4 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah tiatke kuesioner.
Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan secara senalig akan dijawab oleh
responden penelitian, agar peneliti memperoleh tgiangan / empiris untuk
memecahkan masalah penelitian dan menguji hipotesig telah ditetapkan
(Supardi,2005:127). Dalam penelitian ini, kuesion@ng digunakan adalah
kuesioner tertutup yaitu model pertanyaan dimandapgaan tersebut telah
disediakan jawabannya, sehingga responden hanyailimedari alternatif
jawaban yang sesuai dengan pendapat atau pilihai8yaardi,2005:133).
Sedangkan pertanyaan tertutup tersebut menerangkaggapan responden
terhadap variabel keandalan, daya tanggap, jamieawpati, bukti fisik dan
kepuasan pelanggan. Cara pengumpulan data temiéddutkan dengan prosedur
: 1) responden diberi kuesioner, 2) sambil mengisésioner, ditunggu dan

diberikan penjelasan jika belum jelas terhadap gpag dibaca, 3) setelah
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responden mengisi kemudian jawaban tersebut daahudiolah, dianalisis dan

disimpulkan.

3.5  Metode Analisis
Metode analisis data yang digunakan dalam peneliicadalah :

1. Analisis Data Kualitatif
Analisis data kualitatif adalah analisis data yangnggunakan data tidak
berbentuk angka-angka yang biasanya data verbad yhperoleh dari
pengamatan dan wawancara (Nurgiyantoro dkk, 2004:27
Analisis kualitatif merupakan pernyataan skhikert dari pertanyaan yang
diberikan kepada responden, seperti : sangat #daku, tidak setuju, netral,
setuju, dan sangat setuju.

2. Analisis Data Kuantitatif
Analisis data kuantiatif adalah analisis data yaremnggunakan data berbentuk
angka-angka yang diperoleh sebagai hasil pengukatao penjumlahan
(Nurgiyantoro dkk, 2004:27).
Untuk mendapatkan data kuantitatif, digunakan pkagn dengan rentang

nilai 1 (Sangat Tidak Setuju = STS) sampai dend@a(Gangat Setuju = SS)

Alat analisis yang digunakan :
a. Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkankatgjngkat

kevalidan sesuatu instrumen (Arikunto,2006:168)atSunstrumen yang
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valid atau sahih mempunyai validitas tinggi. Setmgla instrumen yang
kurang valid berarti memiliki validitas rendah.

Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu olemgapa
yang diinginkan. Sebuah instrumen dikatakan valiabila dapat
mengungkap data dari variabel yang diteliti setapat. Tinggi rendahnya
instumen menunjukkan sejauh mana data yang terkuntjlak
menyimpang dari gambaran tentang variabel yangldioth

Alat untuk mengukur validitas adalah Korelasi Prtdivioment
dari Pearson (Arikunto,2006:170). Suatu indikat&athkan valid, apabila
n = 100 dam = 0,05 , maka r tabel = 0,195 dengan ketentuaikAto,
2006:184) :

Hasil rhiwung > Itabel (0,195) = valid

Hasil rhiung < rtabel (0,195) = tidak valid

. Reliabilitas

Reliabilitas adalah sesuatu instrumen cukup daipatrchya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena imetruersebut sudah
baik (Arikunto,2006:178). Instrumen yang baik tidakan bersifat
tendensius atau mengarahkan responden untuk mgemlgban-jawaban
tertentu. Instrumen yang sudah dapat dipercayag yehabel akan
menghasilkan data yang dapat dipercaya, apabilangatbenar-benar
sesuai dengan kenyataannya, maka berapa kalipunbiflitetap akan

sama. Reliabilitas menunjukkan pada tingkat keamd@dapat dipercaya).
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Di sini yang dapat dipercaya adalah datanya, budeamata-mata
instrumennya (Arikunto,2006:179). Instrumen yantialkel mengandung
arti bahwa instrumen tersebut harus baik sehinggempn mengungkap
data yang bisa dipercaya.

Alat untuk mengukur reliabilitas adalah Alpha Craob
(Arikunto,2006:196). Suatu variabel dikatakan ifedla apabila
(Nurgiyantoro,2004: 352) :

Hasil a = 0,60 = reliabel

Hasil a < 0,60 = tidak reliabel

. Regresi Linier Berganda

Analisa regresi berganda digunakan untuk mengetadngaruh variabel
bebas terhadap variabel tidak bebas (terikat) pdgmsbahan dari setiap
peningkatan atau penurunan variabel bebas yang alempengaruhi
variabel terikat.

Rumus:Y =a+b x;, +b,x, +b,X; +b,X, +b, X, + &

Dimana:

a = konstanta

b = Kkoefisien regresi

Y = Kepuasan Pelanggan
a = konstanta

b = Kkoefisien regresi

X1 = Keandalan
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X, = Daya Tanggap
X3 = Jaminan

X4 = Empati

Xs = Bukti Fisik

€ = Error

. Pengujian Hipotesis
Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian inalegh variabel bebas
berpengaruh terhadap variabel terikat, maka digumalbeberapa
pengujian yaitu uji — t dan uji — F.
1) Uji—t
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebapemgaruh
secara signifikan terhadap variabel terikat separsial dengam =
0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipoteaka rara yang

dilakukan adalah :

a) Merumuskan hipotesis
1) Ho,: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara
keandalanterhadap tingkat kesuksesan produk secara
parsial
Ha; : Ada pengaruh yang signifikan keandalan terhadap

tingkat kesuksesan produk secara parsial.



2) Hoy:

Hap

3) Hos :

Hag :

4) Hoy:

Has :

5) Hos :

Has
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Tidak ada pengaruh yang signifikan antara daya
tanggap terhadap tingkat kesuksesan produk secara

parsial

: Ada pengaruh yang signifikan antara daya tanggap

terhadap tingkat kesuksesan produk secara parsial.
Tidak ada pengaruh yang signifikan antara jamina
terhadap tingkat kesuksesan produk secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan antara jaminanadap
tingkat kesuksesan produk secara parsial.

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara empati
terhadap tingkat kesuksesan produk secara parsial

Ada pengaruh yang signifikan antara empati @apa
tingkat kesuksesan produk secara parsial.

Tidak ada pengaruh yang signifikan antara bfikik

terhadap tingkat kesuksesan produk secara parsial

: Ada pengaruh yang signifikan antara bukti fikhadap

tingkat kesuksesan produk secara parsial.

b) Mencari t hitung

Rumus:

t=

n-2

J1-R?
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Keterangan :

R : Koefisien Korelasi
R? : Koefisien Determinasi
n :  Banyaknya sampel

Dengan asumsi flung) :
Ho : diterima bila sig. >a = 0,05

Ho : ditolak bila sigs a = 0,05

2) Uji-F
Untuk menguji apakah masing-masing variabel bebapemgaruh
secara signifikan terhadap variabel terikat sebaraama-sama dengan
o = 0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipoteala cara
yang dilakukan adalah :
a) Merumuskan hipotesis
Hoes:  Tidak ada pengaruh yang signifikan antara éekm,
daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik deep
kepuasan pelanggan secara secara simultan.
Hae : Ada pengaruh yang positif dan signifikan aatar
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bsikti

terhadap kepuasan pelanggan secara secara simultan.



5C

b) Mencari F hitung

Rumus

. R%/(k-)
~1-R%)/(n-kK)

Keterangan :

R? = Koefisien Determinasi

k = Banyaknya variabel bebas
n = Banyaknya sampel

Dengan asumsi (frung) :
Ho : diterima bila sig. >a = 0,05

Ho : ditolak bila sigs a = 0,05

e. Koefisien Determinasi (Rsquare)

Koefisien determinasi (] pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model (keandalan, daya tanggap, jamé@mapati dan bukti
fisik) dalam menerangkan variasi variabel depenattak bebas (kepuasan
pelanggan). Nilai koefisien determinasi adalah ranteol (0) dan satu (1).
Nilai R* yang kecil berarti kemampuan variabel-variabeleprehden
(bebas) dalam menjelaskan variasi variabel depeadext terbatas. Nilai
yang mendekati satu berarti variabel-variabel imdelen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk medikse variasi

variabel dependen. Secara umum koefisien determumaisk data silang
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(crosssectiop relatif rendah karena adanya variasi yang besdara
masing-masing pengamatan, sedangkan untuk datanrumbktu {ime
serie3 biasanya mempunyai nilai koefisien determinashgyainggi
(Ghozali,2005:83).

Banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan Aitjusted
R® (Adjusted R Squayepada saat mengevaluasi mana model regresi
terbaik. Tidak seperti R nilai AdjustedR? dapat naik atau turun apabila
satu variabel independen ditambahkan ke dalam n{Gdedzali,2005:83).

Dalam kenyataan nilaiAdjusted R’ dapat bernilai negatif,
walaupun yang dikehendaki harus bernilai positka Halam uji empiris
didapat nilaiAdjustedR? negatif, maka nilahdjusteddianggap bernilai 0.
Secara matematis jika nilafR 1, makaAdjustedR? = R = 1. Sedangkan
jika nilai R? = 0, makaAdjustedR? = (1 — k)/(n — k). Jika k > 1, maka
Adjusted Rakan bernilai negatif.
Dalam penelitian ini, untuk mengolah data digunakdéat bantu SPSS

(Statistical Package for Social Scieice





