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BAB 1

PENDAHULUAN

L1, Latar Belakang Masalah

Pada era globalisasi saat 1, kemajuan teknologr sangatiah pesat. Hal i
dapat dilihat dan dirnsakan pada hampir sctisp bidang kehidopan dimasa moden
sagl i, mula dan bidang ckonom, bidang perbankan maupun bidang jasa
Dalam bidang ckonowm, pemenmiah berupaya untuk  memperluas  lapangan
pekerjaan; dibidang perbankan, bank-bank berupaya mengeluarkan beberapa
mavasi-inevast bak pada produk. bank dan inlonmist dengan teknelogr cangpeib
dan bidang jasa, perusahaan berupayas mengutamakan pelayanan yang ferbak
Pada era globalisasi, kebutuhan manusia dalam hal informas) sangat unggr. Hai
ini diwujudkan dengan adanya alat komunikas canggih melfalu internet, sehinggea
semua perkembangan vang dialame oleh negara Tam vang betaknya sangat jaub
dan tempat kita dapat diketahun dengan sangal mudah dan cepat

Memasuky era plobalisas) akan tenad) transparanst pada semua sekior
ditkuti pula era perdagangan bebas sehingga akan terjadi persaingan yvang sanpat
ketat pada bidang ckonomi, bidang perbankan dan juga bidang jasa lika
konsumen merasa puas maka ia akan melakukan pemaniaatan ulang pada masa
yang akan daang pada jasa vang sudsh pernah  dipakai  bahkan akan
merekomendasikannya kepada orang lam tentang jasa yang pemah digunakan atau

dipakai karena konsumen merasa puas pada |asa vang dipunitkanny a
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I

Dari uraian tersebut di atas dapat diartikan bahwa memasuki persaingan
di era globalisasi pada saat ini yang begitu pesat perkembangannya dan semakin
pesatnya persaingan antar jasa-jasa yang ada dipasaran, maka penting bagi pihak
badan usaha untuk dapat memuaskan konsumennya dan berusaha agar konsumen
tetap mau memakai dan menggunakan jasa-jasanya dengan memperhatikan
keluhan, saran dan kritik dari para konsumennya, serta perilaku pasar yang ada
sekarang.

Seperti halnya perusahaan yang bergerak dibidang perbankan sangat
memprioritaskan pelayanan yang dilakukan baik stal’ dan para fronthinernya.
Tujuan pihak Bank Central Asia mempriontaskan pelayanan  yaitu  untuk
meningkatkan jumlah nasabah dan kepuasan nasabah. Nasabah di sini merupakan
orang penting bagi suatu perusahaan. Untuk itulah dilakukan berbagai upaya guna
memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. Kepuasan nasabah merupakan toluk
ukur dan keberhasilan layanan perusahaan. Untuk mengukur tingkat kepuasan
nasabah terhadap suatu produk yang berupa jasa terientu bukan merupakan suatu
hal yang mudah, karena tiap-tiap nasabah mempunyai tingkat kepuasan yang
berbeda dan persepsi yang berbeda terhadap jasa-jasa yang dipasarkan saal ini
di Bank Central Asia. Kepuasan nasabah di Bank Central Asia tersebut diukur dan

kualitas pelayanan yang diberikan para karyawan; tanggapan atau undakan kena

. yang dilakukan beberapa staf dan para frontlinemya, dan penjelasan yang

diberikan pada beberapa staf dan para frontlinernya.
Diketahui peningkatan nasabah di Bank Central Asia yang sangal pesal

dikarenakan perusahaan menggalakkan kuoalitas pelayanannya yaitu dengan
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mengeluarkan program SMART (vaitu sigap, menarik, antusias, ramah, dan telit).
Program tersebut merupakan modemisasi pelayanan kepada nasabah yang harus
dilakukan semua karvawan Bank Central Asia. Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. sedangkan pelayanan itu sendiri
merupakan suatu kinerja penampilan dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan
daripada dimiliki. serta nasabah lebih dapat berpartisipasi akul dalam proscs
mengkonsumsi jasa terscbut. Adapun kualitas pelayanan yang dirasakan nasabal
di Bank Central Asia diukur beberapa kegiatan yang di.Iakukan oleh beberapa stall
dan para frontlinernya yaitu jasa yang diberikan, cara kKaryawan dalam
berkomunikasi: keahlian dan pengetahuan yvang dimilikn perusahaan: silat sopan
santun yang dimiliki perusahaan; kepercayaan yang dimibiki perusahaan,
ketepatan jasa yang dimiliki perusahaan; respon dan kreativitas sumber dava
manusianya; perlindungan jasa yang diberikan perusahaan; kualitas jasa yang
diberikan perusahaan; dan bisa juga pemenuhan kebutuhan konsumen dengan
memberikan perhatian yang diberikan perusahaan. Memperhatikan area parkir
vang disediakan (rangible), kecepatan pelayanan (reliabdity), pemahaman
perusahaan terhadap nasabah (responsiveness), pelayanan yang diberikan secara
optimal (assurance), dan perhatian lebih yang dibenkan para stal dan
frontlinemya.

Dari uraian-uraian mengenai kualitas pelayanan Bank Central Asia yang
dilakukan para staf dan fronthinernya tersebut dapat mempengaruhi kepuasan

nasabah secara umumnya.



Dengan demikian, penulis tertank untuk mengadakan penelitian mengenai
kualitas pelayanan, dimana penulis dapat menentukan judul sknpsinya yaitu
“Pengaruh Kualitas Pelayanan lerhadap Kepuasan Nasabah pada Pl Bank

Central Asia Tbk, KCU HR. Muhammad Surabaya™.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan urman-uraian  latar  belakang  masalah i, maka  dapat
dikemukakan perumusan  masalahnya  yau | apakah  kualias  pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan nasabah pada PT. Bank Central Asia

Thk. KCU HR, Muhammad Surabayva.

1.3. Tujuan Penclitian
Adapun tujuan penelitian skripsi ini, penulis mengemukakan untuk
mengetahu apakah kualitas pelayvanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

nasabah pada PT. Bank Central Asia Tbk. KCU HR. Muhammad Surabaya.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diperoleh dari penelitian tersebut adalah

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

sebagai berikut -

w2 1. Untuk kepentingan penelitian lebib lanjut,

Penelitian ini diharapkan memberikan pengalaman-pengalaman belajar dan
pendalaman yang lebih tngg bagi mahasiswa atas ilinu yang diperoleh

dibandingkan dengan kenyataan yang ada serta meningkatkan kemampuan



dan keterampilan meneliti vang kemudian dituangkan dalam bentuk karva
ilmiah.

2. Untuk kepentingan perusahaan
Hasil penelitan i dapat dipergunakan oleh  perusahaan scbagar bahan
pertimbangan dalam pengambilan Keputusan di masa datang,

3. Untuk kepentingan Universitas.
Dari hasil penulisan skripsi i, penulis mgin menambah perbendaharaan
di perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika Surabaya, guna schaga

bacaan dalam menyelesaikan studinya di masa yang akan datang.

1.5. Sistematika Skripsi

Didalam penyajian skripsi ini garis besar pembahasan dibagi dalam 5 bab,
dimana setiap bab dibagi menjadi sub-sub yang mendukung isi dari pada bab-bub
secara keseluruhan. Adapun sistematika penulisan skripsi sebagai benikut ©
Babl : Pendahuluan

Bab | berisikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

penelitian, manfaat penelitan dan sistematika penulisan skripsi.

Bab II @ Tinjauan Kepustakaan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

Dalam bab 1l i, berisikan tinjavan-tinjauan teontis yang ada

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

hubungannya dengan judul dari skripsi tersebut, hipotesis, serla

kerangka konseptual.
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Bab 111 :

Bab IV ;

Bab V :

0

Metode Penclitian

Dalam bab 111 1, bensikan, definist operasional dan pengukurannya,
jenis dan sumber data. tekmk pengumpulan data: weknik pengolahan
data: teknik pengujian hipotesis dan analisis data.

Analisis dan Pembahasan

Dalam bab 1V ini, berisikan deskriptif hasil penelinan tentang gambaran
umum perusahaan serta analisis dan pembahasan.

Simpulan dan Saran

Bab V berisikan kesimpulan dan saran. Kesimpulan memberikan
penjelasan sccara singkat dan hasil analisis data sedanghan saran-saran
vang disampaikan oleh penulis memiliki  tujuan  positil yailu
memberikan masukan atau mput bagi manajemen perusahaan dalam

mengatasi masalah-masalah yang ada
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BAB I

TINJAUAN PLSTAKA

2.1, LandasanTeori
2.1.1. Pengertian Pemasaran

Penpertian  pemasaran menurut hotler dan Armstrong (1997 - 351
mengemukakan bahwa pemasaran scbagai kegiatan sosial dan proses manajerial,
dimana individu atau kelompok mengaralikan kebutuhan dan Keinginan mercha
melalun penggunaan dan pertukaran prodek dan mila dengan vang lamn.

Menurit Kotler (199 | 208) dijelaskan bahwa pemasaran adalah kepiann
mansia vang dinrabkan padi usaba untuk memuaskan kebutuhan dan keisgina
melalu proses pertukaran.

Menurut Stanton (199G | 1X), mendefimsikan pemasaran adalah suatu
total dan kegatan bisms vang dirancang untuk merencanakan. menentukan harga,
mempromosikan dan mendistribusthan barang-barang yang dapat memuashan
keinginan dan jasa baik kepada para pembel yang ada maupun pembeli potensial
Menurut Stanton {199 - 250), konsep pemasaran adalah svatu falsafah bisnes
vang menyvatakan baliwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat

ckonomi dan sosial bagl kelangsungan hidup perusahaan, Konsep pemasaran

Pemasaran yang terfokuskan.
Heronemasi pada konsumen.
Kematan pemasaran yang terpadu.
Kemampulabaan bagi perusahaan

£l b =
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Jadi, dari keempat pengertian i atas bahwa pemasaran sebagai kegiatan sosil
untuk  kelangsungan  hidup  perusahsan  sehagar  proses  manajenal - untuk
mengarahkankan mdmidu mavpun kelompok pada kebuwuban dan keinginan

mereka melalui pengeunasn dan pertukaran produk dan nika dengan vang lain,

i akan

“dan  sebagar  kegatan  bisms  untuk  merencanakan,  menentukan  harga
mempromosikan dan mendistnbusikan barang-barang vang dapat memuashan

kginginan dan jasa baik kepada para pembeli yang ada maupun pembeli potensial

Pemasaran vang terfokuskan adulah agar perusahaan hanyva memastikan

ang berla

dda pasar target terteniu sagp ontuk dilayam, karena pada dusamya subit bag

nEEY

ghda

jatu perusahaan beronentas pada semua segmen pasar dan kemampuan yany

ma dalam memuaskan  kebutuhan,  Berorentasi  pads konsumen  adaiah

nfang

rusahaan harus memperhattkan karena hebutuhan pokok pembel beserta

& derfgn u

mginan-kemnginan vang diharapkannva

1.2. Marketing Mix

dituntdtsesu

Konsep pengembangan stralegt pemasaran yang keempat berkaitan dengan
masalah baguimana menctapkan bentuk penawaran pada sepmen pasar lerlentu.

Hal ini, dapat terpenubi dengan penvediaan suatu sarana yang disehut mearkerig

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagias

i, Marketing mic ini, merupakan inti dan sistem pemasaran perusahaan

enurut Swastha (2000 | 78) marketing mix, adalah kombinasi dan empat

— wanabel atau kegiatan vang merupakan nb dan sistem pemasaran perusahaan,

vakni ; produk, struktur harga, kegiaten promost, dan sistem distribus,
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Senurut Swastha (2000 78) mengemukakan Kegiatan-kegiatan yang

dimaksudkan dalam  defimisi tersebut, adalah termasuk  Keputusan-keputusin

dalam 4 P, vaiu scbagm berikut

2,

3.

1

Produk fprachect).
Harga e
Drstribust (plerce)

Promost {promeiion).

kegiatan-kegiatan tersebut & atas perly dikombmase dan dikoordimr agar
perusabaan  dapat melakukan tagas pemasarannya  seefeknl mungkm. Jads
perusahann/organisasi tidak banya schedar memilih kombinasi vang terbak sina,
tetapi quga harus menghoordimr berbagar macam elemen dan sarkeiing mis
tersebul untuk melaksanakan program pemasaran secara efeknl Benkur im
dibahias 4 elemen pokob dalam pcrketng nix

ad.l. Produk.

Keputusan-keputusan tentang produk ini mencakup penentuan bentuk
penawaran secara fisth, merknva, pembungkus, garansi, dan servis
sesudah  penjualan.  Penpembangan  produk  dapat  dilakokan  setelah
menganalisa kebutuban dun kepinan pasamyva. Jika masalah i elab
disclesaikan, maka keputusan-keputusan tentang harga, distnbusi dan

promes dapat diambil.

D a2, Harga,

Pada setiap produk atsu jasa vang ditawarkan, bagian pemasaran berhak

menentukan harga pokcknya Faktor-fakior yang perlu diperimbangkan
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ad.3.

1

dalwm penetapan harga tescbul amara fan baya. keuntungan, prakiek
saingan, dan  perubabien hemginan pasar.  Kebijaksanaan  harga
menvangkut pula penetapan jumlah potongan, mark-up, sweek-dews, dan
sehagminya
Distribusi.

Ada 3 aspek pokok vang berkaan dengan keputusan-Keputusin
tentang distnibusi (tempat). Aspek pokok tersebut meliput
a)  Sesten Wansportas perusabium
b Sistem penyimpinan
¢} Pemilthan saluran distrbusi.

lermasteh  dalwn sistem pengangkutan  antara lan kepaitusan
temtang pemibihan alat wanspont (pesawal udara, kereta ap, kapal, truck,
pipa), penentuan jsdwal penginman. penentuan rule yang harus ditempuh.
dan seterusnya. Dalam sistem penyimpanan, bagian pemasaran harus
menentukan leiak pudang. jenis peralatan yang dipakal uniuk menangani
material maupun  peralatan  lainnya. Sedangkan pemilihan  saluran
distnbust menyangkut keputusan-keputusan tentang penppunadn penyabar
ipedagang besar, penpecer, agen, makelar), dan bagaimana menjalin
kerjusama yang baik dengan para penyalur tersebul.
Promosi.

Termasuk dalam kegiatan promosi, adalab © periklanan, personal
seflime, promost penjualan, dan publisitas, Beberaps keputusan yang

berkatan dengan periklanan ini adalah pemilihan media (majalah, relevisi,
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suratkabar, dan schapmova). penentuan bentuk klan dan beranva
Penartkan, pemihihan, latthan, kompensasy, dan supervisi merupakan lugas
manajemen dalam katannya dengan salesman (penjual )

Promost penjualan dilekukan dengan mengadakan suatu pameran,
peragaan, demonstrast, contoh-contoh, dan  sebagamva Sedanghan
publisitas morupakan kegiatan yang hampir sama dengan penklanan,
hanya biasanya dilakukan tanpa biaya.

Variabel-vanabel marketing mix lersebut dapat dipakar sebagar dasar
untuk mengaminl suatu strategr dalam wsaha mendapatkan posist vang
kuat di pasar. Misalnya . perusahaan menggunakan 2 vanabel marketng
mix, yau, kuahtas produk dan horga. Masing-masing vanabel dapat
dilthat dalam beberapa tingkatan, yakni :

a) kuahtas produk dan harps tngg.

b) Kualitas produk dan harga sedang.

¢} Kuahtas produk dan harga rendsh.

2.1.3, Kualitas Pelayanan

Menurut Transistar (1998 | 45), menjelaskan bahwa

konsumen menjadi trdak tenarik pada penyedia jasa.
2. Tetap jpka tepgadi hal  vang  sebaliknya, maka Konsumen
kemungkinannya akan menggunakan jasa itu lag,

[/ Jika jasa vang dirasakan lebth kecil dan pada vang diharapkan, maka

bizsar

Kualitas merupakan suatu istilah relauf yang sangal bergantung pada

situasi, ditinjau dan pandangan konsumen secara subyektif orang mengatakan
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kualitas adalah sesuau vang sesum dengan selera pemakanya maka suatu produk
dikatakan berkualitas  apabila  produk  tersebut  mempunvar  Kesesudian
pengeunaannya bagi pemakarmmya, pandangan lain mengatakan kualitas adatah
barang atau jasa vang memberikan manfast lebih atau mla puna bay pemakamnya
Ada quga yang mengatakan bamung atau jusa yvang membernkon manlaal pada
pemakal kualitas barang atau jasa dapat berkenaan dengan Keandalan, Ketahanan,
wakiu vang tepat, penampilan, micgntas, kemurmannya, mdividualitasnya atau
kombinasi dari berbagai Gaktor-faktor tersebut, uraian distas menungukkan balwa
pengertien kualitas dapat berbeds pada setiap orang pada wakiu vang berbeda
pula
Menwrud Juran (P96 73 kualitas pelayvanan, adalsh suatu standar khgsus domai
kemampuannya,  kmena,  keandalannya,  kemudahan  pemehharsannya  dan
karaktenstiknya dapat diakur

Sedangkan menurut Tpplono (1996 ¢ 539) kualitas pelayanan, adalal
ungkat keunggulan yang dibamapkan dan pengendalian atas nngkat keungpgulan
tersebut untuk memenuli keinginan pelanggan.
Berdasarhan kedua pengenian kualitas pelayvanan teesebut di atas, baliwi suato
standar khusus dimana  kemampuoannya, kinerja, keandalannys, kemudahan

pemeliharasnnya, dan karaktenstiknys dapal diukur serta unpkat Keunggulan

. diharapkan untuk memenuhi kemginan pelanggan.

Karakteristik suatn produk bissanya sangat dipengarubi oleh selurih proses
operasi suaty perusahaan, mulai dan Kealitas bahan baku, keterampilan dun

kemampusn lenaga kenja, peralatan yang digunakan hingga faktor-faktor yang
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mendukung suaty sistem operast sepertt sistem pempadwalan, sistem persediaan.
sistem pengawasan dan sistem logistk.

Pada wmumnva sehap konsumen selaly mengmgikan  produk vang
berkualitas tingg, dalam keadwan tenentu asumsi sepertt i dapat berlake jika
harga dan karakierstik lon dapat dinngkatkan pada ingkat yvang tepat, pika tidak
miaka para konsumen akan menerima produk vang berkualitas rendih
Adapun konsep kualitas pelavanan menurul Ronald (1995 0 101} yanu

L. Cheality ix fitriess for uxer.
hualitas adafah  kemanfaatan  saat  digunakan, di dalam  hal
diharapkan semua peralatan  yang disediakan  oleh perusahaan jasa
untuk  komsumennva, dapat berfungs: dengan batk  dan  memiada
didukung denpan keterampilan yvang dimibikn karyawannyie, dengan
denukaan asa vang dibenkan pada pelanggan benar-benar memberikan
mandaat yany, optumun pada saal dibutuhkan,

2 Ul desng rmehi the friest frae and evervtime,
Kualitas adalah melakukan sesuatu yang benar untuk pertama kali dan
setiap wakt, pimpinan dan sclurub  karyawan perusahaan  bars
mempunval standar operast yang benar sehinppa dapal memberkan
suatu  tnpkal  hualwas  pelayanan vang  terbmk  dan  benar-benar
terpercaya. Karena itu kepercaysan konsumen terhadap pelayanan dan
suatu perusahaan harus tetap dipenashankan.

3. Chuality the customer percepion.
Kualitas adalah perseps: Konsumen, dalam hal i berarth suatu
perusahaan harus selalu mempertahankan persepsi kualitas yang telah
ada di dalam benak konsumennyi dengan cara tenis-meners mengart
cara untuk memingkatkan kualitas dun pelayanannya

4. Cheality perovide o product or service dt price the customers can

arffeard.

Foualitas memberikan produk/jasa pada harga yang mampu dibayar oleh

konsumen, setiap konsumen dalam menggunakan jasa lavanan sualu

perusahaan akan membandingkan antara hargs yang ditawarkan dengan

kepuasan vang diecnmanva. Pihak  perusahaan  harus  selalu

menyesuatkan  antara harga dan pelayanan vang ditawarkan apar

menghasikan kepugsan optimal bagl konsumennya

Yeard preay jor wht yon gel

Anda membayar apa yang anda dapai, dalam hal i berarti sclelah

konsumen memutuskan uniuk menpuunakan jusa dan sustu perusalsan

jasa. Mereka telah merasa vakin demgan kualitas pelayanan vang

ditawarkan olch perusahaan  tersebut, schingga konsumen  dapat

L 4]



2.1.3.1.

<

memperhiungkan antara pengorbanan uang vang dikeluarkan sesual
dengan tingkat kualitas pelayanan yang diperolchnya

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi hualitas

Terlepas dan komponen vang dijadikan objek pengukuran kualitas, secara
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umum faktor-faktor yane mempengorubn Kuslidas menurut Yamal {1998 0 85)

dapat diuraikan sebapai beriku

Pasar atau bingkat persangan,

Persaingan scnng merupakan laktor penentu dalam  menctapkan
tingkat kualitas oulpul sunluy perusshaan, makin tnggr tinghal
persaingan  akan memben pengaruh pada  perusahaan  untuk
menghasilkan produk vang berkualitas, [idalam era pasar bebas vang
akan datang konsumen dapat berharap untuk mendapatkan prodok
vang berkualitas dengan harpa vang lebih murah

Tujuan organisasi

Apakah perusahaan bertujuan menghasilkan volume outpul tingg,
barang vang berharga rendah atau menghasilkan barang vang mahal
lesting produk

Testing vang kurang memadin terhadap produk yang dihasilkan dapat
berakibat Kegagulan dalam mengungkapkan kekurangan yang terdapat
pada produk.

Desamn produk

Cara mendisain produk pada awalnya dapat menentukan kualitas
produk mu sendin. Apakah produk terschut terbungkus dengan rapi,
ataupun juga memiliki kemasan yang menank.

Proses produkss

Frosedur untuk memproduks: produk dapat jupa menentukan kualitas
produk yang dihasilkan.

Foualias input

Jika bahan yang digunakan tidak memenuhi standar, tenaga kerja tidak
teriatih atau perlengkapan yang digunakan tidak tepat akan berakibat
pada kuahtas produk yang dihasilkan,

Perawatan perlengkapan.

Apabila perlengkapan tdak dirawat secara tepat atau suku cadang
tidak tersedha maka kualias produk akan kurang dan semestinya.
Standar kualitas.

Jika perhatian terhadap kualitas dalam orgamisasi tidak tampak, tidak
ada testing maupun inspeksi maka output vang berkualitas tinggi akan
sulit dicapas.

Umpan babik kensumen

Jika perusahaan kurang sensitif terhadap keluhan-keluhan konsumen,
kualitas tdak akan meningkat secara signifikan.
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2.1.3.2. Prinsip-prinsip Kualitas Layanan

Menurut Tiiptono (1996 0 75), mengemukakan dalam kualias layanan ada

& prinsip-prinsip utama kualites layvanan dalam membentuk dan mempertahankan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Pt o,
r’ = Y
1= |

e

[d

Ld

lingkungan yang tepat untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas  secar

berkesinambungan, antara lun

Kepemimpinan

Strategn kuahitus perusahaan harus merupakan imsiatif dan komitmen
dari manajemen  puncak  Manajemen puncak  harus  memimpin
perusahaan untuk memingkatken Kinega kwalitasnya. Tanpa adanya
kepermimpinan  <an manajemen  puncak, maka usaha untuk
meningkatkan kualitas hanva berdampak kecil terhadap perusahaan
Pendidikan

Semua personil perusahasn dan manajemen puncak sampar karyawan
operasionil  hares memperoleh  pendidikan mengena kuahitas,
Aspek-aspek vang perlu mendapathan penekanan dalam pendidikan
tersebut mehiputi konsep kualmas sebapa strateg bisms, alat dan
teknik implementasi strategi kualitas dan peranan cksckotif dalam
implementas: strates kualitas

Perencanaan

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan
kualitas vang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk
mencapal visinya,

Heview

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efekuf bagi
manajemen  untuk  mengubah  penlaku orgamisasional.  Proses i
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian konstan
din terus menerus untuk mencapai wjuan kuahtas.

Komunikas:.

Implementasi  strategi  dalam  orgamsasi  dipengaruhi oleh  proses
komunikast dalam perusabasn, Komumikasi harus dilakukan dengan
karvawan, peclanggan dan stabeholder perusshaan lainnya, seperti
pemasok, pemegang saham, pemenntah, dan masyarakat umum,
Penghargaan dan pengakuan,

Penghargaan dan penpakean merupakan aspek vang penting dalam
implementas: strute kuahitas. Setiap karyawan berprestasi baik perlu
dibeni pengharpaan dan prestasi tersebut diakw, Dengan demikian
dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa
kepemibikan schap orang dalam organisas, yang pada pilirannya dapal
memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bag pelanggan
vang difavam,



.. Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

It

2.1.3.3. Pengukuran Kualitas Lavanan

Menurul  Tpiptona (1996 < 70), mengemukakan pengukuran Kualias

layanan sering discbul scbagai serqual. Adapun 10 dasar dimensi vang digunakan

sebapar serqual dalam mengukur serviee quality yang dibertkan oleh suatu

industri jasa, antara lan
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Tamgrhfes, yau penamprlan dan fasilitas fisik, peralatan dan maten
komunikasi

Reliahifuy, vaite kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang
dijanpikan

Responsiveness, yuily kemauan untuk membantu pelanggan dan
melaksanakan service dengan 1@pa

(enmpetence, vailu penpuasaan ketrampilan yang  dibutuhkan  dan
pengetanuan untuk melaksanakan lugasnya

( onertesy, vaitu kesopanan, rasa hormat, tmbang rasa dan keramahan
personil vang berhubungan fangsung dengan pelanggan

( ‘reelthiliny, vaitu dapat dipercaya dan kejujuran dan perusahaan.
Necurity, vuitu pergsaan aman, bebas dart bahava, resiko atau
kerapgu-raguian stas service yang dibenkan perusithaan,

Aceess, vaitu mudah  melpkukan  hubungan ke  dalam  dengan
perusahaan

( mmorications, vaitu menjaga komunikas: dengan pelanggan dalam
memberikan informasi dengan cara vang mudah dimengerti oleh
pelanggan dan mendenparkan mercka

{ndersiandiie the customer, vaitu berusaha  untuk  mengetabu
pelanggan dan kebutuban

Sedangkan Tppono (1996 © 70) mengemukakan 10 dasar dimenst kualias

pelayanan dipersempit § dimensi sebaga pengukuran kualitas pelayanan yaitu ©

1.

[

lamribde | vaite berkanan dengan unsur-unsur penampilan isik atau
vang tampak nvats Yung meliputi tersedianya areal parkir kendaraan,
penampilan penjual dan tersedianya ruang pamer

fegabiity © yaitu berkaitan dengan bermacam-macam  kemampuin
untuk mewujudkan pelayvanan yang dijanjikan dapat diandalkan dan
dilaksanakan secara akurat. Yang melipui kecepaian pelayanan
penjualan, kemampunn memecahkan masalah yang dalami oleh
pelanggan dan ketepatan wakiu dalam menvelesakan  perbarkan
[EEriee b

Hesponsivenesis © yaitu keeepatan dan ketepatan dalam melakukan
tindakan atas scsuatu vany dikehendaki oleh konsumen. Yang meliput
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kemampusn perjual dalam berkomunikasi dengan pelangpan dan
kemampuan penjual di dalam memahami keluhan pelanggan.

4 Asswrance . vaitu kompeiensi vang dimihki oleh perusahaan dan
scpenap  haryawannys dalam  rangka mercbut  kepercayaan  dan
kevakinan konsumennyva, Yang mehiput ungkat keahhan yang dimiliki
oleh penjual, memberikan informasi yvang benar dan akurat terhadap
produk vanye diewarkan dan membenkan service yang baik kepada
konsumen.

5. Emphaty - vaitu  keperdulian  dan perbatian  perusahaan  dan
karvawannva  dalam  menghadapt  konsumennya Yang  meliput
wersedianya  brosur tentang  produk  yang  ditawarkan, Kesopanan
penjual, kemampuan penjual di dalam menanggapn dan menyelesaikan

2 kritik dan pelanggan,
‘Ej,l.&.-l. Pengertian Pelayanan
% Menurut menunst Swastha (2000 0 54) pelayvanan, adalah barang vang
Edak kemara yang dibel dan dyual dir pasar melalur suatu transaksi pertukaran

fang saling memuaskan.

dangkan menurut Phalip Kotler {1998 © 255) pelayanan, adalah setiap kegiatan

de agan

au manfaal vang dapat dibenkan oleh suatu pihak kepada pihak lammnya vang

sesepi

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat permilikan sesuatu

LIy

Fadi, berdasarkan kedus pengeruan-pengertion di atas bahwa pelayanan
merupakan kegiatan transaks: pertukaran barang yang dibeli dan dijual di pasar

yvang dilakukan oleh suvatu pihak kepada pihak lamnya sehingga dapat

.. Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
i an

mengakibatkan kepuasan nasabah.

| Menyvadan akan arti pentingnya pelayanan kepada pelanggan sebagai

T sarana vang kompettif, banyak perusahaan vang telah membentuk  bagan
pelayanan pelanggan yvany kuat menangan pelayanan kepada pelanggan Adapun

Fotler ( 1997 - 201 ) menyvatakan beberapa pelavanan sebagai berikul



. Keluhan dan penyesuaian.
Yaitu dengan membuka saluran telepon  untuk  memudahkan
konsumen vang mempunyal keluhan-keluhan terhadap produknya
Dengan menyusun  statistik  yang  berkenaan dengan  jenis-jenis
keluhan, bagian pelavanan pelangpan dapat mendorong agar diadakan
penvesuaian ke arah perubahan disain produk, pengendalian mutu,
peningkatan kualitas dan scbagainya. Adalah lebth murah menjaga
kelestarian baik pelanggan yang ada danipada memikat pelanggan
baru atau membujuk kembalhi pelanggan yang sudah putus hubungan,

2. Pelayanan Kredit,
Perusahaan dapat menawarkan sejumlah pilthan kredit kepada para
langganan, meliputt @ kontrak pembayaran secara cicilan, rekening
terbuka, pinjaman dan sewa,

3. Pelayanan pemeliharaan.

Perusahaan yang dikelola dengan baik menjalankan suatu bagian
pelayvanan suku-cadang vang efekuf, cekatan dan biava yang layak.
Sekalipun pelavanan  pemeliharaan  ini dilakukan  oleh  bagian
produksi, pemasaran harus memonitor kepuasa  pelanggan yang
memperoleh pelayanan i

4, Pelayaan tekmb.
Kepada para pelanggan yang membeli peralatan yang kompleks atau
rumit teknologinya, perusahaan dapat menyediakan pelayanan teknik.
Pelayanan teknik ini meliputi antara lain disain, instalasi, latthan, nset
penerapan dan risel penyempurnaan proses.

5. Pelayanan informasi.
Perusahaan dapat membentuk suatu unit yang menjawub pertanyaan
para pelanggan dan menvebarkan informasi mengenai produk baru,
ciri=cin, proses, hemunghkinan perubahan harga, status pesanan yang
belim dipenuhi dan kebijaksanaan baru dan perusahaan.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Semua pelayanan seperti yang telah dipaparkan diatas harus dikoordinasikan dan

digunakan scbagar sarana dalam menciptakan kepuasan dan Kesetiaan pelanggan.

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan
untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

J4 Pengertian Kepuasan Konsumen

Kepuasan Konsumen, adalah suatu perasaan yang dialami oleh seseorang
setelah merasakan, menggunakan suatu barang atau jasa sehingga mengakibatkan

suatu perasaan senang atau tidak senang
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
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Menurut Kotler (1995 - 325) kepuasan, adalah ungkat perasaan sescorang seiclah
membandingkan hasil yang dirasahun dibandingkan dengan harapan yang ingin
dicapa

Setelah mengalami dan mencoba produk tertentu maka konsumen asun
membandingkan apa vang duasuhan dengan harapan yang dicapar pada suat

menggunakan produk terscbut schingga akan tmbul perasaan puas atau tidak

]
-

nurut Kotler (1997 331} mengemukakan kepuasan, adalah perasaan senang

ang ;‘Erta@.,

u kecews seseorang vany berasal dun perbandingan antara kinerja atau hasil

-E@dan@

ng dirasakan dibandinghan dengan harapannya
Denpan demikian. konsumen vang memakan produk tersebul ahan merasa

as jika apa yang mercha harapkan sebelum menggunakan produk tersebut dapat

ﬁden@h undang

sual denwan apa vang mercka rusukan setelah menggunakan atau memakal

oduk terscbut.,

ntiFgsesu

i. berdasarkan kedua pengertian-pengertian kepuasan bahwa perasaan senang

;

T

atau kecewa sescorang sctelah membandingkan hasil kualitas pelayanan dengan
harapan untuk mencapal hepuasan.

2.1.4.1. Faktor-Faktor Yang Menciptakan Kepuasaan Konsumen

i)

¥ Menurut Hanan dan Karp (1998 @ 124), mengemukakan

Untuk menciplaban kepuasan honsumen suatu badan usaha atau indusin
harus dapat memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen yang dianggap
paling penting dalam membentuk kepuasan konsumen yang secara umum
dibagi dalam 3 fuktor. Ketiga tuktor tersebut sebagai benkut :
. Fakor relaul produk
a. Hubungan antara nilai dan harga.
Merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang
ditentukan olech  perbedaan antara nilm yang  ditenma oleh



konsumen dengan harga vang dibavar oleh konsumen terhadap
suatu produk yvang dihasilkan oleh suatu perusahaan.
b Kualias Produk.
Merupakan mutu dari semua komponen yang membentuk produk
schingga produk tersebut memihiki milar tambah
¢. Cin khas Produk
Merupakan komponen fisik dart suatu produk yang menghasilhan
suatu manlal
d  Kemampuan atau kehandalan.
Merupakan gabungan dan  kemampuan  suatu produk  duan
perusahaan  yang dapat  dihandalkan, schingga produb  yang
dihasilkan dapat scsuai dengan vang dijanjikan oleh perusahaan
2. Faktor hubungan Servis.
a. Garansi atau Jaminan
Merupakan penawaran untuk pengembalian harga pembelian atau
mengadakan perbaikan terhadap produk vang rusak dalam suatu
kondisi dimana  sudty produk  mengalami kerusakan  setelah
pembelian
b. Tangeapan dan perbaihan masalah
Merupakan sthap dori karvawan dalam memberihan anggapan
terhadap keluhan atau masalah dan membantu konsumen dalam
mengatast masalah vang terjadi,
3. Faktor kepuasun,
4. Pengalaman penjualan
Merupakan hubungan antar pribadi antara karyawan dengan
konsumen khususnva dalam hal komunikast yang berhubungan
dengan pembehian
b, Penjelasan terhadap pertanyaan tentang produk
Merupakan kemudahan yang diberikan oleh perusahaan kepada
konsumen terhadap produk vang dihasilkan.

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Dewasa int bila suatu perusuhaan mgin tetap bertahan hidup dan lebih

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

mengembangkan usahanva maka perlu memperhatikan berbagai faktor tersebut

Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

memperoleh laba

2.1.4.2. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Pada prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur berbagal macam

metode dan teknik. Adapun metode pengukuran kepuasan pelanggan, menurut
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untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Kotler (1996 : 119), vang mengidentlikast 4 metode untuk mengukur kepuisan

pelanggan, sebagal berikut |

I=d

Sistem keluhan dan saran.

Setiap organisasi yang berorientasi kepada pelanpgan  (custoner
oriented) perlu memberihan kesempatan yang luas kepada para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhin
mereka

Crheast shopping,

Salah salu cara untuk memperoleh pambaran mengenar kepuasan
pelanggan adalah  dengan mempeherjakan beberapa orang ffrn
shopper) untuk berperan atau bersikap sebapan pelanggan/pembeli
potensial praduk perusahaan dan pesang.

Lost customer analysis

Perusahaan sevogyanya menghubungi para pelanggan yang tela
berhenti membeli atau vang telah pindah  pemasok  agar  dapatl
memahami mengapa bal o tegadi dan supaya dapat mengambad
kebijakan perbaikan peny cimpurnaan sclanjutnyi

Survai kepuasan pelanggan

Umumnya banvak penelitian mengenan kepuasan pelanggan yany
dilakukan dengan penelitian survai, baik dengan survar melalui pus,
telepon, maupun wawancara pribadi

Dan menurut Tjiptono (2002 : 25-26), menjelaskan tckmk pengukuran kepuasan

pelanggan vaitu metode surval, meliputi ©

Il

Lid

Pengukuran dapat dilakukan sccara langsung dengan  pertanyaan
seperti ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan PT. ABC
pada skala - sangat tidak setuju, tidak puas. netral, puas, sangal puas
fedirecty reporied satsfuction),

Responden diberi pertanyaan mengenai  seberapa  besar  mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereha
rasakan (derived dissatisfaction).

Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
untuk  menuliskan  perbaikan-perbatkan  yang mercka  sarankan
(prrobilem analyses),

Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen (awribut)
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap clemen dan
scberapa baik kinerja perusahaan  dalam  masing-masing  elemen
fimporiance performance ratings).
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2.1.4.3. Strategi Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2002 : 40), mengemukakan beberapa strategr yang

dapat dipadukan untuk meraith dan meningkatkan kepuasan pelanggan sebagal

berikut

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan
dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

2

Lid

Strategi pemasaran berupa relattonshup  marketing, yaitu - strategl
di mana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual berkelanjutan.
udak berakhir setelah penjualan selesan
Strategi superior customer service, yaitu menawarkan pelavanan yang
lebih baik daripada pesaing. Hal im membutuhkan dana yang besar,
kemampuan sumber daya manusia. dan usaha gigih agar dapat tereipta
suatu pelayanan yang superior,
Stratn.‘:gi unconditional guarantees atau extraordingry guarditees. Vau
strategi vang berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan vang pada gilirannya akan menjadi sumber dimamisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan Kinerja perusihaan
Strategi penanganan keluhan vang efisien, yaitu penanganan keluhan
memberikan peluang untuk mengubah seorang pelangpan yang tidak
puas menjadi pelanggan produk perusahaan vang puas (atau bahkan
menjadi pelanggan abadi).
Adapun 4 aspek penting dalam penanganan keluhan, antara lain
4. Empati terhadap pelangpan yang marah.
Dalam menghadapi pelanggan vang emost atau marah, perusahaan
perlu bersikap empaut, karena bila tidak maka siuasi akan
bertambah runvam.
b. Kecepatan dalam penanganan keluhan,
Merupakan hal vang sangat penting dalam penanganan keluhan,
Apabila keluhan pelanggan dapat ditangani dengan cepat, maka
ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas.
¢. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalaban atau
keluhan.
Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal brava
dan kinerja jangka panjang.
d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubung perusahaan.
Hal ini sangat penting bagi konsumen untuk menyampatkan
komentar, saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya.
Strategi peningkatan kinerja perusahaan, mehiputi berbagai upava
seperti melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan
secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan
menyangkut komunikasi, salesmanshup, dan public relations kepada
pihak manajemen dan karyawan, memasukkan unsure kemampuan
untuk memuaskan pelanggan (vang penilaiannya dapat didasarkan
pada survai pelanggan) kedalam sistem penilaian prestast karyvawan.



: Karya limiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dan membenikan ¢mpowerment vang lebih besar kepada para karvawan
dalam melaksanakan tugasnya.

Menerapkan  gualine  function  deplovment. yanu prakuk - untuk
merancang  suatu  proses  schagar tanggapan  terhadap  kebutuhan
pelangean

2.1.5. Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan

Hubungan kualitas jasa atau pelayanan telah menitikberatkan  pada

kepuasan atau ketidakpuasan, hal inmi sesuai menurut Thiptono (2002 0 26) yang

=]

“nengemukakan
(']

L

%ehtmpa faktor kualitas jasa atau pelayanan yang mempengaruht kepuasan

fiasabah schagar benkut

dituntut sesuai dengan undang-undgang v
w

1.

Bukti langsung (tungibles), mehiput fastlitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komumikast dapat mengakibathan Kepuasan
pelanggan dan kepuasan kerja.

kKeandalan /reliabddiyy, vaitu kemampuan memberikan  pelayanan
vang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan dapal
mengakibatkan kepuasan pelanggan

Daya tangpap (responsiveness), yaillu keinginan para stal dan
karyvawan untuk membantu para pelanggan dan  membenkan
pelayanan dengan tanggap dapat memuaskan kepuasan pelanggan,
Jaminan  fusswrunce),  mencakup  pengetahuan,  kKemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercava vang dimiliki para staf. bebas
dan bahaya, nsiko atau keragu-raguan dapat mengakibatkan kepuasan
nasabah.

lmphaty, meliputt  kemudahan dalam  melakukan  hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan dapat mengakibatkan kepuasan pelanggan.

¥ Penelitian  terdahulu  mengenal  hubungan  pelayanan dan  kepuasaan

":"}Ju]unggan dilakukan oleh Amrillah (2001 : 65), dimana hasil yang didapat adalah

ada pengaruh pelavanan terhadap kepuasan nasabah. Penchtian lain dilakukan

olch Chin Bui Liong (2003 - 75), dimana hasil yvang didapat adalah variabel bebas

kualitas jasa dan pelayanan secara bersama-sama ada hubungan yang sanpat erat



