
BAB I

PENDAHTILUAN

l.l. Latar Belakang Masaiah

Pada era giobaiisasi saat ini, kemajuan teknologi sangatlah pesat. Hai ini

clapat dilihat dan dirasakan pada harnpir sctiap bidang kohidupan dimasa tttocicrtt

saat ini, mulai dari bidang ekonomi, bidang perbankan maupun bidang jasa.

Daiam bidang ekonotni, pernenntait berupaya untuk ntemperiuas lapangan

pekerjaan; dibidang perbankart. barrk-bank bempaya ntengeluarkat beberapa

inova;i-inovasi baik pada produk biurk rian inibnnasi dutgiut teknologi caltggrit.

dan bidang jasa, perusahaan berupaya mengutarnakan pelayaniu) yang terbaik.

Pada era globalisasi, kebutuhan rnanusia dalam hal inlonnasi sangat tinggi. iiai

ini diwujudkan dengan adanya alat kornunikasi canggih rnelalui intcrnet, sehingga

semua perkembangan yang dialanti oleh negara lain yang letaknl'a sangitt jarrir

dari ternpat kita dapat diketahui dcngan sangat mudah dan ccpat.

Mernasuki era globalisasi akan terladi transparansi pada sernua sektor

diikuti pula era perdagangan bebas sehingga akan toladi persaingan yang sangat

ketat pada bidang ekonomi, bidang perbankan dan juga bidang jasa. Jika

konsumen merasa puas maka ia akan melakukan pemanfaatan ulang pada masa

yang akan datang pada jasa yang sudah pernalr dipakai bahkan akan

merekomendasikannya kepada orang lain tentang jasa yang pernah digunalian atau

dipakai karena konsutnen merasa puas pada.iasa yang diguntrkeurnl'a.
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Dari uraian tersebut di atas dapat diartikan bahwa memasuki persaingan

di era globalisasi pada saat ini yang begitu pesat perkanbangannya dan sernakin

pesatnya persaingan antar jasa-jasa yang ada dipasaran, rnaka penting bagi pihak

badan usaha untul dapat memuaskut konsumennya dan berusaha agar kousumen

tetap mau memaliai dan menggunalian jasa-jasanya dengan memperhatikan

kelulrax, saran dan kritik dari para konsumenny4 serta perilaku pasar yarrg ada

sekarang.

Seperti ha.lnya perusahaan yang bergerak dibidang perbankarr sangat

memprioritaskan pelayanan yang dilakukan bark staf dan para frontlinenrya.

l'ujuan pihak Bank Central Asia monrpnontaskan pclayanart yaitu untuk

meningkatkan jumlah nasabah dan kepuasan nasabah. Nasabah di stlti ntcrupaliart

orang penting bagi suatu perusahaan. uDtuk itulah dilakukan bcrbagai upaya guoa

memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. Kepuasan nasabalt tnurtpakan tolak

ukur dan keberfrasilan layanan perusahaan. Untuk mengukur tingkat kepuasan

nasabah terhadap suatu produk yang berupa jasa tertentu bukan lnerupakan suatu

hal yang mudah, karena tiap-trap nasabah mernpunyai tingkar kepuasan yang

berbeda dan persepsi yang berbeda terhadap jasa-jasa yang dipasarkan saat ini

di Bank Csrtral Asia. Kepuasan nasabah di Bank Central Asia tersebut diukur dari

kualitas pelayanan yang diberikan para karyawan; tanggapan atau tindakan kena

yang dilakukan beberapa staf dan para fiontlinemya; dan penjelasan yang

diberikan pada beberapa stafdan para fiontlinemya.

Diketahui peningkatan nasabah di Bank Central Asia yug sangat pcsat

dikarenakan perusahaat urenggalalkan kualitas pelayanannya yaitu dengan
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mengeluarkan progam SMART lyainr sigap, menarik. antusias, ramah, dan teliti).

ProSEun tersebut mcrupakan Inodentisasi pr:layanan kepada nasabah yang harus

dilakukan semua karyawan Bank Central Asia. Kualitas merupakan suatu kondisi

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusi4 proses dan lingk'ungan

yang mernenuhi alau melebihi harapan, sedangkan pelayanan itu sendrri

merupakan suatu kinerja penarnpilan dan copat hilarg, lebih dapat dirasak;ur

daripada dimiliki, sena nasabah lcbih dapat bcrpanisipasi aktif dalarn proscs

mengkonsumsi jasa tersebut. Adapun kualitas pclayanan yang dirasakan nasabah

di Bank Central Asia diukur beberapa kegiatan y*g dilukrkun oleh beberapa stal

dan para ffontlinernya yaitu jasa yang diberikan; cara karyawan dalatn

berkomunikasi; kealrlian dan pcngctahuan yang dimiliki pcntsaltaani silitt sopm

santun yang dimiliki perusahaan; kepercayaan yang dimiliki perusahaan,

ketepatan jasa yang dimiliki perusahaan; respon dan kreativitas sumber daya

manusianya; perlindungan jasa yang dibcrikan perusahaan; kualitas jasa yiutg

diberikan perusahaan; dan bisa juga pemenuhan kebutuhan konsumen dengan

memberikan perhatian yang diberikan perusahaan. Memperhatikan area parkir

yang disediakan (angihte), kecepatan pelayanan (relubilit11, ponahaman

perusahaan terhadap nasabah (responsiveness), pelayanan yang diberikan secara

optimal (assarancq, dan perhatian lebih yang diberikan para staf dan

fiontlinemya.

Dari uraian-uraian mengenai kualitas pelayanan Bank Central Asia yang

dilakukan para slaf dan frontlinemya lersebut dapat metnpengamhi kepuasan

nasabal secara umunnya.
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Dengan demrkiart, pertulis tenarik untuk mengadakan penelitian mcngenai

kualitas pelayanan, dimana pctulis dapat nlenentukan judul skripsinya yaitu

"Pengaruh Kualitas Pelayanan 'l crhadap Kepuasan Nasabah pada P'I . llartk

Central Asia Tbk. KCLI I lR. Ntuharrtrttad Surabaya".

1.2. Rumusan lllasalah

Bcrdasarkan uraian-uraian latar bclakang rnasalah ini, malta dapat

dikemukakuur pcrumusal ntasalahrtl'a yaitu : apaliah kualitas pelal'alan

berpengaruh signifikal terhadap kepua;at nasabah pada [''f. tsank (]crttral Asra

Tbk. KCU I lR. \4uhanrrnad Surabava.

13, Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian skripsi ini, pr.nulis rnengemukakan untuk

mengetahui apaliah kualitas pelayartan berpenganrh signifikan terhadap kepuasat

nasabah pada PT. Bank Central Asia'l'bk. KCU HR. Mulnmmad Surabaya,

1.4. IUanfaat Penelilian

Manfaat penclitian yang diperoleh dari penelitian tersebut adalah

sebagai berikut :

I. Untuk kepentingan penclitian lcbih lanjut.

Penelitian ini diharapkarr memborikan pengalaman-pengalaman belajar darr

pendalaman yang lebih tinggi bagr tnahasiswa atas ihnu yang diperolelt

dibandingkan dengan kenyataar yang ada serta maningkatkan kemampuan
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dan keterampilan rnenelrti t'atrg kerntldian dituangkan dalam benttrk kitla

ihniah.

2. Untuli kepentingart perusahaalt.

tlasil penelitian rni dapat dipcrgunakarr ole:h prrusaltaiul scbagai bzrhilt

pertirnbangan dalanr pengantbilan keputusan di masa datang.

3. Untuk kepentingiur Univcrsitas.

Dari hasil penulisan skripsi ini, penulis ingin menarnbalt perbcndaltaraiut

di pcrpustakaan Universitas Katolik Darma Ccndika Surabaya. guna se'bagai

bacaan dalam rnenyelesaikan studinya di masa yang akan datang.

1.5, Sistematika Skripsi

Didalarn penl'ajian skipsi ini garis besar pembahasan dibagi dalarn 5 bab,

dimana setiap bab dibagi menjadi sub-sub yang rnendukung isi dari pada bab-batr

secara kescluruhan. Adapun sistcmatika paruliszur skipsi setagi bcrikut :

Bab I : Pendahuluart

Bab I berisikan latar belakang rnasalah, pqumusi l masalah, tujuan

panelitian. rnanlaat penelitian dan sisternatika pantrlisan skripsi.

Bab ll : 'l'injauiut Kepustakaan

Dalarn bab II irri, bcrisikan tinjauan-tinjauan teontis yang ada

hubungamrya dengan judul dari skripsi tersebut, hipotesis, serta

kerangka konseptual.
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Bab lll :

Bab I\/ ;

Bab V

lr{etode Penelitian

Dalam bab Ill ini, berisikafl, delinisi opcrasional dan pengukurarln)'a;

jenis dan stnlbcr data: teknrk pcngunrpulan data: teknik pcngolahan

data; teknik pcngujian hip<ltosis dal artalisis data.

Analisis dan Pcmbahasan

Dalam bab lV ini, berisikan deskriptif hasil penelitian tcntatlg garnbaran

umum pcnuahaan scna aralists darl pcmbaltasan.

Sirnpulan dat Saran

Bab V berisikan kesirnpulan dan saran. Kcsimpulan membcrikan

ponjelasan secara singkal dafi hasil analisis data scdangkan sarall-siu irl)

)'ang disanpaikan oleh penulis merniliki tujuan positit' yarttr

membenkan masulian atau input bagi ntanajetnen perusahaam dalarn

rnengatasi ntasalah-masalalt yang ada-



BAB II

I'INJAT;AN PTJS'TAKA

2.1. Landasan'l'eori

2.1.1. Pengertian Pemasaran

Pengertian pcmasaran nrenunrt Kotler dan Annstrong (1997 : 351 ;

mengemukakan bahwa pernasaran sebagai kegiatan sosial dan prosqi rnanqierral.

dimana individu atau kelornpok rncngarahkan kcbutuhan dan keirrgin:ur rnereka

rnelalui penggunaan dan pertukarart produk dan nilai dengan yang lain.

N'lenurut Kotler (1996 : 208) dijelaskan baltwa pemasiriur atlalah kegiatan

manusia 1'ang diaralrkiur pada usaha untuk rnemuaskat kebutuhzur dan keinginan

rnelalui proses pertukaran.

lvlenurut Stanton (1996 : ll8), mendefinisikan pernasaran adalah suatu

total dari kegiatan bisnis yeurg diraurcturg untuk merencanakan, rnenentr*an harga.

mempromosikan dan rnqrdistribusikan barzurg-barang yang dapat memuaskarr

keinginan dan jasa baik kepada para pembeli yiurg ada maupur pembeli potensial.

Menurut Stanton (19t9(r .250), konsep pernasaran adalah suatu falsafah bisnis

yang menyatahan bahu'a pemuaszur kebutuhiur konsumen merupal<an syarat

ekonomi dan sosial bagi kelangsungarl hidup perusahaan. Konsep pemasaran

harus berpedornan pada 4 kornponen utarna. yaitu .

l. Pemasaran yang terfokuskan.
2. Berorientasi pada konstunen.
3. Kegiatan pemasaran ya.ng terpadu.
4. Kemampulabaan bagi perusaltaatt.
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Jacli, dari keempat pengcrtian di atas bah*'a pemasaran scbagai kcgiatan sosral

untuk kelangsungan hidup pcrusahaan scbagai proscs manajcrial untuk

mengarahkankan individu maupun kelompok pada kebutuhan dan keinginan

mereka melatui penggunaan dan pertukaran produk dan nilai dengan yang lain;

dan sebagai kegiatan bisnrs untuk mcrencanakan, mcnentukan harga,

mempromosikan dan mcndistribusikan barang-barang yang dapat mcmuaskan

keinginan dan jasa baik kepada para y'-mbeli y'ang ada maupun pembeli pote nsial.

Pemasaran yang tcrfokuskan adalah agar perusahaan hanya memastikan

pada pasar target tcncntu sa.ia untuk dilayani. karsna pada dasarrtl'a sulit lritgi

suatu perusahaan berorisntasi pada somua scgmcn pasar dan kcmampuan )'allg

sama dalam memuaskan kebutuhan. Bcroricntasi pada konsumcn adalah

perusahaan harus memperhatikan karena kebutuhan pokok pcmbeli beserta

keinginan-keinginan yang diharapkannya.

2.1.2. I|larketing l[ILu

Konsep pengembangan strategi pemasaran yang keempat berkaitan dengan

masalah bagaimana menetapkan bentuk penawaran pada segmen pasar tertentLl.

Ilal ini, dapat terpc'nuhi dengan penyediaan suatu sarana yang discbut nturkettng

mix. Murketrntr1 mLr ini, merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan.

Menurut Swastha (2000 . 78) marketing mix, adalah kombinasi dari empat

variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem pemasaran perusahaan,

yakni: produk, struktur harga, kcgiatan promosi, dan sistem distribusi.
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N{enunrt Srvastha (2000 : 78) rnengemt*alian kegiatan'kegiatan -Vang

dimaksuclkan dalam dcfinisi tcrsebut, adalah termasuk keputustur-keputusall

dalam .1 P, yaitu sebagai berikut :

L Prcxluk (pniluct).

2. Harga (pricc1.

3. Distnbusi (pluc'e)

4. Promosi (prontolk)n).

Kegiatan-kegiatan tersebut di atas perlu dikornbinasi dart dikrxlrdinir agar

perusahaan dapat mclakukan tugas pernasaratlnya seefektif mungkin. Jadi,

perusahaan/organisasi tidak lranya sekedar nrenrilih kontbinasi yarrg terbaik saja,

tetapi juga harus mcngkoordinir bcrbagai rnacarn elctttctt dwi nurkettttg, tttt.\

tersebut untuk melalisarakat program pemasaran secara efektit. Berikut ilrr

dibalras 4 elemen pokok dalzun nrurkcttng nttx.

ad.l. Produlc

Kcputusan-keputusan tentang prodtrk ini mcncaltup penentuan bentuk

penawaran secara fisik, merknya, petnbungkus, garansi, dan servis

sesudah penjualarr. Pcngenrbangan produk dapat dilakukarr setelalt

ntcnganalisa kcbutuharr darr kcinginar pasamya. Jika tuasalah ini tclah

diselesaikan, rnaka keputusan-keputusan tentang harga, distribusi dan

promosi dapat diambil.

arJ.2. IIarga.

Pada setiap produk atau jasa yang ditawarkan, bagian pemasaran berhak

menentukan harga pokoknya. Faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan
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^d.4.
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dalarn penetapan harga tersct)tlt antara lain biaya. keuntttngalt, praktek

Saingan, darr perubahan keinginan pasar. Kebrjaksanaan harga irli

rnenyangkut pula penetaparl jurnlah potongan, nturk-up, rnurk-clou'n, ditn

sebagainya.

Distribusi.

Ada 3 aspc'k pokok yang berkaitan dengan keputusan-keputustul

tcntang distnbusi (tcnrpat). ;\spck pokok torscbut rneliputi

a) Sistern transportasi pcrusaltaan.

bt Sistern penyimpanan.

c) I'ernilihan saluratt distribusi.

Tennasuh dalaln sistetn pcngangkutan alltara lairr keputusarl

tsntang panilihan alat transport (pcsawat udara, kereta api, kapal, truck,

pipa), penentuan jadwal petrgiriman, pencntuan rute yanB hants diternptrlt,

dan seterusnya. l)alant sistetn penyimpanan, bagian pemasaran hants

nrenentukan letak gudang, jenis peralatan yang dipaliai untuk tnenargani

material maupun peralatan lainnya. Sedangkan pemilihan saluran

distribusi mertyangktrt keputusan-keptltl.lsan tentang penggunaan penyalttr

(pedagang bu;zr, pengecer, agen, makelar), dan bagarmana menjalin

kerjasama yang baik dengan para penyalur tersebut.

Promosi.

Tennasuk dalarn kegiatan promosi, adalah : periklanan, per'xtnal

selling,, protnosi penlualalr, dan publisitas. Beberapa keputusan yang

berkaitan dengan periklanan ini adalah pernilihan rnedia (rnajalah, televisi,
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suratkabar, dan sebagainl'a1" pcnentuan bentuk iklan dan bcritanva.

Pcnarikan, pemilihan, latihan, kompcnsasi, dan supcrvisi mcrupakan tugas

manajemen dalanr kaitannl'a dcngan salcsman (pcnjual).

Promosi penjualan dilakukan dengan mengadakan suatu pameran,

peragaan, dcmonstrasi, contoh-contoh, dan sebagainl'a. Scdangkan

publisitas merupakan kcgiatan yang hampir sama dcngan pcriklanan,

hanya biasanya dilakukan tanpa biaya.

Variabel-variabel markcltng rzlx tersebut dapat dipakai sebagai dasar

untuk mengambil suatu strategi dalarn usaha mendapatkan posisi yang

kuat di pasar. Misalnya : perusahaan mcnggunakan 2 variabcl nurkcttng

nr-r, yaitu, kualitas produk dan harga. Masing-masing l'ariabel dapat

dilihat dalam beberapa tingkatan, yakni :

a) Kualitas produk dan harga tinggi.

b) Kualitas produk dan harga sedang.

c) Kualitas produk dan harga rendah.

2.1.3. Kualitas Pelayanan

Menurut Transistari ( 1998 : 45), menjelaskan bahrva

Mutu pelayanan dipengaruhi oleh 2 variabel, yaitu .

1. Jika .jasa yang dirasakan lebih kecil dari pada yang diharapkan, maka
konsumen menjadi tidak tertarik pada penyedia jasa.

2. Tetapi lika terjadi hal yang sebaliknya, maka konsumen besar
kemungkinannya akan menggunakan jasa itu lagi.

Kualitas merupakan suatu istilah relatif yang sangat bergantung pada

situasi, ditinjau dari pandangan konsurnen secara subyektif orang mengatakan
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kualitas adalah sesuatu ymg sesuai dengatt selera pcmakainl'a ntaka sttalu prodtrk

dikatakan berkualitas apabila produk tersebut tnemptml'ai kese;uaiiut

penggunaannya bagi pcrnaliaiannya" pandiurgan lain mengataliart kualitas adalalr

barzurg atau jasa yang rncrnberikan rnanf'aat lcbih atau nilai gura bagi pernakainya.

Ada juga yang mengatakm bzu'attg atau jasa 1'ang tnemberikan rnattfaat pada

pernakai kualitas barang atau jasa dapat berkoraan dotgan krsrndalan, ketahanan,

waklu yang tcpat, penanrpilan, rntcgritas, kcmurniarutya, individualitasrl'a atau

kornbinasi dari berbagai lakt<lr-laktor tsrssbut, uraian diatas rnorunjukkart balrwa

pengertian kualitas dapat berbeda pada setiap orang pada waktu yang berbeda

pula.

N,lenurut Juran (1996 : 75; kualitas pelayanan, adalah suatu stalldar klrusus dnnana

kemampuanny'a. kinerja, keandalannya. kemudahan perneliltaraannya datt

karakteri stiknya dapat di ukur.

Sedangkan n)unurut 'ljiptono (19% : 59) kualitas pelayanan, adalalt

tingkat kcurggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Berdasarkan kedua pcngcrlian ktralitas pelayzurart tersebul di atas. bahwa suatu

standar khusus dimana kemampuannya, kinerja, keandalannya, kernudahan

perneliharaannya, dan karakteristiknya dapat diukur serta tingkat ketrnggulan

diharapkan untuk mem enuhi keinginan pelanggan.

Karaktcristik suatu produk biasanya sangat dipenganrhi oleh selunrh proscs

operasi suatu perusahaan, rnulai dari kualitas bahan baku, keterarnpilan dan

kemarnpuan tenaga kerja, peralatan yang digturakan hingga faktor-faktor yang
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mendukung suatu sistqnt oporasi scperti sistcrlr pcniadwalatt, sislctn persediaarr

sistern pt:ngawasart dan sistetn logistik.

Pada unuuln)'a setiap kottsunett sclalu rnenginprnkur produk -v-iurg

berkualitas tinggi, dalarn keadaan tertentu asurnsi scpcrti ini dapat berlaliu jika

harga dan karakteristrk lain dapat ditingkatkan pada tirrgkat yang tepal, jika tidak

maka para konsumen akan mcncrirna produk yang berkualitas rendah.

Adapun konsep kualitas pclayanan Illsnurut Ronald ( 1995 : l0 I ; yaitu

I . Qnlity is.fitness Jbr u.ser.

Kualitas adalah kernanfaatan saat diguralian, di dalam hal ini
diharapkan semua peralatan yang disediakan oleh perusahaan jasa

tuntuk konsurnertttva. dapat berfungsi dengan baik dart tttctnadai
didukung dengart kcterarnpilat vang dirtriliki karyawannya, dengart

dernikialt Jasa yang dibcrikan pada pclanggart benar-bcrtar rttetttltcrikirrt
rniurlaat )'ar)g optinrurn pada satt dibutulrkan.

l. Ouultt.t'dotng nghl tltc /trst tru( Lud t:,t'rvtitni.,.
Kualitas adalah rnclakukan sesuatu 1'ang borar untuk pertarna kali dan

setiap u'aktu, pirnpinan dan selunrh karyawart perusaham harus
rnempunyai standar operasi yang benar sehingga dapat ntemberiken
suatu tingkat kualitas pclayanan yang terbaik dan benarbertar
terpercaya. Karena itu kepercayazur konsumen terhadap pelayanan dari
suatu perusaham hanrs tetap dipertahmkan.

3. Quality lhe customer perceplion.
Kualitas adalah persepsi konsumen, dalam hal ini berarti suatu
perusahaan harus selalu mempertahankan persepsi kualitas yang telah
ada di dalam benali konsumennya dengan cara terus-menerus tnencari
cara untuk rnerringkatkalr kualitas dari pelayanannya.

4. Ouulit.y'pcrovtde a pruxlucl or sarvice al price lhe cusltnter.\ c'un

a.//brd.
Kualitas mernberikan produk/jasa pada harga yang mampu dibayar oleh
konsumen. setiap konsumen dalarn menggunakan jasa layanat suatu
perusdrarur akar membamdingkan antara harga yang ditawarkan dengzur

kepuasan yang diterirnanya. Pihak perusahaan harus selalu
menyesuaikan antara harga dan pelayanan yang ditawarkan agar
rnenghasikar kepuasan optirnal bagi konsumennya.

5. Yrn payJbr v,hal you 54e1.

Anda rnerrbayar apa yarrg anda dapat, dalarn hal ini berarti setelah
konsumen mcrnutuskan untuk mcnggunahan jasa dari suatu perusahaiur
jasa. Mereka telah merasa yakin dengan kualitas pelayanan yang
ditawarkan oleh perusahaan tersebut, sehingga konsumen dapat
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mcmperhitungkan antara pcngorbanan uang yang dikeluarkan sesuai

dengan ti ngkat k ua I r tas pcla.v"anan y'an g d i perolch n1'a.

2.1.3.1. F'aktor-Faktor Yang llcmpengaruhi Kualitas

Terlepas dari komponen yang dijadikan objek pengukuran kualitas, secara

umum faktor-faktor yang men'rpL-ngaruhi kualitas menurut Yamit 1l99tt : 851

dapat diuraikan sebagai berikut :

l. Pasar atau tingkat pcrsaingan.
Persaingan scring merupakan faktor penentu dalam menetapkan
tingkat kualitas output suatu perusahaan, makin tinggi tingkat
persaingan akan memberi pengaruh pada perusahaan untuk
menghasilkan produk vanq berkualitas. Didalam era pasar bebas 1,ang
akan datang konsumen dapat bcrharap untuk mendapatkan produk

1'ang berkualitas dcngan harga -v',ang lcbih murah.
l. Tujuan organisasi

Apakah perusahaan bcrtujuan mcnghasilkan volume output tinggi,
barang yang bcrharga re ndah atau mcnghasilkan barang 1'ang mahal.

3. "festing produk.
Testing yang kurang rnemadai terhadap produk 1'ang dihasilkan dapat
berakibat kcgagalan dalam mengunqkapkan kekurangan yang terdapat
pada produk.

4. Desain produk.
Cara mendisain produk pada arvalnya dapat menentukan kualitas
produk itu scndiri. Apakah produk tersebut terbungkus dengan rapi,
ataupun juga memiliki kernasan yang menarik.

5. l)roscs produksi
Prosedur untuk memproduksi produk dapat juga menentukan kualitas
produk yang dihasilkan.

6. Kualitas input.
Jika bahan yang digunakan tidak memenuhi standar, tenaga keqa tidak
terlatih atau perlengkapan yang digunakan tidak tepat akan berakibat
pada kualitas produk yang dihasilkan.

7. Perarvatan perlengkapan.
Apabila perlengkapan tidak dirarvat secara tepat atau suku cadang
tidak tersedia maka kualitas produk akan kurang dari semestinya.

8. Standar kualitas.
Jika perhatian terhadap kualitas dalam organisasi tidak tampak, tidak
ada testing maupun inspeksi maka output yang berkualitas tinggi akan
sulit dicapai.

9 Umpan balik konsumcn.
Jika perusahaan kurang sensitif terhadap keluhan-keluhan konsumen,
kualitas tidak akan meningkat secara signifikan.
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2.1.3,2, Prinsipprinsip Kualitas [,ayanan

Menurut'ljiptono (1996 : 75), mengemukakan dalam kualitas layanan ada

6 prinsipprinsip utama kualitas la-yanan dalam membentuk dan mempc'rtahankan

lingkungan yang tcpat untuk mclaksanakan pcnyempurnaan kualitas secara

berkesinambungan, antara lain :

l. Kepemimpinan.
Strategi kualitas prerusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen
dari manaje mcn puncak. Mana.iemen puncak harus memimpin
perusahaan untuk meningkatkan kinerja kualitasnya. 'fanpa adanya
kepemimpinan dari manajemen puncak, maka usaha untuk
rneningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap perusahaan.

2. Pendidikan.
Semua personil perusahaan dari manajemen puncak sampai karyawan
operasional harus ntemperoleh pe ndidikan mcngcnai kualitas.

Aspek-aspck 1'ang perlu mendapatkan penekanan dalam pendidikan
tersebut meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnrs, alat dan
teknik implementasi stratcgi kualitas dan peranan cksekutif dalam
implcmcntasi stratcgi kual itas.

3. l)erencanaan.
Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan
kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk
mencapai visinya.

4. llcview.
Proses ravicvt merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi
manaiemen untuk mengubah pcrilaku organisasional. Proses ini
merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya perhatian konstan
dan terus menerus untuk mencapai tuiuan kualitas.

5. Komunikasi.
Implementasi strategi dalam organisasi dipengaruhi oleh proses
komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan
karyawan, pelanggan dan stakeholder prusahaan lainnya, seperti
pemasok, pemegang sahanr, pemerintah, dan masyarakat umum.

6. Penghargaan dan pengakuan.
Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalarn
implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan berprestasi baik perlu
diberi penghargaan dan prestasi tersebut diakui. Dengan demikian
dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa

kcpcmilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada gilirannya dapat
memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan
yang dilayani.
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2.1.3.3. Pengukuran Kualitas Layanan

Mcnurut !iptono (1996 : 70), mcngcmukakan p,engukuran kualitas

layanan sering disebut scbagai serqual. Adapun 10 dasar dimensi y'ang digunakan

sebagai serqual dalam mengukur .\arvtL'c quultT' yang diberikan oleh suatu

industri jasa, antara lain :

l. '[ungrhla:;, yaitu pcnampilan dari lasilitas tlsik, peralatan dan materi

komunikasi.
2. lleliabiltty, yaitu kcmampuan untuk mclaksanakan pclayanan yang

dijanjikan.
3. llespon.siveness, yaitu kemauan untuk membantu pelanggan dan

melaksanakan service dengan tepat.

4. ('ontpetcnc'a, 1'aitu penguasaan kctrampilan yang dibutuhkan dan

pengetahuan untuk ntelaksanakan tugasnva.

5. Crntrtcsy,, y'aitu kesopanan, rasa hormat, timbang rasa dan keramahan

personil 1,ang bcrhubungan langsung dengan pelanggan.

6. ('retlibilitl,, yaitu dapat diprrcaya dan kcjujuran dari p,-rusahaan.

7. Stc'urttr', 1'aitu peraslan aman. bcbas dari bahaya, rcsiko atau

keragu-raguan atas sen'ice yang diberikan perusahaan.

8. Ac'cess, t'aitu mudah melakukan hubungan ke dalam dengan

perusahaan.
9. ('ommunic'utions', yaitu rnenjaga komunikasi dengan pelanggan dalam

memberikan rnfbrmasi dengan cara yang mudah dimengerti oleh
pclanggan dan nrcndcngarkan mcrcka.

10. (Jnderslundirry thc L'Lt.\t()ntcr, 1'aitu berusaha untuk mengetahui
pelanggan dan kebutuhan.

Sedangkan ljiptono fi996 '. 70) mengemukakan l0 dasar dimensi kualitas

pelayanan dipersempit 5 dimensi sebagai pengukuran kualitas pelayanan yaitu :

l. 'l'un14rblc : yaitu bcrkaitan dcngan unsur-unsur penampilan tlsik ataur

yang tampak nyata. Yang meliputi tersedianya areal parkir kendaraan,
penampilan ponf ual dan tcrscdianya ruang pamer.

2. lleuhility : yaitu berkaitan dengan bermacam-macam kemampuan
r-ntuk mervu.iudkan pelayanan yang drjanjikan dapat diandalkan dan

dilaksanakan secara akurat. Yang melipui kecepatan pelayanan
penjualan, kemampuan memecahkan masalah yang dialarni oleh
pelanggan dan ketepatan waktu dalam menyelesaikan perbaikan
(service'5.

3. llesprtn:;ivene.s'i:; '. yaitu kccepatan dan ketepatan dalam melakukan
tindakan atas sesuatu yang dikehendaki oleh konsumen. Yang meliputi
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kemampuan penjual dalam berkomunikasi dengan pelanggan dan

kemampuan pcnlual di dalam memahami keluhan pclanggan.

4. ,4.ssurunt'e i'aitu kompctensi 1'ang dimiliki olch perusahaan dan

segcnap karyau'annya dalam rangka mcrebut kcpcrcayaan dan

kel,akinan konsumennya. Yang nreliputi tingkat keahlian yang dirniliki
oleh penlual, membe'rikan intbrmasi yang benar dan akurat terhadap
produk yang ditarvarkan dan memberikan servtce 1'ang baik kepada

konsumen.
5. l,)mphury . yaitu ke pcrdulian dan perhatian pcrusahaan dan

karyawanny'a dalanr rne nghadapi konsumcnnya. Yang meliputi
tcrscdianya brosur tcntang produk yang ditarvarkan, kcsopanan
penjual, kemampuan pcnjual di dalam menanggapi dan menyelesaikan
kritik dari pr:langgan.

2.1.3.4. Pengertian Pelayanan

Mcnurut mcnurut Srvastha (2000 : 54) playanan, adalah barang yang

tidak kentara yang dibcli dan cl-iual di pasar rnclalui suatu transaksi pertukaran

yang saling memuaskan.

Sedangkan menurut Philip Kotler (1998 . 255) pelayanan, adalah setiap kegiatan

atau manfaat yang dapat dibcrikan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya yang

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu.

Jadi, berdasarkan kedua pengcrtian-pengertian di atas bahrva pelayanan

merupakan kegiatan transaksi pertukaran barang yang dibeli dan drlual di pasar

yang dilakukan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya sehingga dapat

mengakibatkan kepuasan nasabah.

Menyadari akan arti pentingnya pelayanan kepada pelanggan sebagai

sarana yang kompetitif, banyak perusahaan yang telah membentuk bagran

pelayanan pelanggan yang kuat menangani pelayanan kepada pelanggan. Adapun

Kotler (1997 '. 201) menyatakan bcbcrapa pelayanan sebagai berikut :
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l. Kcluhan dan pcnl'esuaian.

Yaitu dcngan mcmbuka saluran telepon untuk memudahkan
konsumen )ang mempun)'ai kcluhan-keluhan terhadap produknva.

Dcngan mcnyusun slatistik yang bcrkenaan dcngan jcnrs-jcnis

keluhan, bagian p'-la1'anan pelanggan dapal mcndorong agar diadakan
penyesuaian kc arah pcrubahan disain produk, pengcndalian mutu,
peningkatan kualitas dan sebagainla. Adalah lebih murah meniaga

kelcstarian baik grlanggan 1'ang ada daripada memikat pelanggan

baru atau mcrnbqiuk kcrnbali pelanggan yang sudah putus hubungan.
2. Pelayanan Krcdit.

l)erusahaan dapat mcttarrarkan scjunrlah pilihan krcdit kcJxrda para

langganan, rncliputi i kontrak pcmbay'aran sccara cicilan, rckcning
terbuka, pinjaman dln serr a.

3. Pelayanan pcntcliharaan.
Perusahaan yang dikclola dcngan baik menjalankan suatu bagian
pelavanan suku-cadang 1'ang et'ektil. cekatan dan bial'a yang layak.

Sckalipun pelal'anan 1,'-nrcliharaan ini dilakukan oleh bagian

produksi, pcrnasaran harus mctnonitor kcpuasa 1^-langgan l ang

mr:m 1"..-rt-rlch ryla1 unalt t n t.

.1. Pcla-vaan tcknik.
Kepada para pclanggan iong rncrnbcli pcralatan yang kompleks atau

rumit teknokrgt n) a, pcrusahaan dapat rncnyediakan pelal anan teknik.
[)ela1'anan tsknik ini meliputi antara lain disain, instalasi, latihan, riset
penerapan dan riset penyempumaan proses.

5. Pelayanan infbrmasi.
Perusahaan dapat membentuk suatu unit yang menjarvab pertanyaan

para pelanggan dan menvebarkan inlormasi mcngcnai produk baru,
ciri-ciri, proscs, kcmungkinan pcrubahan harga, status pcsanan yang

belim dipcnuhi dan koblaksanaan baru dari perusahaan.

Semua pelayanan scperti 1'ang telah dipaparkan' diatas harus dikoordinasikan dan

digunakan scbagai sarana dalanr menciptakan kr.:puasan dan kesetiaan pelanggan

2.1.4. 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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Menurut Kotlcr ( 199_5 : -125 ) kepuasan. adalah tingkal perasaan seseoranS sctclah

membandingkan hasil yang dtrasakan dibandingkan dengan harapan yang ingin

dicapai.

Setclah mcngalattti dan tncncoba produk tertentu maka konsutncn akun

membantingkan apa \artg dtt'asakart dcngan harapan lang dlcapai patla saat

monggunakan produk tcrschut schingga akan tirnbul pcrasiun puas atau ttdak

puas.

Menurut Kotler (1997 . 33 1,1 rnengemukakan kepuasan, adalah pcrasaan scnang

atau kscc\\'a ssseorang rang bcraral dari perbandrngan antitrll krncrla atatt hrr:tl

yang dirasakan dibandingkan dcngrtl hurapanttla.

De ngan dcmlkian. ltlttsutrcn r ang nlcrnakai produk tcrscbLtt akan ttrcritsa

puas jika apa )'ang mercka harapkun sebelum nlcnggunakan produk tersobul dapat

sesuai dengan apa )ang tllereka rasrkan sctclah menggunakan atau memakai

produk terscbut.

Jadi, berdasarkan kcdua pcngcrtian-I^--ngcrtian kcpuasan bahrva pe rasaan scnang

atau kecerva seseorang sctclah mernbandingkan hasil kualitas pelavanan dengan

harapan untuk mcncapat kePuasan.

2.1.4.1, Faktor-Faktor Yang Menciptakan Kepuasaan Xonsumen

Menurut I lanan dan Karp ( l99tl : 124), mengemukakan :

IJnluk mcttciptai.an lcpua:ltrt kottstttttctt:'uatu badan usahn atau indtlsld

harus dapat rnernenuhi ke lrutuhan-kcbutuhan konsumcn lang dianggap

paling penting dalatr tretnbenluk kepuasan konsumen yang secara umum

dibagi dalam I lirktor. Ketigc laktor terscbut sebagai berikut :

1. Iraktor rclatil'produk.
a. Hubungan antara nilai dan harga.

Merupakan hubungan antara harga dan nilai produk yang

ditentukan oloh perbcdaan antara nilai yang diterima olch
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konsumen ,Jengan harga rang drbayar oleh konsuntcn tcrhadal.r

suatu produk lang dihasilkan trloh suatu pcrusahaan

b. Kualilas l'roduk.
Mcrupukan ntutu dart setnua kompr:nen 1'ang rrcmbcntuk produk

schingga produk tcrscbut rncnliliki nilar larnbah.

c. Ciri khas l'roduk.
Merupakan kontponcn llsik dari suatu produk 1'ang rncnghasilkan

suatu manl'art
d. Kcmampuan atau kchandalan.

Merupakan gabungan dari kemampuan suatu prodtrk dari

;rrusahaan yang dapat drhandalkan' schingga produk ylttg

dihasilkan dapat scsuai dengan i'ang ditanirkan olch 1--rusahaan

2. Faktor hubungan Scrvis.

a. Garansi atau Jarninan
Merupakan [Ena\\'aran untuk pcngembalian harga [ximbclian atau

mengadakan perbarkan tcrhadap produk vang rusal dalam suatrt

kontlisi tjirlana suetu produk ntengalami kcrusakan sstclah

pemhclian.
b. 'l anggapan datt pcrbltkart nrasalah.

Nlcrupakan siklrp dlrri karvlt*un daiam mctnbcrilian tanggapan

rerhadap lcluhan utau n.rasalah dan mclnbantu konsutnen dalunt

mengatasr ntasalah 1'ang tetiad i.

3. Iraklor kepuasan.
a. Penualanran Pen lualan.

Merupakan hubungan antar pribadi antara karYawan dcngan

konsumcn khususnva dalanr hal komunikasi 1'ang berhuhungan

dengan pcmbclian.
b. Peniclasan tcrhadap Pcnanyaan tcntanB produk.

Merupakan kcrnudahan yang diberikan oleh pcrusahaan koprda

konsumen terhadap produk )'ang dihasilkan.

Dervasa ini bita suatu perusahaan ingin tetap be(ahan hidup dan lebih

mengembangkan usahanva maka perlu memperhatikan berbagai t'aktor tersebut

di atas agar dapat membcrikan kepuasan kepada konsumennya' sebab konsumen

Yang msrasa puas dapat ll)!'lrbantu pcrusahaan tlntuk mencapai tujuannl'a yaitu

mempcroleh laba

2.1.4.2. Pengukuran Kepuasan Pclanggan

Pa<1a prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur bcrbagai macam

melode dan teknik. Adapun metode pengukuran kepuasan pelanggan, menurul
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Kotler (1996 . ll9), yang mengidcntilikasi 4 metode untuk mengLtkur kepttasatt

pelanggan, sebagai berikul :

l. Sistem keluhalt dart sarat.
Setiap organisasi lang lreroricntasi kcpada pclartggul (L'tt\tont(r

oritnudl perlu tttentberrkat keserttpatan 1'ang lttils kepada patir

pelanggalnl'a untuk trtcnyatnpaikan saran' pcrrdapat' diul kclultalt

mereka.
2. ( )lut.st sfuryr1ntry.

Salalt satLr cara untttk ttrclnpcrolclt galnbaratt ntcngcttai kcpLtasarl

pcliurggar aclalah clcng,an mernpcker.iakan bohcrapa orallg lll?(/\/
:;furyper) utttuk betpcriut atau bcrsiLap sr,bagai pcliu rggatt,'pcttttrclt

potensial prttduk perusahaan dat pcsailtg.

3. ltt:;l cnsktnrur anul.y'.st t.

Perusaltaart seyog)'iut)'a rnenghubungi para pelanggarl lang tclalt

bcrhenti nrellrbcli atau I'ang telah pindah poutasok agar dapirt

rnotnahatrti l11Lll8al)a llill lltl leliadi dalt sttSla\a tlap;tl tttcttgltttt lr tl

kcbrltrliar pcrtlarkal [)crl) crnpttrtlaatl :'clutiutltl a.

4. Survai kepuasiut pularggarr

Utnttntnva banlak pcnelitiitn lttcttgcttai kcpttasatt pclirrtggatt laltg
dilakukzur dengal penclitiatt sutvai, baik dengar survai rltclalui pos,

telepon. matrpttn wauancara pribadi.

Dan menurut 'Ijiptono (2002 : 25-26), menjclaskan teknik pengukurart kepttasan

pelanggan yaitu metodc sunai. meliptrti :

l. Pengukural dapat dilakLrkal sccara langsung dcngilt pertanyaan

seperti un8kapkixt seberapa pttas saudara terhadap pelalartart P'f r\B(l
pada skala : sangat lidak sctuju, tidali puas, netral, puas. salgat puas

(cltrccl-t rtJxrrkcl |dl t\fLt( lt()tl).
2. Respondcn dibcn pertarrl'aan tnutgenai seberapa besar mereka

rnengharapkan suatu alribul tertel)tu dail seberapa besar yang tlereka
r as:al<ut (de nv cd d tSsul i sJAc I bn).

3. Responden diminta untuk rnenuliskan masalalt-nlasalah yang mereka

hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta

untuk menuliska:r perbarkan-perbaikan yiulg tnereka strankatt
(pnthIcm anul.tst:;1.

4. Re;pondcn dapat dirninta untuk tttcrangking bcrbagai elcnrcn (atribut)

dari penauarim berdasarkan dlrajat pentingnya setiap elemen dan

seberapa baik kincrja pcntsalraan dalam masing-masing eletncn
tt lP('rk It P!4t)rDtL!ttL'( rttllnX}t.
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2.1.4.3. Strategi Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2002 : 10), mcngemukakan bcbcrapa stratcgi )'ang

dapat dipadukan untuk meraih dan mcningkatkan kepuasan pclanggan s,:bagai

berikut:

L stratcgi pcmasaran bcrupa raluttotrsltrp nrurkc'ltttg, raitu strutcgi

dr mana transaksi pc(ukaran antara pembeli dan penlual bcrkclaniutan-
tidak bcrakhir sctclah pcnjualan sch:sai

2. Strategi supenor cu,\lomcr .rcrvrce. yaitu menau'arkan 1"".-lal anan 1'ung

lebih baik daripada pcsaing. Hal inr mcmbutuhkan dana 1'ang bcsar,

kcmampuan sumber da)a manusia. dan usaha gigih agar dapat tcrcipta
surtu pelayanan yang suPerior.

3. Strategi utttondtlutnul guuntnlca.\ alau L'.\l ruord ttl(.lrl 8r/{Jr'{,/r,/(c \. \llttl
stratcgi yang bcrintikan komitmen untuk mcmbcrikan kepuasan kcprda
pelanggan yang pada gilirannya akan mcnladi sunrbcr dinatlistttc
penyempurnaan mutu produk atau Jasa dan kincrla pcrusahaan.

4. Strategi pcnanganan keluhan 1'ang clisicn, laitu pcnanglnan kcluhan

memberikan peluang untuk mengubah seorang p.-langgan ) ang tid.rk
puas menjadi pclanggan produk perusahaan )'ang puas (atau bahkrn
menjadr pclanggan abadi 1.

Adapun 4 aspek penling dalarn penanganan keluhan, antara lain '

a. Empati terhadap pelanggan yang marah.

Dalam menghadapi pelanggan 1'ang emosi atau marah. pcrusaharrl
perlu bersikap empati, karena bila tidak maka siluasi akan

bertambah runyam.
b. Kecepatan dalam grnanganan kcluhan.

Mcrupakan hal yang sangat pcnting dalam pcnangunan keluhitn.
Apabila keluhan pelanggan dapat ditangani dcngan cepat, maka

ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas.

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan atau

keluhan.
Perusahaan harus mcmperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya

dan kineqa jangka panjang.

d. Kemudahan bagi konsumen untuk menghubungi perusahaan.

Hal ini sangat penting bagi konsumen unluk rncnyampaikan
komentar, saran, kritik, pertanyaan, maupun keluhannya.

5. Strategi peningkatan kineria perusahaan, meliputi berbagai upava

sepertr melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pclanggan

secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan

menyangkut kornunikasi, :u|csmttnship, dan puhl ic' ra| ul it tns kepada

pihak manajemcn dan karl'awan, memasukkan unsurc kemaurpuan

untuk mcmuaskan pelanggan (yang penilaiannya dapat didasarkarr

pada sunai pclanggan.) kcdalam sistcm penilai4n prestasi karyawan.
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dan memberikan o pt)t .'r,,t(ttt l ang lebih bcsar kepada para karlatt an

dalam melaksanakan tugasn)'a.
6. Menerapkan quulrrl luttttion Llcplt1vncnl. iaitu praktik untLrl

mcrancang suatu proscs scbagai tanSS,apan tcrhailap kctrutultan
pelanggan.

2,1.5. Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan

Hubungan kualitas jasa atau pelal'anan telah menitikbcratkan pada

kepuasan atau ketidakpuasan, hal ini sesuai mcnurut lliptono (2002 : 26) 1'ang

mengemukakan:

Beberapa laktor kualitas jasa atau pelayanan )'ang mcmt,!---nglruhi kepua:rtn

nasabah sebagai berikut .

Penelitian terdahulu mengenai hubungan pclayanan dan kepuasaan

pelanggan dilakukan oleh Amrillah (2001 : 65), drmana hasil yang didapat adalah

ada pengaruh pelayanan tcrhadap kepuasan nasabah. Penelitian lain dilakukan

oleh Chin Ilui Liong (2003 : 75), dimana hasil yang didapat adalah variabsl bcbas

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

l. Uukti langsung (tuttgihlc.:1, mcliputi t-asilitas tisik, pcrlengkapan,
pegarvai, dan sarana komunikasi dapat rncngalibatkan kcpulsan
pelanggan dan kepuasan kcqa.

2. Keandalan hclruh ity), railu kcmarnpuan mcmr,'srikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan rnemuaskan dapat
men gakibatkan kepuasan pclanggan.

3. Daya langgap (rcspon,r ivanc:;.t), yartu kcinginan para stal dan

karyawan untuk mcmbantu para pclanggan dan mcmberikan
pelayanan dcngan tanggap dapat memuaskan kepuasan pclanggan.

4. Jaminan (us:;urunca), mencakup pengctahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas

dari bahay4 risiko atau keragu-raguan dapat mengakibatkan kepuasan
nasabah.

5. l,)mphaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik. perhatian pribadi. dan memahami kebutuhan
para pelanggan dapat mengakibatkan kcpuasan pclanggan.


