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								    				    BAB I PENDAHULUAN



1.1 Latar Belakang Masalah



Dalam keadaan perekonomian yang semakin sulit ini banyak terjadi persaingan di berbagai bidang kehidupan, termasuk didalamnya persaingan dalam dunia bisnis. Banyak perusahaan yang saling berlomba untuk mendapatkan pangsa pasar, sehingga hal ini memacu perusahaan untuk berusaha terus maju dalam memperbaiki bisnisnya. Di samping itu, dengan adanya kemajuan teknologi, perusahaan dituntut pula untuk dapat mengikuti perkembangan zaman agar tidak tertinggal tertinggal dengan yang lainnya. Agar perusahaan dapat tumbuh dan berkembang dengan baik, maka perusahaan tersebut harus dapat mengantisipasi perkembangan ekonomi yang semakin kompetitif  dengan melakukan strategi yang tepat agar tidak tersisih dalam persaingan. Selain itu, perusahaan juga harus dapat mengantisipasi kecenderungan ekonomi di masa mendatang dan harus dapat bersaing dengan perusahaan lain yang bergerak di bidang yang sama. Hal Ha l ini dilakukan untuk mempertahankan kelangsungan hidup dan kemajuan perusahaan. Dalam perkembangan ekonomi khususnya saat ini didaerah kota Batam, sebagai kota perindustrian dan pariwisata ternyata mengalami perkembangan yang cukup pesat. Serta dari tahun ketahun penduduk di kota Batam semakin meningkat, peningkatan yang terjadi mengakibatkan meningkatnya pula kebutuhan manusia, baik kebutuhan pokok maupun kebutuhan sekunder. Dari mulai kebutuhan akan tempat tinggal, kebutuhan sehari ± hari sampai pada kebutuhan tersier (barang mewah) semakin hari semakin meningkat. Maka pada situasi seperti ini menuntut kejelian pihak perusahaan melihat pergeseran dan perubahan keinginan serta kebutuhan para pelanggan membuat 1



 perusahaan kewalahan dalam menyusun strategi untuk memenangkan persaingan dalam dunia bisnis yang diakibatkan kemajuan zaman. Dimana kepuasan pelanggan sangat diutamakan sehingga dapat memperoleh keuntungan yang diharapkan untuk membiayai kelangsungan operasi perusahaan. Kawasan Batam merupakan kawasan perdagangan dan pelabuhan bebas ³ Free Trade Zone (FTZ)´



secara resmi efektif mulai tanggal 1 April 2009 kawasan Batam,



Bintan, Karimun (BBK) diresmikan sebagai kawasan perdagangan dan pelabuhan bebas ³Free Trade Zone (FTZ)´ dengan diresmikan ³ Free Trade Zone (FTZ)´, kendaraan akan bertambah banyak dan membuka peluang bisnis dibidang service maupun body repair  kendaraan. Peranan bengkel body repair kendaraan semakin besar, hal ini terlihat dengan semakin bertambahnya jumlah kendaraan dan kecelakaan dari tahun ke tahun. Maka persaingan sesama perusahaan bengkel body repair semakin tajam. Peningkatan penduduk yang diikuti dengan meningkatnya kebutuhan hidup memberikan lapangan kerja atau bisnis baru. Salah satu contoh bisnis yang mempunyai prospek yang baik adalah bisnis dalam bidang service maupun body repair kendaraan. Strategi kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan melakukan biaya yang tinggi dalam usaha merebut pelanggan suatu perusahaan. Dampak kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Karena pelanggan puas belum berarti mereka puas, akan tetapi pelanggan yang puas akan cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan dipengaruhi 2 (dua) variable utama, yaitu harapan (Expevtations)



dan kinerja yang dirasakan



(Perceived Performance) ,



bila kinerja yang



dirasakan melebihi harapan, maka pelanggan mendapat kepuasan, akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2000:41). Ada beberapa factor yang dapat dipertimbangkan oleh pelanggan dalam menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Zeithami, Berry dan 2



 perusahaan kewalahan dalam menyusun strategi untuk memenangkan persaingan dalam dunia bisnis yang diakibatkan kemajuan zaman. Dimana kepuasan pelanggan sangat diutamakan sehingga dapat memperoleh keuntungan yang diharapkan untuk membiayai kelangsungan operasi perusahaan. Kawasan Batam merupakan kawasan perdagangan dan pelabuhan bebas ³ Free Trade Zone (FTZ)´



secara resmi efektif mulai tanggal 1 April 2009 kawasan Batam,



Bintan, Karimun (BBK) diresmikan sebagai kawasan perdagangan dan pelabuhan bebas ³Free Trade Zone (FTZ)´ dengan diresmikan ³ Free Trade Zone (FTZ)´, kendaraan akan bertambah banyak dan membuka peluang bisnis dibidang service maupun body repair  kendaraan. Peranan bengkel body repair kendaraan semakin besar, hal ini terlihat dengan semakin bertambahnya jumlah kendaraan dan kecelakaan dari tahun ke tahun. Maka persaingan sesama perusahaan bengkel body repair semakin tajam. Peningkatan penduduk yang diikuti dengan meningkatnya kebutuhan hidup memberikan lapangan kerja atau bisnis baru. Salah satu contoh bisnis yang mempunyai prospek yang baik adalah bisnis dalam bidang service maupun body repair kendaraan. Strategi kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus berusaha keras dan melakukan biaya yang tinggi dalam usaha merebut pelanggan suatu perusahaan. Dampak kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Karena pelanggan puas belum berarti mereka puas, akan tetapi pelanggan yang puas akan cenderung menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan pelanggan dipengaruhi 2 (dua) variable utama, yaitu harapan (Expevtations)



dan kinerja yang dirasakan



(Perceived Performance) ,



bila kinerja yang



dirasakan melebihi harapan, maka pelanggan mendapat kepuasan, akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2000:41). Ada beberapa factor yang dapat dipertimbangkan oleh pelanggan dalam menilai suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Zeithami, Berry dan 2



 Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2000 : 27-28) berhasil b erhasil mengidentifikasi mengidentifikasi lima dimensi kualitas jasa, yaitu : Bukti langsung



(tangibles),



adalah fasilitas fisik,



perlengkapan dan peralatan, penampilan pegawai dan sarana komunikasi; Kehandalan (reliability),



adalah suatu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan



segera dan memuaskan; Daya tanggap (responsiveness) , adalah respon atau kesanggupan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap; Jaminan (assurance) ,



adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan tugas secara spontan yang



dapat menjamin kinerja yang baik sehingga menambahkan kepercayaan pelanggan; perhatian



(emphaty),



adalah perhatian secara individual yang diberikan perusahaan



kepada pelanggan. Hal yang perlu diperhatikan dalam memberikan pelayanan adalah mendengar  suara pelanggan, hal ini berarti perusahaan harus melakukan interaksi dengan pelanggan dengan maksud untuk memperoleh umpan balik



(feedback)



berapa tanggapan pelanggan



tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan sebagai control dan ukuran keberhasilan. keberhasilan. Adapun cara untuk mendapatkan umpan balik disini diantaranya dapat dengan penerapan system keluhan dan saran atau dengan survey loyalitas pelanggan, maka keluhan atau ketidakpuasan pelanggan tersebut dapat segera diambil dan ditentukan solusi yang terbaik oleh perusahaan. Dengan semakin padatnya kendaraan memberikan peluang bagi usaha service dan body repair kendaraan. Baik dari sisi pengusaha service dan body repair maupun dari sisi pelanggan, akan tetapi usaha ini walaupun dikatakan bisnis ini baru, tetapi telah mempunyai pangsa pasar yang tersendiri. Dengan semakin meningkatnya usaha tersebut, maka peneliti sangat tertarik untuk mempelajari atau menganalisa tentang ³ANALISA PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT BATAM MAKMUR WAHANA (BMW) DIBATAM´. D IBATAM´. 3



 1.2 Pembatasan Masalah



Berdasarkan uraian yang tertulis dalam latar belakang masalah, ada beberapa dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur Wahana (BMW). Untuk itu peneliti member batasan masalah pada pelayanan yang meliputi: Bukti langsung (tangibles), kehandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian (empathy), serta tentang kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada PT



Batam Makmur Wahana (BMW).



1.3 Perumusan Masalah



Untuk memenagkan persaingan perusahaan menuntun untuk lebih jeli dalam melihat perkembangan teknologi yang sedang berkembang pada zaman yang akan datang. Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah, maka permasalahan yang dirumuskan adalah sebagai berikut : a. Apakah 5 (lima) dimesi kualitas pelayanan jasa yang meliputi: Bukti langsung (Tangibles), Kehandalan (Reliability), Ketanggapan/Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan/keyakinan (Assurance), Perhatian (Empahty),



berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan pada PT Batam Makmur Wahana? b.



aktor manakah yang pling dominan dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan



F



jasa bagi PT Batam Makmur Wahana? c. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur Wahana? 4



 1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 1.4.1 Tujuan Penelitian



yang menjadi tujuan penelitian skripsi ini adalah : a. Untuk mendeskripsikan seberapa besar pengaruh dimensi pelayanan jasa yang meliputi: bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan/daya tanggap (responsiveness), jaminan/keyakinan (assurance), perhatian (empathy), berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan pada PT Batam Makmur Wahana. b. Untuk mendeskripsikan factor yang paling dominan dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan jasa bagi PT Batam Makmur Wahana. c. Untuk mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur Wahana.



1.4.2 Manfaat Penelitian



Manfaat yang dilakukan penelitian khususnya penulis sendiri melakukan penelitian pada suatu obyek sangat mengharapkan agar hasil dari penelitian yang dilakukan ini dapat bermanfaat bagi semua kalangan yang membutuhkan. Manfaat-manfaat yang dilakukan oleh penulis tersebut antara lain : a. Secara Teoritis 1. Bagi perusahaan, diharapkan dapat membantu perusahaan untuk digunakan sebagai bahan perbandingan, pertimbangan dan menentukan langkah-langkah selanjutnya, sehingga dapat meningkatkan pelanggan dimasa yang akan datang. 2. Bagi peneliti, merupakan tambahan pengetahuan dan pembelajaran sebelum masuk kedunia bisnis dan untuk mendapatkan pengalaman dan 5



 pengetahuan dalam melakukan penelitian dan melatih diri dalam menerapkan ilmu pengetahuan yang sudah diperoleh. 3. Bagi pelanggan dan pembaca, sebagai sumbangan pustaka dan bahan tambahan pengetahuan khususnya dalam melakukan keputusan memperbaiki kendaraan/mobil dan cara melayani pelanggan. b.



Secara Praktis Penelitian ini diharap berguna bagi pengambilan keputusan dibidang service maupun body repair kendaraan khususnya pada PT Batam Makmur Wahana. Dengan mengetahui masing-masing pengaruh penetapan dan kualitas pelayanan jasa, sehingga perusahaan dapat memfokuskan upaya peningkatan loyalitas pelanggan.



1.5 Hipotesis



Hipotesa merupakan dugaan sementara yang kemungkinan benar atau kemungkinan juga salah. Hipotesa tersebut akan ditolak jika ternyata salah, dan akan diterima jika faktor-faktor membenarkan. Oleh karena itu, pada penulisan laporan ini, penulis akan menyimpulkan hipotesa sebagai berikut : H 0



Tidak ada pengaruh secara signifikan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan jasa meliputi: bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur Wahana.



H 1



Ada pengaruh secara signifikan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan jasa meliputi: Bukti langsung, Kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur  Wahana.
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 1.6 Metode Penelitian 1.6.1 Metode Kepustakaan



Yaitu hasil dari pengutipan dan ringkasan yang berhubungan dengan penulisan meliputi teori-teori yang berkaitan dengan kualitas pelayanan. 1.6.2 Metode Lapangan



Yaitu metode penelitian yang dilakukan oleh penulis langsung untuk meneliti terhadap apa yang pelanggan inginkan untuk memuaskan pelanggan. 1.6.3 Metode Observasi



Metode pengumpulan data yang dilakukan penulis berdasarkan penelitian secara langsung ke lokasi dengan mengerjakan pekerjaan tersebut dan mempelajari semua kegiatan yang berhubungan dengan penulis. 1.6.4 Wawancara



Kegiatan yang dilakukan secara langsung antara penulis dengan dosen pembimbing mengenai masalah yang berkaitan dengan topic pembahasan yang penulis jelaskan. 1.7



Sistematika



Penulisan



Agar penulisan ini dapat tersusun secara sistematis dan jelas, maka diperlukan sistematis penelitian sebagai berikut :
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 BAB I



: PENDAHULUAN



Dalam bab ini akan diberikan penjelasan mengenai latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, hipotesa, metode penelitian, dan sistematika penulisan. BAB II



: LANDASAN TEORI



Dalam bab ini penulis akan membahas tentang tinjauan pustaka dan teori-teori yang mendasari konsep pemikiran yang digunakan sebagai dasar dalam analisa-analisa pembahasan. BAB III : METODOLOGI PENELITIAN



Dalam bab ini menguraikan mengenai lokasi dan waktu penelitian, jenis dan sumber data, teknik dan pengumpulan data lapangan serta analisa data yang digunakan dalam penelitian skripsi ini. BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN&PEMBAHA SAN



Dalam bab ini dibahas mengenai permasalahan yang diangkat dalam penulisan skripsi ini dan dilakukan pembahasan atas permasalahan sehingga dapat menentukan kesimpulan yang tepat bagi perusahaan yang dibahas pada bab selanjutnya. BAB IV : KESIMPULAN DAN SARAN



Dalam bab ini berisikan tentang kesimpulan dari pembahasan skripsi dengan saran-saran terhadap kemajuan yang perlu dilakukan pada tempat dimana penulis melakukan penelitian.
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 BAB II LANDASAN TEORI



Penelitian ini akan menjadi lebih baik, jika didukung oleh landasan teori yang sesuai dengan masalahnya. Landasan teori tersebut, digunakan sebagai Titik tolak berpikir dalam penelitian suatu masalah. Sesuai dengan judul penelitian ini, landasan teori yang dikemukakan meliputi hal-hal sebagai berikut : 2.1 Jasa (Service) 2.1.1 Pengertian Jasa



Menurut Philip Kotler dan Armstrong (2001 : 347) jasa adalah segala aktivitas atau manfaat yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik (intangibles) dan tidak menghasilkan kepemilikan suatu. Produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. Jasa merupakan aktivitas,manfaat,atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual menurut Tjiptono (2004 : 06) jadi, jasa adalah sebuah tindakan atau perbuatan yang bersifat tidak berwujud fisik (intangibles) yang ditawarkan untuk dijual kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersama, dimana intraksi antara pemberi dan penerima jasa akan mempengaruhi hasil dari jasa tersebut menurut Freddy Rangkuti (2002 : 26). 2.1.1 Karakteristik Jasa



Menurut Tjiptono (2004 : 15) ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi : a. Intagibles Jasa bersifat intangibles artinya, tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium atau didengar sebelum dibeli. Menurut Enis dan Cox dalam Tjiptono (2004 : 15) konsep intangibles ini sendiri memiliki dua pengertian, yaitu : 1. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasa. 9



 2. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau dipahami secara rohaniah. Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum ia menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut. Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya. Oleh karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), orang (people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi (communication materials) symbol dan harga yang mereka diamati. b. Inseparability Barang bisanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa bisanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersama. Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan cirri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil (outcome) dari jasa tersebut. Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas individu yang menyampaikan jasa (contract personnel) merupakan unsure yang sangat penting. c. Variability Jasa bersifat sangat variable karena merupakan nonstandarized output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jasa, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerja sama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan, dan beban kerja perusahaan.
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 d. Perishability Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Kondisi ini tidak akan menjadi masalah jika permintaannya konstan. Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan jasa umumnya sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. Oleh karena itu perusahaan jasa harus mengevaluasi kepastiannya guna menyeimbangkan penawaran dan permintaan. Jadi, jasa merupakan suatu tindakan atau perbuatan yang bersifat intangibles yang ditawarkan untuk dijual kepada pihak lain yang memiliki beberapa ciri : intangibles, inseparability, variability, dan perishability. 2.2 Kualitas



Menurut Goetsh dan Davis dalam Tjiptono (2004 : 51) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut krajewski dalam sumadi (2001 : 57), kualitas dapat ditinjau dari sudut pandang produsen dan ditinjau dari pandangan produsen kualitas adalah produk yang dalam produksinya telah sesuai dengan spesifikasinya atau standar yang dibaut oleh perusahaan. Pelayanan mengandung pengertian setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu menurut Philip Kotler (1999 : 83). Kualitas menurut Philip Kotler (2002 : 67) adalah keseluruhan cirri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. 2.3 Pelayanan



Pelayanan adalah setiap kegiatan dan manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak perlu berakibat 11



 pemilikan sesuatu menurut Philip Kotler (1993 : 352). Pelayanan adalah setiap tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak menurut Tjiptono (2000 : 6). 2.4 Kualitas Pelayanan 2.4.1



Pengertian Kualitas Pelayanan



Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan menurut Lovelock dalam Tjiptono (2004 : 59). Bitner dalam Sulistyo (1999 : 10) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan merupakan hasil dari perbandingan kinerja ada yang diterima dari penyedia jasa. Oliver dalam Sulistyo (1999 : 10) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan keseluruhan ditentukan oleh kesesuaian keinginan yang dirasakan dari perbandingan keinginan dan kinerja yang dirasakan. Berdasarkan ketiga pengertian diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu tingkat keunggulan yang dirasakan seseorang terhadap suatu jasa yang diharapkan dari perbandingan antara keinginan dan kinerja yang dirasakan setelah membeli jasa tersebut. Terdapat dua factor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu pelayanan yang diharapkan (perceived service)



(expected service)



dan pelayanan yang dirasakan



menurut Parasuraman, et al dalam Tjiptono (2004).
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 2.4.2



Dimensi ± Dimensi Kualitas Pelayanan



Menurut Parasuraman, dkk dalam Sumadi (2001 : 60), cirri ± ciri kualitas pelayanan dapat dievaluasi kedalam lima pokok, yaitu : a. Tangibles (bukti fisik), untuk mengukur fasilitas fisik, peralatan, karyawan serta saran komunikasi. b. Reliability (kehandalan), untuk mengukur kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa yang tepat dan dapat dihandalkan. c. Responsiveness (daya tanggap), untuk membantu dan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat. d. Assurance (jaminan), untuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh karyawan;bebas dari bahaya;bebas dari resiko dan keragu-raguan. e. Emphaty (perhatian), untuk mengukur pemahaman karyawan terhadap kebutuhan serta perhatian yang diberikan oleh karyawan. 2.4.3



Prinsip ± Prinsip Kualitas Pelayanan



Enam prinsip pokok menurut Wolkins, dkk dalam Tjiptono (2004) : a. Kepemimpinan Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaannya untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. b. Pendidikan Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyawan operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas.
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 c. Perencanaan Proses perencanaan strategic harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visinya. d. Review Proses review merupakan satu ± satunya alat yang paling efektif  bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. e. Komunikasi Implementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi dalam perusahaan. f. Penghargaan dan Pengakuan Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalam implementasi strategi kualitas. 2.5 Kepuasan Pelanggan 2.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan



Menurut Engel, et al dalam Tjiptono (2004 : 146) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi perna beli dimana alternative yang dipilih sekurang ± kurangnya memberikan hasil (outcome). Menurut Philip Kotler, dkk (2001 : 50) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan harapan. 2.5.2 Manfaat Kepuasan Pelanggan



Pada dasarnya, kualitas jasa berpotensi menciptakan kepuasan pelanggan yang pada gilirannya akan memberikan sejumlah manfaat seperti menurut Tjiptono dan Gregoius (2004 : 140) 14



 a. Terjalin relasi saling menguntungkan jangka panjang antar perusahaan dan para pelanggan. b. Terbukanya peluang pertumbuhan bisnis pembelian ulang, cross-selling dan up-selling (penjualan silang dan penjualan keatas). c. Loyalitas pelanggan dapat terbentuk. d. Terjadinya komunikasi mulut ke mulut (gethok tular) positif yang berpotensi menarik pelanggan baru. e. Presepsi pelanggan dan public terhadap reputasi perusahaan semakin positif. f. Laba yang diperoleh bisa meningkat. 2.5.3 Konsep Pelayanan Pelanggan



Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.dalam kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain. Menurut Lukman (1999 : 11) pelayanan adalah kegiatan ± kegiatan yang tidak jelas, namun menyediakan kepuasan pelanggan dan atau pemakai industry serta tidak terikat pada penjualan suatu produk atau pelayanan lainnya. 2.5.4 Atribut ± atribut Pembentuk Kepuasan Pelanggan



Menurut Hawkins dan Lonney dalam Maylina (2003 : 102), atribut ±  atribut pembentuk kepuasan pelanggan yang dikenal dengan ³The Big Eight´ terdiri dari : a. Value to Price Relationship (hubungan nilai harga) Yaitu merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang ditentukan oleh perbedaan antara nilai yang diterima oleh pelanggan terhadap suatu produk yang dihasilkan oleh badan usaha. 15



 b. Product Quality Yaitu merupakan mutu dari semua komponen ± komponen yang membentuk produk sehingga produk tersebut mempunyai nilai tambah atau dapat memberikan manfaat kepada pelanggannya. c. Product Features (fitur produk) Artinya merupakan komponen ± komponen fisik dari suatu produk yang menghasilkan manfaat. d. Reliability (kehandalan) Artinya merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari badan usaha yang dapat dihandalkan, sehingga suatu produk yang dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh perusahaan atau sesuai harapan pelangan. e. Warranty (jaminan) Yaitu penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau mengadakan perbaikan terhadap produk yang rusak dlam suatu kondisi dimana suatu produk mengalami kerusakan. f. Respone to and remedy of problems Artinya merupakan sikap dari karyawan didalam memberikan tanggapan terhadap keluhan atau membantu pelanggan didalam mengatasi masalah yang terjadi. g. Sales Experience Artinya merupakan hubungan antar pribadi antara karyawan dengan pelanggan khususnya dalam hal komunikasi yang berhubungan dengan pembelian.
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 h. Convenience of Acquisition Artinya merupakan kemudahan yang diberikan oleh badan usaha pada pelanggan terhadap produk yang dihasilkannya. 2.6 Kepuasan



Kepuasan pada pelanggan pada industry jasa dipengaruhi oleh kinerja karyawannya. Hal ini seperti diungkapkan oleh Jati Pantja (2005) yaitu kinerja ±  kinerja karyawan berpengaruh secara signifikan tehadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kepercayaan pelanggan, dan kemudian kepercayaan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap kesetiaan pelanggan. Menurut Philip Kotler (2000) menyebutkan bahwa apabila pelayanan berada dibawah standar, maka pelanggan akan kehilangan kepuasannya, sebaliknya kepuasan akan mencapai Titik optimalnya apabila apa yang didapatkannya sebanding atau lebih besar dari harapannya. Teknik pengukuran kepuasan dapat dilakukan dengan beberapa cara antara lain : a. Responden diberikan kuesioner yang diisi dengan pertanyaan ± pertanyaan mengenai hal ± hal yang diberikan dan berapa besar penilaiannya terhadap jasa tersebut. b. Responden diminta memberikan saran atau pendapat sehubungan dengan pelayanan jasa yang diberikan perusahaan kepadanya. c. Dengan membuat ranking atas pelayanan jasa yang diberikan beserta saran dan komentar atas pelayanan tersebut. d. Secara langsung dengan memberikan pernyataan : sangat tidak puas, tidak puas, cukup puas, puas, sangat puas.
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 2.7 Kerangka Berpikir



Pada penelitian ini, peneliti menggunakan logika matematik Muhajir (2000) dengan melakukan generalisasi serta menggabungkan olehan statistic dengan olahan verbal. Selanjutnya membagi variable penelitian menjadi variable independent dan variable dependent. Dari variable independent terdapat lima variable independent dan variable dependent yang mempunyai hubungan asosiatif Sugiyono (2000 : 13).



2.8 Definisi Operasional 2.8.1 Tangibles (bukti fisik / bukti langsung)



Salah satu konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari keterampilan dan kemampuan petugas pelayanan dalam menjalankan tugas serta kesediaan fasilitas dan peralatan. 2.8.2 Realibility (kehandalan)



Salah satu konsep dalam kualitas pelayanan yang mengerjakan tugas dibidang masing-masing dengan kehandalan / keahlian masing-masing untuk menciptakan kualitas produk yang diinginkan oleh pelanggan. 2.8.3 Responsiveness (daya tanggap / ketanggapan)



Salah satu konsep dalam kualitas pelayanan yang dicerminkan dari informasi yang jelas, kecepatan tanggapan dalam menyelesaikan masalah pelanggan serta menyediakan pelayanan yang cepat dan tepat. 2.8.4 Assurance (jaminan/keyakinan)



Salah satu konsep kualitas pelayanan yang dicerminkan dari keamanan yang terjaga, petugas yang jujur dan memberi kualitas yang sesuai dengan permintaan dari pelanggan.
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 2.8.5 Empathy (perhatian)



Salah satu konsep kualitas pelayanan yang dicerminkan dari perhatian terhadap setiap pelanggan yang pernah melakukan service dan body repair  kendaraan dan memberi saran perawatan kendaraan.



2.9 Hipotesis



Ada pengaruh secara signifikan 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan jasa meliputi : bukti langsung, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan perhatian terhadap kepuasan pelanggan pada PT Batam Makmur Wahana.
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 BAB III METODOLOGI PENELITIAN



3.1 Lokasi, Objek dan Waktu Penelitian 3.1.1 Lokasi Penelitian



Penelitian dilaksanakan di PT Batam Makmur Wahana di pulau Batam yang berlokasi di Jl. Prambanan No. 21 (depan Rumah Makan Batam Kuring) bukit senyum, batu ampar ± Batam, Kepulauan Riau, Indonesia. Kemudahan yang dapat diperoleh karena penulis merupakan salah satu karyawan PT Batam Makmur Wahana sehingga memudahkan dalam mendapatkan data ± data dan informasi yang diperlukan dalam penyusunan skripsi ini.



3.1.2 Objek Penelitian



Objek penelitian didasari kepada para pelanggan PT Batam Makmur Wahana yaitu guna memudahkan dalam pengumpulan datanya, penyusunan penelitian ini menyangkut pada kualitas pelayanan, seperti bukti langsung, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. 3.2 Identifikasi Variabel



Variable terbagi menjadi 2 (dua) yaitu variable independent (bebas) dan variable dependent (terikat) : 1. Variable bebas



(Independent)



: adalah tipe variable yang mempengaruhi variable



lain. Variable independent dalam penelitian ini adalah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari : Tangibles (bukti langsung) (X 1), Reliability (Kehandalan) (X 2),



20



 Responsiveness (Daya tanggap) (X 3), Assurance (jaminan) (X4), Empathy (perhatian) (X5). 2. Variabel terikat



(Dependent)



: adalah tipe variable yang dipengaruhi oleh variable



independent. Adapun variable dependent dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan pelanggan (Y).



3.3 Definisi Opeasional Variabel



Semua variable utama yang digunakan diukur dengan skala likert dan didefinisikan sebagai berikut : 1. Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap kemampuan perusahaan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan fasilitas fisik yang diberikan. 2. Kehandalan diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap kemampuan perusahaan yang berkaitan dengan kesiapan karyawan PT Batam Makmur Wahana dalam melayani permintaan pelanggan. 3. Ketanggapan diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap kemampuan perusahaan yang berkaitan dengan ketanggapan karyawan PT Batam Makmur  Wahanaatas keluhan dan masalah yang dihadapi pelanggan. 4. Jaminan diukur berdasarkan pelanggan yang berkaitan dengan keramahtamahan dan kesopanan, komunikasi yang efektif, menanamkan kepercayaan kepada karyawan. 5. Empati diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap kemampuan perusahaan yang berkaitan dengan sikap dan perhatian dan perlakuan adil pada setiap pelanggan. 6. Bukti langsung diukur berdasarkan penilaian pelanggan terhadap tempat pelayanan yang nyaman berkaitan dengan keamanan dan prosedur pelayanan yang sama bagi semua pihak dalam menampilkan fasilitas fisik, peralatan, personnel. 21



 Tabel 3.1 Operasional variabel penelitian Variabel



Dimensi



Indikator



Kualiatas Pelayanan



Bukti Langsung



y



Adalah tingkat penilaian consumen knowledge atas dimensi pelayanan



(Tangibles) (X 1)



y y y



Kebersihan dan kenyamanan perusahaan Performa dan penampilan Kelengkapan fasilitas fisik System keamanan



(Tiptono, 2008) Kehandalan



y



(Reliability) (X2)



y



y y



Tanggapan



y



(Reponsiveness)



y



(X3) y



y y



Jaminan



y



(Assurance) (X4)



y



y y



Empati



y



(Emphaty) (X5) y



y y



Tingkat kepuasan;



merupakan indeks mutu penilaian yang tergantung pada mutu suatu produk



Kepuasan (Y)



y



y y y



(Supranto, 2006 : 3) 22



Ketepatan waktu sesuai perjanjian Pelayanan yang ramah dan tidak membedakan satu dengan yang lain Kemampuan dalam melayani Kemampuan memberikan keterangan atau informasi Kemampuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah Kemampuan perusahaan yang cepat tanggap terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan Ketersediaan informasi yang jelas dan akurat Respon pelayan perusahaan Respon dalam menerima keluhan Pengetahuan dan kecakapan staff  yang baik Melakukan komunikasi yang efektif  dengan pelanggan Kepercayaan terhadap karyawan Sikap sopan dan ramah Perusahaan yang bersikap penuh perhatian dalam menanggapi permintaan Memberikan waktu kepada pelanggan Tidak membedakan dalam pelayanan Dengan senang hati dalam menangani keluhan pelanggan Penyampaian informasi yang di berikan terhadap pelanggan Fasilitas fisik yang dimiliki Jaminan pelayanan Penampilan dan performa karyawan



 1.



Pertanyaan dalam mengukur dimensi kualitas pelayanan PT Batam Makmur Wahana yang berdasarkan lima dimensi mencapai 20 item, yaitu :



2.



a.



Tangibles, terdiri dari 4 item



b.



Reliability, terdiri atas 4 item



c.



Responsiveness , terdiri dari 4 item



d.



Assurance, terdiri dari 4 item



e.



Emphaty, terdiri dari 4 item



Pengukuran variable yang dilakukan dengan menggunakan Skala Likert, variable kepuasan pelayanan terhadap harapan pelanggan, proses penilaiannya sebagai berikut : (1) Sangat tidak puas (2) Tidak puas (3) Cukup puas (4) Puas (5) Sangat puas



3.



Pertanyaan dalam mengukur kepuasan PT Batam Makmur Wahana, terdiri dari 4 butir  pertanyaan. Sedangkan untuk variable kepuasan pelanggan penilaiannya sebagai berikut : (1) Sangat tidak puas (2) Tidak puas (3) Cukup puas (4) Puas (5) Sangat puas
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 Tabel 3.2 Pengolahan data dengan menggunakan Skala Likert



No



Deskripsi



1



2



3



4



5



1. 2. 3. 4. 5.



3.4 Metode Penarikan S ampel Responden



Meskipun populasi termasuk dalam populasi tidak terhingga, dalam pelaksanaan penelitian tidak perlu melibatkan populasi. Karena populasi dapat diwakili oleh sebagian anggotanya yang disebut dengan sampel. Berdasarkan hal tersebut diatas, maka untuk menentukan ukuran sample digunakan rumus Solvin, sebagaimana dikutip oleh Husein Umar (2005 : 78) yaitu : n=



N



n = Ukuran sample



1+Ne2



N = Ukuran populasi e = Kelongaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan sample yang dapat ditoleris, missal 10%



Maka :



n=



100 1+100(100/10000)



n=



100 1+100(1/100)



= 57 sampel



3.5 Jenis dan Sumber Data



Jenis data menurut sifatnya (Sugiono, 1999:13) dikelompokkan menjadi dua yaitu sebagai berikut :
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 1. Data kuantitatif adalah data yang dinyatakan dalam bentuk angka atau numeric, yaitu data jumlah pelanggan, dan data perkembangan pelanggan. 2. Data kualitatif adalah data yang dinyatakan dalam bentuk kategori atau bukan angka, yaitu jawaban responden atas kuestioner yang telah diberikan. Jenis dan menurut sumbernya (Mantra 2001:47) ada dua jenis yaitu sebagai berikut : a.



Data Primer adalah data yang merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumbernya tidak melalui perantara, data primer dalam penelitian ini diperoleh dengan memberikan kuestioner kepada para pelanggan.



b.



Data Sekunder adalah sumber penelitian yang diperoleh secara tidak langsung melalui media perantara atau pihak lain disini penyebaran kuestioner melalui debt.collector. Data sekunder dalam penelitian ini dapat diperoleh dari dokumen perusahaan, dan buku-buku refrensi lainnya yang berhubungan dengan penelitian.



3.6 Teknik Analisis Data 3.6.1 Uji Validitas



Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan suatu instrument. Suatu instrument yang valid atau sahih mempunyai validitas yang tinggi, sebaliknya instrument yang kurang berarti memiliki validitas yang rendah, tinggi rendahnya validitas instrument menunjukkan sejauh mana data yang dimaksud (Suharsimi Arikunto 2006:169). Untuk menguji validitas instrument alat ukur  yang digunakan dengan bantuan program SPSS seri 16. Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalah teknik K orelasi Product moment  yang dikemukakan oleh Pearson dengan rumus sebagai berikut : r xy =



NXY ± X.Y ¥ NX 2 ± (X) 2NY 2 ± (Y) 2]
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 Dimana : r xy



= Korelasi Product Moment



X



= Nilai Skor Pertanyaan



Y



= Total Nilai Skor Pertanyaan



N



= Jumlah Subjek



3.6.2 Uji Reliabilitas



Reliabilitas merupakan suatu instrument yang digunakan sebagai alat pengumpul data. Rumus Alpha Cronbach :



r 11 =



K k-1



2 1 - 2t



Dimana : R 11



= Reliabilitas Intrument



K



= Banyaknya Butir pertanyaan



 2i



= Jumlah Varian Butir 



2t



= Varians Total



N



= Jumlah Responden



3.6.3 Uji Normalitas



Tujuannya dalam pendekatan ini adalah dapat mengetahui apakah distribusi sebuah data mendekati distribusi normal atau tidak (Rumengan, Jemmy, 2008:94). Pengujian ini diperlukan karena untuk melakukan uji T dan uji



F



mengasumsikan bahwa nilai residual mengikuti normal. 3.6.4



Uji Multikolinieritas



Uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi yang kuat antara variable ± variable independen yang diikutsertakan dalam 26



 pembentukan model. Multikolinieritas berarti ada hubungan linier yang sempurna atau pasti diantara beberapa atau semua variable independen dari model regresi (Sulaiman W, 2002:139). 3.6.5



Uji Heteroskedastisitas



Uji Heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu ke pengamatan yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan adalah dimana terdapat kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap atau disebut homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. 3.6.6



Analisis Regresi Berganda



Karena penulis mengukur pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan, dinyatakan dalam bentuk persamaan matematik.



Y = a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5+e Dimana : Y



= Kepuasan



a



= Konstanta



b



= koefisien tiap variable



X1



= Tangibles



X2



= Reliability



X3



= Responsiveness



X4



= Assurance



X5



= Empahty



e



= Error 
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 3.6.7



2



Analisis Koefisien Determinasi (R  )



Adalah angka yang menunjukkan proporsi variable dependen yang dijelaskan oleh variable independent. R 2 mampu memberikan informasi mengenai varians nilai variable dependen yang dapat dijelaskan oleh model regresi yang digunakan (Algifari, 1997:51). R 2 = b1x 1y + b2x 2y + bnx ny y 3.6.8



2



Uji Signifikan Statistik  3.6.8.1 Uji Persial (Uji T)



Menurut Thihendradi (2005), uji T dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variable independen terhadap variable dependen yang diukur dengan alat signifikasinya. 3.6.8.2 Uji F



Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh dimensi kualitas pelayanan Tangibles, Responsibility, Responsiveness, Assurance dan Empahty dengan kepuasan secara bersamaan. Langkah-langkah dalam uji F adalah membandingkan F hitung dengan F tabel dapat diketahui bahwa hubungan dimensi kualitas pelayanan tangibles, realibility, responsiveness, assurance dan empathy dengan pelanggan PT Batam Makmur Wahana.
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 BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 4.1 Gambaran Umum Perusahaan



Pada tanggal 07 Agustus 2008 berdiri sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa dengan nama PT Batam Makmur Wahana yang beralamat di Jalan Prambanan No.21.RT.02.RW.05 Kampung Seraya ± Batu Ampar Batam berdasarkan Surat No. 1228/Perindag-BTM/PK/IX/2008 telah terdaftar dan memiliki izin usaha yang berdomisili dikawasan Batu Ampar sesuai dengan surat Domisili No. 436/DOM/12.03/VIII/2008 dengan kegiatan usaha perdagangan barang / jasa dan Perbengkelan. Letak PT batam Makmur Wahana yang sangat strategis, karena berada tidak jauh dari pusat Kota Batam tepatnya Batu Ampar sehingga banyak perusahaan asuransi maupun showroomada kerjasama menjadi rekanan, perusahaan asuransi baik dari local maupun luar  kota juga ada kerjasama dengan PT Batam Makmur Wahana. Sebuah perusahaan tidak bisa berkembang secara cepat apabila perusahaan tersebut hanya dijalankan oleh satu tenaga kerja atau satu orang. Maka dari itu, perusahaan akan berkembang dengan cepat untuk mencapai tujuan yang diinginkan membutuhkan sumber daya manusia dan juga peralatan yang memadai untuk bisa bersaing.
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 Gambar 4.1



Struktur



Organisasi PT Batam Makmur Wahana



Direktur / Pemilik



Manajer / Pengelola



Accounting



Administrasi



Mekanik



Bagian Bongkar Pasang



Bagian Las & Ketok



Bagian Pendempulan



Bagian Pengecatan



Bagian Poles / Finishing
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 BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 5.1 Kesimpulan



Berdasarkan hasil analisis data pada bab 4, dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 1. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yang menyatakan kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi bukti langsung, kehandalan, ketanggapan, jaminan, perhatian berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan adalah variable bukti langsung, dan perhatian yang terbukti sesuai dengan hipotesis  pada  < 5%, sedangkan untuk variable kehandalan, ketanggapan, jaminan tidak berpengaruh dalam penelitian, karena tidak sesuai dengan hipotesis  pada  < 5%. 2. Dimensi kehandalan belum dapat diwujudkan dikarenakan kemampuan dalam melayani permintaan pelanggan, membedakan pelanggan yang satu dengan yang lain, ketidaktepatan waktu sesuai perjanjian dan tidak member keterangan dan informasi yang jelas. Dapat dilihat dari nilai signifikan t sebesar 0,390 (sig.t > 0,05), dimana level of sig.  = 5%. 3. Dimensi ketanggapan belum dapat diwujudkan dikarenakan kurang cepat menanggapi keluhan yang disampaikan oleh pelanggan dan informasi yang disampaikan kurang jelas menurut pleanggan. Dapat dilihat dari nilai signifikan t sebesar 0,093 (sig.t > 0,05), dimana level of sig.  = 5%. 4. Variable jaminan belum dapat dirasakan karena belum adanya rasa kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan begitu juga sebaliknya mengakibatkn kurangnya komunikasi yang efektif antara pihak pelanggan dengan perusahaan. Dapat dilihat dari signifikan t sebesar 0,276 (sig.t > 0,05), dimana level of sig. = 5%.
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