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KATA PENGANTAR

Pui Syukur Kehadiat Allah SWT berkat rahmatNya penelti dapat
menyelesaikan peneitian yang berjudul ‘Pengarun Dimensi Kuaitas Pelayanan
Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Humala Giat Mandi Bekasi

Adapun tujuan dari penelitan i adalah dalam rangka melaksanakan
Tridharma Perguruan Tinga:

Peneli menyadari bahwa dalam penyusunan penelitan in tidak akan selesai
tanpa bantuan beberapa phak. Oleh karena . penelti mengucapkan terima kasin
pada pihak yang telah membantu dalam penyusunan peneiian ini ferutama pada
Politeknik APP, khususnya bagian Ka Prodh, UPPM, dan Pimpinan juga staf PT
Humaia Giat Mandir Bekasi sehingga peneltian initeriaksana

Harapan penulis untuk peneltian ini dapat bermanfaat bagi manajemen
Politeknik APP dan khusunya untuk pengembangan program studi Manajemen
Pemasaran Indust Elektronika Polteknik APP.

Jakata ruvester 2017

Tim Penelis
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1.1 Lntar Belakang.

Pada persaingan yang semakin kompetitif sckarang int,
setiap. perusahasn dituntut untuk semakin memperbaiki pelayanan dan
Kualitasnya agar dapat tetap chsis di kancah persaingan wsaha. Setisp
perusahaan haruslah jli dalam merilai keunggolan dan kelemshan yang.
dimilikinya. Keungglan yang dimilik harus dapat diperiahankan dan
dikembanghan, sedangkan yang menjadi kelemaban perusahaan tersebut
harus dapat dikurangi dan diperbaiki

Khususnya pada. perusshasn jasa sangat. diik beratkan. pada
pelayanan yang terbaik sehingea mendapat penilaian yang baik dan puss
pula oleh para pelanggan Pihak perusahasn juga ditentat harus jel
meliba sarana perunjang yang disediakan pemerintah sehingea mampu
menghasilkun beneft yang besac boyi perusahasn

Tujuan dari semua bisnis adalah untuk mendapatkan
Kepuasan pelanggan Dalam perusahaan jasa, pelayanan yang dilakukan
terhadap pelanggan atau pelanggan. merupakan produk yang. dial
‘Dalam artian babwa pelayanan merupkan hal yang paling utama dalam
meningkarkan penjualan yang pada gilirannya mendorong peningkatan
Keuntungan. Oleh karena itu, kuafitas pelayanan dapat mempengarii
i penyuatan jasa

Transportsi merupakan salah s mat ranai yang sa0gat it
dalam suatu Kegiatan perekonomian pada suatu negars Tanpa adanya
onsportas schagar sarana penunjang mak ok dapat Gharapkan
fereapuinya suaty hasil yang moksimum dan memuaskan bagi
perkembangan ckonomi di negara tersebut Penyelenggaraan jasa
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transportasi haruslah dilaksanakan secara cepat, (epat, aman, teratur

dan teanghau oleh Kemanpuan masyarakat

Pesatnya dunia usaha yang juge berarti semakin tingginya
 harus bisa difmbangi dengan sarana dan prasarana
yang dapat menunjang berjlunnya perusahan agar dapat mencagai
sasarn yong dituju Sarana yang dimaksud adalah indusin ranspor.
Peranan industr transpor adalah sangat strategis dalam pembangunan
perckonoman Indonesia yang terdiri Kurang Iehih dari 200 juta jiwa.
Berbagai potensi ckonomi sepert kelautan, pertanian atau perkebunan,
industr hasil tambang, dan scbagainya yang tesbesar disclanuh wisyah
nusantara hanva dapat digal) apabil sistem transpor turut menunjang.

ingkat persaing

Tinghat muty pelayanan sk dapat dinila berdasarkan sudut
pandang perusahaan. Tetapi barus dipandang dari sudut pandang
Pelangaan. Datam hal ni perusahaan yang meneniukan sandar muts
pelayanan, sedangkan yang menilai adalah pelanggan. Oleh karena
i, datam merumuskan strates] pemasaran, harus beroientsi pods
Kebutahan pelangean

P Humala Giat Mandin yang bergeak dalam bidng Jasa Pelay
Transportas selaly memperhatikan fingkat kepuasan pelangean atas
Kegiatan pemasaran jass pelayanan Keberhasilan dalam memperoleh
‘omzet penjualan ditcntokan dai tingkat kepussan pelanggan yang
ditimbulkan dar) efck dimensi kualitas pelayanan yang diberikan
Makin tingsi respon pelanggan terhadap. pelayanan yang. berikan,
semikin berslek kepada pemenuhin hepussan pelanggan dalam
pengambilan keputusan pemakaian jass Ehspedisi Mustan baik daa,
ot dan wdara

Dimensi Kulitaspelayanan sangat dipeclukan dengan adanya
suatu intervensi yang luas dafam melihat prospektif bentuk-bentuk
dimensi kuallias pelayanan untuk ditinjsu kembali dalam berbagai
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indikator-indikator berpengarul erhadap kepuasan pelanggn

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka
dapat ditarik dalam melakukan penclitian dengan judul Peagarah
Dimensi Kualitas  Pelayanan dasa terhadap  Kepussan
Pelanggan Pada PT Humala Giat Mandiri Bekasi.

12 Permasalaban

Berdasarkan latar belskang: yang dikemukakan di aas, permasalahan
dalam penelitian ni adalsh,

1. Bagaimana dimensi kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
Kepussan pelanggan pada PT Humala Giat Mandici?

2. Diontara dimensi kuslitas layanan tersebut, mana yang. paling
dominan pengaruhnya. terhadap hepussan pelanggan pada PT
Humala Gt Mandiri?

13 Batasan Masalah

Berdusarkan permasalahan maka batasan masalah dalum penelitian
i pida pengaruh dimensi kualitas pelayanan Jasa terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Y Humals Gist Mandin pada tshun 2017

1.4 Tujuan Penclitisn

‘Adapun Tujuan penclitan int adalah scbagai berikut

1, Untuk mengetahui pengaruh dimensi Kualitas pelayanan pada

PT Humals Giat Mandiri

2 Uniuk mengetahui dimensi Kualias layanan yang paling dominan
pengaruhnya terhadap kepussan pelanggan Pada PT Humala Giat
Mandiri

8 Oipindal dengan CamScanner
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15 Manfust Penclitian
Adapun manfaat yang diarapkan dari penclitan i adalah

1. Memberikan pengetahusn tentang kualits layaran agar bermanfaat

k. mempengaruhi kepussan pelanggan P Humala Giat Mandie
2 Memberikan tambahan refercnsi bagi kalangan akademisi untuk
Keperluan studh dan penelitian slanjutnya mengenai topik permasalahan

sang sama
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BAB I

LANDASAN TEORI

21 Pengertian Pemasaran Jasa

Pengertian pemasaran jasa menurut Zeitham and Bitner (2003
319) yaitu sebagai berikut

“Pemasaran jas adalah mengenai janji-janji, janji yang dibust
kepada pelanggan dan harus dijaga yang memperkust pentingnya
orang dalam penssshaan menjsga janji mercks dan sukses dalam
‘membangun customer relationship

Definisi pemasaran menurut Koler (2008/6). adalah sebsgai beriku

“Pemasaran adaish suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses
untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerabkan nilai
Kepada pelanggan dan mengelols hubungan pelanggan dengan
cara yang menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya *

Mariotti (2003:8), memberikan pengeriian bahwa yang dimaksud
dengan pemasaran adalah

“Praktck memahami kebutuban dan Keinginan konsumen, menemukan
atay menciptakan produk dan layanan yang dapat memenuhi
Kebutuhan dan keinginan konsumen dan menghomunikasikannya
sccara internal kepada perusahaan yang hemudian harus menciptakan
din mengirimkan produk dan layanan secara cksternal dan
mengkomunikasikannya kembali kepada. konsumen yang merupakin
sasaran produk atau layanan sehingss mereka mesyenang) produk. dan
Iayanan dan Kemudian membelinya ~

Sclanjutnya definisi pemasaran yang dikemukakan oleh Madurs
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(001:83) yaitu. “Pemasaran dapat didefinisikan secar luss sebagai
tindakan berbagai  perusahaan  unwk  merencanakan  dan
melaksanakan rancangan produk. penentuan harga, distribusi dan

promosi

2.2 Karakteristik Jass

2.2 Pengertian Jasa
Kotler (2007 42) mengatakan bahwa jass adalah

“Setiap tindakan atay kinerjs yang dapat ditawarkan satu pibak
Kepada. pihak lain, yang pads dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan Kepemilikan sesuatu Produksinya mungkin saja
terkait atau mungkin juga tidak ferkait dengan produk fisik ™

Menurut Rangkuti (2004 90) mengatakan bahwa “Jasa
‘merupakan pemberian suatu Kinerja atau tindakan tak kasat mata dar
satu pihak Kepada pihak lain Pads umumnya jasa diproduksi
dan dikonsumsi secara bersamaan, df mana inerakst antara pemberijasi
dan pencrina jasa mempenigarubi hasil jass tersebut

Sedangkan menurut Lupiyosd, dalam Atsaslada (2012/14)
berpendapst bahwa “Jas adalh semua aktivitaschonomi yang Rasioya
tidak merupskan produk. dalam bentuk. stk atau Konstruksi, yang
biasanya dikonsumsi pada wakiu yang sama pada waktu dibasitkan
dan memberikan nilai  tamboh (seper - kenyamanan, - hiburan,
Kesenngan, atau kesehaton) atau. pemecatun akan masalah yang
dihadap konsumen

2.2.2 Cirieiri jasa

Produk jasa memiliki cir<iri yang berbeda dengan barang
(Produk fisik) Kotler (2007.49) menyebutkan cir-cii terscbut schagai
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berikut

1. Intangibality (sidak berwuud) Artinys jasa tidak dapat dilihat,
dicecap, dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli oleh

Konsumen.

2 Inseparability (tidak dapat dipisabkan) Artinya babwa jasa fidsk
dapat dipisahkan dari penyedianya, entah penyedianya ity manusia
stau mesin

3 Variability (bervariasi) Attinya baliwa mutu jasa tergantung pada
siaps yang menyediakan jasa di samping waktu, tempst, dan
bagaimana disediakan Perishabiliy (idsk whan lama) Artinga
jasa tidak dapat disimpan untuk dijual stau dipaka kemudian

23 Kualitas Jasa atuu Pelayunan
231 Pengertian Kualitas

Dalam situasi persainganglobal yang semakin. Komperitif
persoalan kualias produk menjadi su senteal b setap perusshaan
Kemampuan perusshaan untuk menyediakan produk berkualitas
akan menjadi senjata uniuk memensngkan persaingan, karena
dengan memberikan produk berkualies, Kepuasan konsumen akin
tercapai. Oleh Karcna itu, perusahaan harus meneniuban definisi
yang tepat dan pemahaman yang akurattenang kualitas yang tpat

Menurut American Soctety for Ouality Control (Kotler, 2007 - 0)

Kuaitas adalah kesclu run cin-eil dan karskterist-karakteriss dari
suaty produk atau jasa dalam hal kemampusninya untuk memenuhi
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Kebituhan kebutuhan yang telah ditentukan tau bersifat laien

232 Pengertian Kualitas Jasa atau Pelayanan

Kualitas pelayanan (Serviee  Qualiy) seperts yang
dikatakan oleh Parasuraman dikutip oleh Lupiyoadi (2001) dapat
didefinisikan yaitu: “Seherapa jauh perbedaan antara Kenyatasn dan
harapan konsumen atas pelayanan yang mercka terima atau peroleh
Sementara menurut Rangkuti (2004.28) bahwa “Kusltas jusa
didefinisikan schagai penyampaian jasa yang akan melebihi tingkar
kepentingan konsumen”

Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan
acuan dalam riset pemasaran adalah model ServQual (Service
Qualiry ) seperti yang dikembanghan oleh Parasuraman, Zeithmal,
dan Berry seperti yang dikutip oleh Lopiyoadi (2001) dalam
serangkaian penclitian mereka techadap enam sektor jasa, reparas.
pecalatan rumah tangga, katu kredit, asuransi, sambungan telepon
Jurakjaub, perbankan ritcl, dan pialang sekuritas

orvice Qualty) dibangun atas sdanya perbandingan
janan yang nyata

ServQual (S
dua faktor utama yaitu persepst pelanggan atas |

mereka terima (perceived xervice) dengan layanan yang
sesunggubny a dibarapkan atau dinginkan (expected service)

233 Dimens) Kualitas Jasa

Konsep. Kualtas pelayanan merupakan fakior pen laian yang
metefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik
dari Kinera layanan. Parasuranan et al, 1990 (dalam Kotler, 2007 56)
menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual (Service Quality)
yang dipakai untuk mengukur Kualitas pelayanan, yaits
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1 Tangible, ot bukii fisik yaits kemampuan suatu perusshaan
nya kepada pitak  eksternal

- eksistens
nampuen sarana dan  prasarana - fisik

dalam - menunju
Penampilan dan &
perusahaan dan Keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukl nyata

dari pelayanan yang diberikan alch pember jasa

2 Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara

akurat dan terpercaya.

3. Responsiveness, wtau ketanggapan yaitu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepads pelanggan,
dengan penyampaian ioformasi yang jelas

4 Asswrance, atay  jaminan dan  kepastian  yaity
pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbubkan rasa percaya para pelangean
Kepada perusahaaan

5 Emphay, yaita memberikan perhatian yang tolus dan bersfat
individual atau pribadi yang diberikan kepada. para pelanggan
dengan berupaya memahami keinginan konsumen

Menurut Zeithmal dan Bitner (2000), ada dua hal Kualitas
layanan yang ditentakan oleh persepsi Komsumen yakni schagai
berikut
1. Persepsi Kualits pelayanan dalam anti teknis (téchnical outcome)

yang diberikan oléh penyedia jasa
2 Kualitas dalam arti hasil suatu proses jasa (outcome process)

‘vang diwujudkan dalam bentuk hagaimana jasa ecsebut dibecikan

Menurut Kotler (2007 © $3), pemasaran produk atau jasa yang
diasilkan tidak hanya membutuhkan pemasaran cksternal, tetapi juga
pemasaran internal dan interakuf
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Pemasanan ekswernal menggambarkan pekeriaan normal yang
dilakukan olch perusahaan, menyiapkan pelayanan prima;
memberi harga, mendisiribusikan dan mempromosikan s it
Kepada Konsumen. Pemasaran iniernal menjelaskan pekerjsan yaog
iakukun oleh perusahaan itk melath dan memotivasi pegavainya
ik melayan pelanggan  dengan bk Pemasaran  aerakf
menggambarkan keshlian pegawai dalam melayani pelanggan. untuk
memberikan kuslits pelayanan yang baik, sangat peoting unuk para
Karyawan memerhatikan pelanggannya. Untuk menghasikan orenissi
hualitas pelayanan, Konsumen harus merasa sepert hal-hal berikut i

1 Sctap Konsumen adalah oran yan paling penting di sciap bisis

2 Konsumen tidak bergamung kepada produsen, teapi produsen yang
bergantung kepada Konsumen

3. Konsumen tidak mengangg kera produsen. Konsumen bertujoan untuk
memberi produsenpekeraan  Konsumen  adalah  manusia,
mempunya perasaan dan emosi

4. Konsumen adalah bagian dar bisnis produsen, bukanlah pihak luor

5. Konsumen membaswa produsen pads heinginan konsumn, dan e

tugas produsen untuk melayan konsumen

2.3.4 Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Adapun strategi  untuk  meninghatkan  kualitas
pelayanan yang dikemukskan oleh Fandy Tiiptono (dalam Sandra,
2007.22) sbaga berikut
1. Mengudentiikas determinan wiama kualitas pelayanan

Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang
terbark Kepada pelanggan, untuk ity dibutuhkan identifikasi
determinan pelayanan yang paling penting bagi pasar sasaran,
langkah berikutnya  adalah  memperkicakan penilaian  yang
diberikan pasar sasaran terhadap perusahaan dan  pesaing

10
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berdasarkan determinan-determinan tersclt

2 Mengelola harapan pelanggan
‘Scmakin banyak janj yang diberikan olch perusahaan, maka scmakin
bosar pula haapan pelanggan yang pada giliannys akan
‘menambah peluang tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan oleh
perusshaan

3 Mengelola bukts (evidence) kualiias pelayanan
Pengelolsan bukts kualitas pelayanan bertujuan unfuk memperkust
persepsi pelanggan sclama dan sesudsh jasa diberikan. Jasa
merupakan kincria dan tdak dapat dirssakan schagaimana halnya
barang, maka pelanggan cenderung memperhatikan fakia-fokia
‘yang berkaitan dengan pelayanan scbagai bukti kualitas

4. Membidik komsumen tentan pelayanan
Membantu pelangigan dalam memahami suaty pelayanan, ity
merupakan upsya yang sangat positf dalam rangka penyampaian
it pelayanan. Pelanggan yang erdidik akan dapt mengambil susta
Keputusan secaa ebih bark

5 Mengembangkan budaya kualitas
Budaya kualitas terdit dari filosafi, heyakinan, sikap. norma,
prosedur dan harapan yang meningkatkan kualitas Agar dapat
tercipta budaya kualiss yang baik, dibutahkan komimen yang
menyelurh pada seluruh anggota organisssi

& Menciptakan automatic quality
Adanya ofomatisas dapat mengatas variabilias muts pelayanan yang
discbabkan kurangnya sumber daya yang dimiliki. Meskipun
demikian sebelum memutuskan akan melakukan otomatisasi,

perusshaan perly melakukan penclitian sccara seksama. untuk
menentukan bagian yang membutihkan seniuban manusia dan
bagian yang memerlukan olomatisasi

7. Menndaklanjutt pelayanan
Menindaklamuts pelayanan dapat membantu mermisshkan aspekaspek

i
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pelayanan yang pes
inisiatif wntuk menghubungkan sebagian atau semus pel

u ditingkatkan, perusahaan perlu mengambil
i untuk

mengetahui tinghat kepuasan dan persepsi mercka terhadapjasa yang
diberikan

& Mengembanghan sistem informasi kualitas pelayann
Sistem ini merupakan suatu sistem yang menggunakin pendekatan
secara. sistematis. uniuk mengumpulkan dan menyebarlusskan
informasi yang dibutuhkan mencakup segala aspek yaitu data ssat ini
dan masa alu, kuantitatif dan kualitati, eksternal dan inernal serta
informasi mengenai perusahaan dan pelanggan

24 Teori Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telsh menjad: konsep senial dalam wacana
bisnis dan manajemen Pelanggan merupakan fokus utima. datarn
pembahasan mengenai kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karcna it
pelanggan memegang. peranan cukup. penting dalam mengukur
Kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan
perusahaan

Kotler (2007 177) mendefinisikan “Kepuasan pelanggan adalah
Perasaan senang atau kecewa seseorang vang muncul
setelah membandingkan kineia (hasil) produk yang dipikirkan
tehadap Kinerja (atau hasil) yang: dibarapkan. Jika hinerja berada di
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kineria memenahi harapan
pelangean puss. Jika Kinerja melebibi harapan. pelanggan amat puss
ot serang.

Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti

(2004 56) “Bahwa yang dimaksud dengan kepussan konsumen
adalah perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil
yang dirasaan”

(]
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241 Mengukur Kepuasan Pelanggan

Menurut Tiipto dan Gregorius Chandra (2005 - 130) ada
‘empat metode uniuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu

1. Sustem Keluhan dn Saran

Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakin
formulir bagi pelanggan untuk melaporkan kesukian dan keluhannya
‘Selain itu dapat berupa kotak saran dan telepon pengaduan bagi
pelanggan Alur informasi ini memberian banyak gagasan baik dan
s dapat bengerak ebih cepat untuk meny elesaikan masalah

2 Surves Kepuasan Pelanggan
Industs tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebaga ukursn
kepussan pelanggan. Indusini yang responsif mengukur kepuasan
pelanggan dengan mengadakan survey berkala, yaitu dengan

mengirmkan dafiar peranyaan atau menelpon secara acak da
i untuk mengetahui perasaan mercka techadap berbagai

pelan,
Kinerja industei- Selain itu ditanyakan kinerja industri saingan nya

3 Ghost Shopping (Pelangian Bavangan)

Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura
menjadi pelanggan dan melaporkan fitk-tik kuat maupun tk-titik
femah yang dislami waktu membeli produk dari industri sendini
maupun industi - saingannya  Selin itu pelanggan boyangan
melsporkan apakah wiranisga tersebut menanganinya dengan baik atau
tidak

4 Analisa Pelangsan yang, Beralih

Industr dapat menghubungi pelanigan yani tdak membel
Tagi atau berganti pemasok untuk mengetahui peny chabnya (apakah
Harganya tinggi, pelayanan Kurang. bak, produkaya Kurang. dapat

[
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dandalkan dan set
Kehilangan pelarggan)

nya, schingga dupat diketabui  tingkat

dan Terdahul

Terdapat tinjausn empirik atau penclitian terdahulu yang menjadi
fandasin dilakukannya. penelitian int. Penclitan terdabul terdapat

poda bl 21
“Tabel 2.1 Penclitian Terdahulu

Tonuli | Judul Penctitin | Hast Pencitian

ok Porgaron Kl | Fipotess yang diuian |

Utami, Pelayanan Terhadap | dalam penelitian ini adalah

oty Kepussan Nasabah | Terdapat pengaruh yang

Buma  (Sudi | positidan  signifikan
Pada PT Bank | antar kualitas pelayanan
Rakyat  Indonesia | ferhadap kepussan
(Perscro)  Putn | nasabah Britama.

Hijau Medan)
Analits  Kuslias | Varabel bebas yang | Bp Jrepont
Fimasnu, | Pelayanan Terhadap [terdin  dari:  Pengarsh | ¢
(2008) Kepuasan Buki fisik, Kehandalan, | 3 st oc idhan
Pengguna Jasa | Daya el

Kereta Api Pada PT. | g, Jaminan Egat, | 245757
Kerets Api (Peseo) | secaa serenik 11092

Ma mempunyai pengarh yang
posii dan sign. dfikan
terhadap Kepussan
penggun jas Kereta Ap
(Persero) Medan  Hasil
W pnal g

"
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26 Kerangha Pikir
Secarn sistematk, Keranghn herpikie dlam penalisan ini- dapat
digambarkan sebagai berikut
Gambar 2.2 Bagan Kerangha Pikic

7 Kopiasan Poimnggmn
i () PasapT
Pelayenat jasa Sonwsiera Pordara
) Trarspctans

‘Sumber Olahan Data

27 Hipotesis
Berdasarkan masalah pokok penclitian dan fuuan yang ingin dcapai, maka.
schagai hipotess adlah
1. Diduga bah dimenss usliaspelaysnan ja yang e dari Rty
(Kehandalan), Responsiveness (Tanggapan). Assurance. (Jaminan),
Emphaty. (mpoti. dan Tamgible (Bukis Fisik) mempengaruhi
Kepussan pelanggan pada 'l Humala Gist Mandii
2 Diduga babwa dssurance adalah variabel yang dominan berpengaruh
{erhadap Kepuasan pelangan PT Humala Gist Mandi
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AR
METODE PENELITIAN

31 Desain Penclitian

Penclitian ini merupakan pencitian dalam bentuk Deskriptf Research
dan Fisplanasi. Penclitin yang menganalisis mengensi hubungan antara
Kualtas pelayanan jasa dan pengaruhma teshadsp Kepuasan pelanggan
Oservast yang dilakukan untuk mengambil data melalui  kuesioner yang
diberikan atay dinukan kepada obyek penclitan, yaitu pusat disrbusi PT
Humala Giat Mandin yang telah menerapkan distobusi Jogisik sebugai
system yang digunakan dalam pengiriman logistc ke Distibutor pelanggan

3.1.1 Objek Penclitian
Obiek penelitan untuk mendapatkan data adalah tempat P

Homala Giat Mandinn di Jalan Wibswa Moks 11, atlohus, Jatiasih Bekass
Objek penelitian adalah konsumen pengguna jasa PT Humala Giat Mandin
‘ang memenuhi kriteria yang telah ditentukan sebelumnya oich pencli

dengan wakiu penelitian selama | (sato) bulan

3.2 Waktu Penclitian
Wakt yang digunakan dalam pencltian untuk mengambil

data penclitan aits dats Koesioner berups pertanyaan ertutup
32 Metode Pengumpulan Data

Data yang dikumpulkan berupa dats Ruslitatf yang diambil dari

Jawaban Kuesioner yang: dapat dijadikan Nuantta dengan membuat skor
pada masing-masing kuesioner. Secara garis besamya data terdin dar dita

primer dan data sekunder
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1 Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari obyck
penclitan. Pada penclitian ini adalah cmpat mengambil data pertanyaan
tetulis dan Koesioner  serta daia lain yang berhubungan dengan
penclitan s

Data schunder adslah data yang diperoleh penulis dar informasi-
informasi yang telah disediskan oleh unit-unit atau lembaga-lembaga
yang ada. Data sekundes ini didapatkan dari sumber-sumber yang berupa.
buku bacaan, lteratur, bahan perkulishan, majalah imiab, booklet,
pamplet yang didapat dari PT Humala Giat Mandiri dan data yang di
download dar intermet dengan berbagai situs yang berhubungan dengan

pencliian i 5

Data yang dibutahkan dalam penclitianin dikurmpulkan dengan cars

& Wawancars
Pengumpulan data yang dilakukan dengan mengadakan tanya jawab
Kepada pibak yan terkait dalam penclian secara siiemats berdasarkan
wjuan penulisan

b Kuesioner
Dt yang didapat dari kuesioner ini diakukan melalui - teknik
pengurmpulan data, melalu jawaban dar beberaps daflar pertanyaan yang
diajokan kepada pihak yang berhubungan langsung dengan masalah yang.
akan dielit Tekak yang. digunakan adalah analisa kualiauf dengan
menjelaskan indikator dari masing-masing variabe] dengan menggunakan
skl Likers scbagai berikut - Apabila jawaban Sangat Setuju ($3), dibert
nilai 5, Apabila jawaban Setuj (5),dibrs il 4, Apsbila jawaban Netral
(N, dibers nilai 3, Apabila jawaban Tidak Setuj (T5), diber il 2, dan
‘Apabila jawaban Sangat Tidak Setuju (STS). diberi nila | Dan scbalikaya
ki pertanyaan ncgative, maka skore dibalk (S5)1,(5)-2(N)-3, (TS)4
dan (STS)-5
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© Observa
Alat yang digunakan penls untuk mengumpolkan dats dan informasi
yang diperlukan mengenai tcoricori pembaisan yang diperoleh dari
pendapat-perdapt yang dikemokakan para ahi mansjemen sumber daya
manusia yang fertulis dalam buku-buks manajemen sumber daya manusia
dan sumber-surmber lan yang berhubangan dengan penalisan tsi inf agar
tujuan dar penulisan dapat tercapai dengan baik dan tepat sesusi dengan
landsan teori yang ada

33 Populasi dan Sample

Populasi adalah wilayah gencralisas yang erdin i obyek subyek yang
mempunyai kualitas dan karkicrisik erent yang dictapkan olch el
untuk dipelan dan kemucian diark kesimpulannya (Suiyono, 2009 61)
Jumiah populas dalny pereliian in sumlah 33 orang yang disntararss
terdapat manajemen yang mengelola persedian  gudang  dan
manajemen yang mengurusi - pendisibusian produk ke PT Humala
Giat Mandii

Sample odalah bagian dar populasi dan_ masih memilik karakicrisik
yong sama et dapat mewabil populasi atu 33 sample jenu
(Arikunto 2000) Sehagai perkiraan apabil subyckana kurang dari 100
lebih bk diambil semus schagai sample  schingga  penclitannya
menggunakan sample jeouh teup apabila subyeknya lebih dari 100 maka
dapat diambil 20-30 % atau lebih Hal iné tergantung dart kemampuan
penslil sempi laasiya wilayah pengamatan. dan besar keclnya resiko
yamg ditanggung oeh pencli

34 Definisi Operasional

Penclitian i menggunakan dua. varisbel, yaitu  variabel
independenebus  dan  varisbel  dependeneritat  Variabel
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independenbobas dalam pencliian ini adlsh kual

layanan jasa PT

Humala Giat Mandi ssbagai variabel (X) Adapun varisbel turunan dari
variabel independen adalah Handal, Jaminan, Daya Tanggap, Bukii Fisik

dan Emputi. Variabel dependenerikat dalam pencltian ini adalah
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa PT Humala Giat Mandi
)
Tabel 31 VARIABEL OPERASIONAL
Variabel Dimeasi | Indikator
Penclitian
Kualitas Jasa | K Realibilty
(Variabel X) | (Keandalan)
yaitu
Kemampuan

perusabaan untuk | vang
memberikan | ramah ser
pelayanan sesuai | sclalu

yang dianyikan | siap menolong
secara akurat dan

erpercaya

| eayanan yang | b Kemampuan
| copat (esposi) | perusahaan
dan

untck
tepatkepads | scllu angga
polanggan, | erhadap
dengan Aeluban dan
pemampaian | peagguna jasa
nformas; yang

b o) U
Awurance | Pengetabuan
Uaminan) | dan |
Yiita hecabagan

pengetshuan | karyawan 4
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Kesopansaniunan, | b Melakukan
dan Kemampusn | kormunikas
pora pegawal | yang

perusahaan uniuk | cfekif dengan
menumbubkan | pengguna jasa
{ s

percaya para
pelingian kepada |
[ persabazn | __|
Enpathy  Memberian
(Empati) perhatian scara
Yt memtrikan | ndividu kepads |
phatin yang | ponggua jsa
s b Berangiung
danbersitol | jawah

individunl atas | terbadap
pribsdiyang | keamanan

dberikan kepada. | dan
pura pelanggan | kenyamanan
dengan berupuya | penguna jasa
memahami

keignan
Konsumen
Tangible (Bukii | a Kebersihan
Fiskysaa | dan
Kemampuan sy | erapian
perusahaan dalam | inghungan
menunjoklan | kantor
chuisensinya | b Penataan
Kepads peralatan anior
pihak ckstemal | dan
Penampilan dan | kelengkapan
‘kemampuan sarana

sarana dan prasarana

Keadaan
lnghungan
sekiarnya adalah
bukts nyata dar
pelayanan yang
diberikan lch
pemben jass
Kepuasan | Kepuasan Froduk baru
B Y
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‘adalah

el
T s
st i
el e
sty e
e oo

| e

| Sootn

Cepwan

Sumber.Ranghati (2004 =
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tiplono (2004101) aibut. pembentuk
Kepuasan e dari
1) Kescsunian harapan
‘Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan olch.
pelanggan dengan yang dirsakan oleh planggan, melipui - Produk yang.
diperol sesui atau meleibi dengan yang dibaraphan. Pelyanan oleh
Karyawan yang diperoeh ssus atau el dengan yang dibstopkan.
Fasiltos penunjang yang. didapal scsmn alau melebihi dngan yang

dibarapkan,

Minat berkunjung kembali
Merupskan escdian pelanggan untuk bekunjung kembliatau melakukan
pembelin  ulng tehadap  produk  terkai,  melipui
Berminatuntuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oeh
Karyawan memuashan. Berminat untok beskunjung kembali karena nilay
dan manfuat yang diperoleh seteah mengkonsumsi produk Berminat
untuk berkunjung Kembali Karena fasiitas penunjang yang disediakan
memadai

3) Kesediaan merekomendasikan

Merupakan Kesediaan pelanggan untok merekomendasikan produk. yang
telih drosakamys  hepada teman atau  Keluarga,  meliput
‘Menyarankan teman atau Kerabit untuk membeli produk yang ditawarksn
Karena pelayanan yang memuaskan

2
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i karena

Menyarankan teman atay Kerabat untuk membel prodk yang ditawa
it penunjang yang disediakan memadai

Menyarankan teman atau kerabat uniuk membehi produk yang ditavarkan karena.
st manfaat yang didapat setelah menghonsumsi sebual produk jasa

35 Metode. Analisis Data
Analiss data adalah suaty inepretasi_penliian dengan tjuan. untok
menjowab Penclitian dalam mengunghap berbagai fenomena tertentu
Analiis data yang digunakan saat ini merupskan proses penyederhandan data
ke dalam bentuk agar lebih mudah dibaca dan diimplemcnasikan Sedangkan
teknik anaiss it dapat digunakan untuk mengintepretasikan dat responden
Pada penlitan ini menggunakan SPSS
Tahapan modeling dengan wnalsis persamaan structural dalam Ghozali
(2013) ada 7 angkah yaitu

Pengembangan model

Penyusunan path diagram

Menguboh diagram menjodpersamsan sroctursl

Memilih matrik input untuk analsis data

Menilai dengan idenifikas model

‘Mengevalussi estmast model

36 Kerangka Pemikiran,
Berdasarkan usulan sebelumnya maka dilakukan pembuatan model struktural
penclitian benkut memberikan gambaran visual tentang hubungan dan pengaruh
pada variabel bebas dengan independen yang akan dicar yaitu Kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan

37 Hipotesis
Hipotesis adatah duguan sementara terhadep masalah yang akan ditliti - Menurut

Nasution definsi adalah perayataan tentative yang merupakan dugaan apa saja
Ketika diamat dalam wsaba memahaminya (Nasution 2000)
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BABIY

ANALISIS DAN PEMBATIASAN

41 Deskripsi Data
Teknik pengompuln data yang dilakukan adalah melalui penyebaran

scjumlah dafla pertanyaan (kuesioner) yang diberikan kepada responden
telah ditentukan sebanyak 33 eksemplar kepada Karyawan PT Humal Giat
mandiri Sample yang digunakan adalah sample jenuh. Rumisan pertanyaan
yang termmuat di dalam kuesioner mengacu kepada variabel penclitian, yaitu
Pelayanan (X), sebagai varishel bebas dan serta Kepuasan (Y) pada P
Fumala Giat Mandir scbogai variabel terkat
A. Data Analisis

1. Variabel Pelayanan(X)

Berdasarkan hasil pengumpulan data. melalui kuesioner, varisbel
Pelayanan (X) sebagai salah sau faktor yang berpengaroh techadap Kepuasan
(¥) pada T Humala Giat Mandir Jakarta memiliki olahan sttistk scbagai
berikut

Tabel 4.1 Statstk varibel Pelayanan (X)
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Dari Tabel 41 didapatkan witai skar Pelayanan(X ) minimum adalah 2 13,
maksimum adalh 440, Mean achlah 3612 Sedanigkan il standar deviasinya
‘adalah 0,616 Agar mudah dibaca dan wntk enggambarkan frekuiensi dots hasil

peneltion skor dari variabel Pelayanan(X) , dissjikan dalam bentuk histogram

schagaiberikut

A2

B T T I )

X_Petsyanan

Gambar 4 1
distibusifrekwensi skor vriabel PelayananX)

2 Kepuasan (V)
Berdasarkan hasil pengumpulan data melalu kuesioner, variabel Kepuasan

() sebagai salah satu faktor yang berpengaruh terhadap Kinera Karyawan pads
P Humala Giat mandie memilik olahan statistik sebagai berikut
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Tabel 42 stttk varsbel Kepuasan (Y)
Statstes

Sttistes

[Dar Tabel 4.2 Tdak jauh berbeds dengan vaiabel Playanan didapatkan
il skor Kepuasan (¥) minimum adalsh 2 dan maksimum adalah 4.5, Mean
‘adalah 35. Agar mudah dibaca dan uniuk menggambarkan fekvensi, disakan
dalam bentuk istogra pads gambar 4.2
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Histogram

|

& 3 & =
1_Kepusean

Gambar 42
Histrogram distribusi frekwens skor variabel Kepuasan (Y)

B Pengujian Reliabilitas Instrumen Penelitian

Setclah da diuji validitasoya, fangkah berikut adalah menguii
eliabilitasnya, reliabilitas sdalah ukuran yang menunjukkan konsisiens dar alat
ukur dalam mengukur gejala vang sama di lain kesempatan. Konsisinsi dis
berari alat ukur tersebut konsisten jika digunakan untuk mengukur onsep alau
el dari suatu bondisi ke Kondisi fain. Salah satu metode yang dapot dipakai
untok mengukur reliabilitas adalah dengan mengggunakan rumus ( ronbach Alpha
“Suatu instrumien dikatakan reiable jika it relabiltas - 0,60,

n
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€. Pengujian Normalitas Instrumen Penclitian

1 Pengujian normalitas Variabel Pelayansn (X)

Hasil pengujian normalias data variabel Pelayanan dapat dilihat pada

output SPSS-14.0 Kolmogorov-Smirmov sepert yu, diajikan pada Tabel §

Tabel 4.8 Penguiian Normalitas Data Varisbel Pelayanan

On
I
formal Parsmeters'  Mean
Std Deviation
[Most Extreme Absolute
[Differences Positve
Negative

[Kolmogoroy-Smimov 2
ymp.
a Test distbution is Nor

rmal

Berdasarkan output SPSS tersebut besamya nila Anymp. St (-taled)

adalah 0,259 lebib besar dari fevel of stoniikam (0.05). dengan demikian data

variabel Pelayanan dapat dikatakan Normal

»
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2 Pengujian normalitns Variahel Kepuasan(Y)

Hasi) penguiian oomalias data variabel kualitas Kepuasan

ilibat pada

Corelation
Sig (2-uiled)

Sig (2-tailed)
N

Pearson
Conlation

Sig (-uiled)
N

Pearson
Corelation

Sig. (2-uiled)
N

Jation issignificant at the 0.01 fevel (2-

lon s significant a the 0,05 level 2-

Sig. (2-ailed)
N
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D. Pengujian Hipotesis dan Pembahasan
Pengarub Pelayanan (N) teehadap Kepuasan (V)

Untuk mengetshui apakah ada pengarul Pelaanan (X). terhadap
Kepussan(Y), maka digunakan analisis egres! sederhana. Analsis data dilakukan
dengan menggunakan bantuan software Komputer - Dari hasil analisis data,
‘iperoleh ilai konstan () dan il koefisien regresi (b)) masingmasing adalah

3924 dan 0,485 sepert yang disaikan pada Tabel 4-14 berikut ini

29

= Dipandent vanatie Y1_Kepuasan

Tabel 414 Koefisien Regres (X erhadap Y)
Dengan demikian persamaan regresinya adalah, Y <0421+ 08551

Harga-harga tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut
& Nilai a = 0421 adalah bilangan konstan, artnya apabila nilai Pelayanan

diabaikan, maka Kepusan nilaina 0,421

b Nilai b, = 0,885, adalah nilaj koefisien regres, artinya setiap ada kenaikan

ilai Pelayanan schesar | (satu) unit satuan, maka akan meninghatkan nilai

Kepuasan pelayanan pada ' Humala Giat Mandiri scbesar 0,855unit
Setelah persumaan regresi diketemukan maka langkah sclanjunya
‘menghitung besamya koefisien determinan (R'). Koefisien deteminan

3l

@ Dipindai dengan CamScanner




image40.jpeg
(%) ini menunjukkan scberapa besar pengaruh variabel Pelayanan terhadap
Kepuasan dalam bentuk persen Dart tbel dibawals dapat diketahui kocfisicn

doterminasi

sy
R T T
[ B = v T

S Predicore: Constant, X Feimaran
Nilai R* fersebut menunjukkan bahwa variabel Pelayanan memberikan
terhadap variabel Kepuasan sebesar 62:5%, sedangkan sisanya sebesar
37,5% ditentukan oleh faktor lain
Pengaruh dimensi Realiblity techadap kepussan adalab 60.1%
Pengaruh dimeasi Responsivenes terhadap kepuasan adalah 14,3 %
Pengaruh dimensi Assurance terhadap kepussan adalah 48 0 %
Pengarub dimensi Emphaty terhadap kepuasan adalah 62.5 %
Pengaruh dimensi Tangible terhadap kepassan adalah 29 8%
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN
S1 Kesimputan
Setelah melakukan analisis dan pembahasan  pada. Bab 1V dapat
dikemukakan beberapa kesimpulan antara Jain bahwa.berdasarkan penclitian
regresi scderhana dan regresi ganda dia fakior yang dianggap berpengaruh
terhadap Kepuasan adalah, Pelayanan. Secara terperinci dapat disimpulkan
schagai berikut
1. Terdapat pengaruh Variabel Pelayanan terhadap Kepuasan, ¥ = 0421+
0855X. Kocfisicn regresi Pelayanan berpengaruh signifikan  terhadap
Kepuasan, Pengaruh Pelayanan terhadsp Kepussan pelayanan dalam
persen adalah schosar 62.5%,  sedangkan sisanya sebesar 37 5%
ditentukan oleh fakior ain yang tdak masuk dalam mode penclitan
2 Sedanghan pengaruh paling besar dan ke $ dimensi adalah Dimmensi
FEmphaty yaitu 62.5% jika dibandingkan dimensi yang pahing kecil
pengarulinga adalah Responsivenes Yaitu 14.3%
52 Saran-saran

1 Hasil penclitian i dibarapkan menjadi acuan dalam  pengambilan
Keputusan oleh pihak mansjemen PT Humala Giat Mandini, yaitu bahwa
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

2 Jika difibat berurutan pengarh masing masing dinensi adalah scbagai
berikut Emphaty, Realibilty, ~ Assarance, Tangilbe: dan Responsivencs

ity 62.5560.1748.029.8514 3,maka hendaknya pihak manajemen PT

E
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Giat Mandiri lebih memberikan perhatian terbadap Responsivenes daripada
Emphaty dan Realibility serta Assurance -
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LAMPIRAN 1
PERSONALIA PENELITIAN
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PENGARUH DIMENS! KUALITAS PELAYANAN JASA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PT HUMALA GIAT MANDIR!
BEKASI

1. Titin Endrawati
2. Sugeng Rahardjo

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PEMASARAN INDUSTRI ELEKTRONIKA
POLITEKNIK APP

KEMENTERIAN PERINDUSTRIAN RI
TAHUN 2017
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PERSONALIA PENELITIAN

1 Keta Peneliti
Nama Lengkap Dra.Titin Endravati MM
Jenis Kelamin Perempuan
NP 196804212002122001

Jabatan Fungsional 'Dosen Manajemen Pemasaran Industr Elekironika
PangkatGolongan - g

2 Anggota Penclifi
‘Nama Lengkap  Drs. Sugeng Rahardjo, MM.
Jenis Kelamin. Laki-Laki
NP 1960040519§0031002
Jabatan Funsional  Dosen Mansjemen Pemasaran Industri Flekironika

Pangkat Golongan .
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