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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi seberapa besar pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam rangka meningkatkan
omset penjualan di perusahaan.

Sampel yang digunakan sebanyak 30 responden, teknik pengumpulan
data berupa kuesioner dan varibel penelitiannya adalah Kinerja Perusahaan (X)
dan Harapan Pelanggan (Y). Peneliti menggunakan alat bantu Excel 2007 dan
SPSS 17. Berdasarkan analisis regresi linear secara parsial atau terpisah dan uji
regresi secara gabungan dari lima indikator, telihat bahwa pada saat dilakukan
uji regresi secara parsial sebanyak 4 indikator yaitu Keandalan, Keresponsifan,
Empati dan Berwujud terbukti tidak ada pengaruh yang signifikan antara kinerja
dan kepuasan pelanggan. Berbeda dengan pengujian regresi secara menyeluruh
dari setiap indikator, di dapatkan hasil yaitu adanya pengaruh yang signifikan
antara kinerja dan kepuasan pelanggan. Hal itu dibuktikan dari uji hipotesa ( uiji f)
yaitu uji serentak karena tiap-tiap indikator tidak bisa berdiri sendiri yakni
diterimanya Ha yakni ada pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap
kepuasan pelanggan

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan

.  PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Tingginya tingkat persaingan di bidang konstruksi dan alat berat beberapa
tahun belakangan ini, khususnya untuk unit jenis compact loader dan mini
excavator mendorong perusahaan untuk semakin inovatif dan harus mampu
menyesuaikan diri terhadap perubahan-perubahan yang terjadi. Kepuasan
ataupun ketidakpuasan pelanggan menjadi hal yang penting bagi sebuah
perusahaan, kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang
dikehendaki pelanggan. Pada dasarnya, pengertian kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja
yang dirasakan. Jadi, pengertian kepuasan pelanggan berarti bahwa kinerja
suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan.

Pengukuran kepuasan pelanggan menyangkut 3 faktor, yaitu :

1. Pilihan tentang ukuran kinerja yang tepat
2. Proses pengukuran secara normatif
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3. Instrumen dan teknik pengukuran untuk

menciptakan suatu indikator.

yang dipergunakan

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada
orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan
harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih
matang melalui kualitas pelayanan ( kepuasan pelanggan ) merupakan aspek
vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan
(Tjiptono, 2004:145).

Tabel 1.1
Sebaran Perusahaan Yang Bergerak Di Bidang Konstruksi Dan Alat
Berat
NO | NAMA PERUSAHAAN BIDANG ALAMAT
. JI. Raya Cakung
1 | PTintraco PentaTbk | <Onstuksi danAlat | cijincing km 3,5

Berat
Jakarta Utara

JI. Raya Cilandak

PT United Tractors Tbk

Berat

2 PT Trakindo Utama. Konstruksi dan Alat | Kko, Ragunan
Berat Pasar Minggu,
Jakarta Selatan
. JI. Raya Bekasi KM.
3 Konstruksi dan Alat

22, Cakung Barat,
Jakarta Timur

4 PT Kobexindo Tractors
Tbk

Konstruksi dan Alat
Berat

JI. Pasir Putih Raya
Blok E5-D Ancol,
Pademangan

Jakarta Utara

Sumber : Divisi Marketing PT Intraco Penta Wahana

PT Intraco Penta, Tbk (INTA) merupakan perusahaan penyedia solusi
peralatan berat di Indonesia. Jenis produk yang diageni perusahaan seperti
peralatan konstruksi Volvo, yang menduduki peringkat empat dunia di industri
alat-alat konstruksi, Ingersoll-Rand Doosan yang populer di bidang konstruksi,
dan aneka produk Bobcat, Mahindra Selain itu juga menghadirkan Palfinger
crane, serta berbagai merek terkemuka lainnya.

PT Intraco Penta bukan hanya menjual peralatan-peralatan konstruksi, tapi
juga kebutuhan-kebutuhan lain seperti Component Rebuild Centre (CRC),
persediaan suku cadang, dan konsinyasi kepada pelanggan untuk memastikan
agar peralatan mereka bisa beroperasi secara terus menerus tanpa ada
gangguan yang berarti. Dalam segi jasa perbaikan, melalui Kontrak
Pemeliharaan Terpadu, yakni suatu program yang dirancang untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan di tempat kerja mereka, para pelanggan akan merasa
tenang karena ada jaminan peralatan mereka meraih tingkat produktivitas yang
tinggi. Bahkan jika dikehendaki pelanggan dapat juga membawa peralatan
mereka ke salah satu dari bengkel-bengkel yang tersebar di seluruh Nusantara.

INTA sebagai Penyedia Solusi Total, Tidak sekedar menjual produk, tetapi
juga menawarkan pembiayaan peralatan kepada para pelanggan, untuk
melengkapi diri sebagai Penyedia Solusi Total. Sebagai bagian dari strategi
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korporasi, program ini didukung penuh oleh PT Intan Baruna Finance (IBF),
perusahaan pembiayaan alat berat ritel yang diakuisisi INTA Finance, anak
perusahaan yang dimiliki sepenuhnya oleh INTA pada tahun 2003.

Untuk menyempurnakan konsep Penyedia Solusi Total, INTA menerapkan
budaya yang mencakup Care, Excellence, dan Synergy (INTAces). INTA akan
terus memainkan peranan penting dengan pendekatan istimewanya dalam
melayani pelanggan: No Limits to Caring atau Kepedulian Tiada Batas.

1.2. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel reliability terhadap kepuasan
konsumen.

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel responsiveness terhadap
kepuasan konsumen.

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel assurance terhadap kepuasan

konsumen.

4. Untuk menganalisis pengaruh variabel empathy terhadap kepuasan
konsumen.

5. Untuk menganalisis pengaruh variabel tangible terhadap kepuasan
konsumen.

[I. KAJIAN TEORITIS

Dalam konteks yang Ilebih luas pemasaran adalah suatu upaya
mengantarkan perusahaan mencapai tujuan melalui pemenuhan kebutuhan-
kebutuhan manusia. Untuk melakukan pemasaran, maka manager pemasaran
sebagai salah satu fungsi perusahaan harus mengenali seluk beluk kebutuhan
manusia dengan memberikan kepuasan bagi tamu.

Menurut Stanton (2001), definisi pemasaran adalah suatu sistem
keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau jasa
yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli
potensial. Dalam pemasaran terdapat produk sebagai kebutuhan dan keinginan
orang lain yang memiliki nilai sehingga diminta dan terjadinya proses permintaan
karena ada yang melakukan pemasaran.

Strategi pemasaran perusahaan Jasa, kotler (2004) salah satunya dapat
dilihat dari bauran pemasaran yaitu product, price, place atau distribution dan
promotion. Dalam pemasaran jasa yang sebagian besar berhubungan langsung
dengan manusia sehingga membuat perbedaan atas hasil kepuasan pelanggan.
Untuk itu pemasaran jasa perlu memperhatikan unsur lainnya yaitu people,
physicalevidence dan process.

Bisnis jasa lebih cenderung memberikan pelayanan kepada konsumen
dengan berhubungan langsung, bisnis jasa mengukur keberhasilan strategi
pemasaran dengan tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen.

Strategi ampuh dalam menghadapi persaingan bisnis jasa adalah dengan
memfokuskan produknya dengan menggunakan strategi produk, selain itu
memberikan pelayanan yang memuaskan kepada para kosumen. Strategi-
strategi ini sangatlah ampuh dalam menghadapi para kompetitor dan merebut
market share di dalam bisnis industri jasa. Dalam Strategi Fokus dan
Penggolongan Jasa Pelengkap (Lovelock dan Wright) memiliki fokus produk
pelayanan jasa di masing-masing bidang, dengan fokus jasa pada perusahaan-
perusahaan atau perorangan yang membutuhkan.



Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Para ahli ekonomi memiliki definisi yang berbeda-beda
mengenai jasa. Menurut Rangkuti (2003 : 26) jasa merupakan pemberian suatu
kinerja atau tindakan tidak kasat mata dari satu pihak kepada pihak lain. Pada
umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana interaksi
antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tesebut.

Mowen and Minor (2002) mengatakan kepuasan pelanggan didefinisikan
sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan oleh konsumen atas barang dan
jasa setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. kepuasan pelanggan
yaitu dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga dapat disimpulkan pula
bahwa kepuasan pelanggan itu sendiri dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.

[ll. METODE PENELITIAN
a. Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja/Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penilaian kinerja dan harapan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan tingkat
harapan oleh PT Intraco Penta Wahana. Tingkat kesesuaian adalah hasil
perbandingan skor kinerja dengan skor harapan berdasarkan skala linkert yang
dibuat. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menetukan urutan prioritas
peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh huruf X
dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan yang dapat memberikan
kepuasan para pelanggan. Sedangkan Y merupakan tingkat harapan pelanggan.

Adapun rumus yang digunakan adalah :

TKi = 2-X 100%
Dimana Tki = Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skor penilaian kinerja perusahaan
Yi = Skor penilaian harapan pelanggan

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja,
sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan. Dalam
penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan dengan :

x = ZXiy _3Xi
n

n
Dimana : X = Skor rata-rata tingkat kinerja atau kepuasan
Y = Skor rata-rata tingkat harapan
n = Jumlah responden

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik
(X, Y) dimana X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja atau
kepuasan pelanggan, seluruh faktor atau atribut Y adalah rata-rata dari rata-rata
skor tingkat harapan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Seluruhnya ada 10 faktor atau atribut. Selanjutnya ada K faktor dimana K = 10.

Rumus : ' ' o
X = Yi=1Xi Y = Yi=1Yi
K K

Dimana K = Banyaknya atribut/fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan (dalam contoh soal ini K = 10)



Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi
empat bagian ke dalam diagram kartesius seperti pada Gambar 2.1 Selain dari
itu, bisa juga dilakukan analisis korelasi data kualitatif untuk mengetahui
seberapa dekat hubungan antara tingkat pendapatan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan.

Gambar 2.1
Tingkat Kepentingan Dan Kinerja Berdasarkan Kuadran

Kepentingan

Y
A Prioritas utama B Pertahankan Prestasi
Y
C Prioritas Rendah D Berlebihan
X X Kinerja
Keterangan :

A. Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting,
namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan
pelanggan. Sehingga mengecewakan atau tidak puas.

B. Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan
perusahaan. Untuk wajib dipertahankannya. Dianggap sangat penting
dan sangat memuaskan.

C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi
pelanggan, pelaksanaanya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap
kurang penting dan kurang memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan
tetapi pelaksanaanya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi sangat
memuaskan.

b. Analisis Regresi Linear Sederhana

Regresi juga dapat digunakan untuk melakukan pengendalian (kontrol)
terhadap suatu kasus atau hal-hal yang sedang diamati melalui penggunaan
model regresi yang diperoleh. Analisis regresi merupakan bagian integral dalam
peramalan. Regresi linier sederhana, yaitu regresi linier yang hanya melibatkan
2 variabel (variabel x dan y). Persamaan regresi linier dari X terhadap Y
dirumuskan:

Y =a+bX
Dimana:
Y = Variabel terikat (Harapan) a = Intersep
X = Variabel bebas (Kinerja) b = Koefisien regresi/slop



IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebaran data penjualan unit tipe Compact Loader PT Intraco Penta Wahana
dan Kompetitor dalam beberapa tahun terakhir yaitu :

Tabel 4.1 Data Penjualan Unit

TAHUN
NO PERUSAHAAN 5014 2015 5016
1 PT Intraco Penta Wahana 65 % 68 % 60 %
2 PT Trakindo Utama 15 % 10 % 10 %
3 PT United Tractors Tbk 10 % 7 % 10 %
4 PT Kobexindo Tractors Tbk 10 % 15% 20 %

Sumber : Product Manager Bobcat ( Divisi Marketing)

Data diatas adalah sebaran penjualan selama 3 tahun terakhir ke belakang,
ketatnya persaingan antar perusahaan dengan ditunjukkannya data penjualan
yang fluktuatif dari tahun ke tahun. Dalam hal ini PT Intraco Penta Wahana selalu
melakukan perbaikan dalam hal penjualan dan pelayanan yang prima terhadap
pelanggan. Dengan perbaikan dan pelayanan yang prima diharapkan pelanggan
dapat bertambah dan pelanggan yang sudah mempercayakan dapat tetap
dipertahankan. Saat ini jumlah Perusahaan (customer) yang mengadakan kerja
sama kontrak kerja (kontrak service) dengan PT Intraco Penta Wahana sebanyak
15 perusahaan. Data penjualan unit bobcat tahun 2016 periode bulan Januari
sampai dengan bulan September adalah sebanyak 56 unit.yaitu :

Tabel 4.2 Data Penjualan Unit Bobcat 2016

Mo Kota Tipe Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Ags | Sep Total
a570 1 1 1 1 2 2
1 Jakarta 5450 1 2 1 2 1
S 650 1

@570 1 z 1 1 1 1
2 Surabaya 2450 1 1 1 1 2

S 650 !
5570 ! !
E 45 1 1 1 1 1
E45 1 1
5650 1
5570 ! ! !

3 Pangkalan Bun

4 Banjarmasin

5 Palembang
8450 2
Pelanbaru E45 2 1 1 1
7 Samannda 2 570 1 2
1
] Manado A3

ta| o= wa) own| | v o= e | | = o] ]| = -] oo

450 | 1 1
Total keseluruhan 56

Sumber | Producet Marager Sobeat { Divisi Marksting)

4.1. Hasil Perhitungan Analisis Keandalan

Tabel 4.3. Data Analisis Keandalan

KINERJA PERUSAHAAN HARAPANPELANGGAN
NO PENILAIAN SB[B [CB BOBOT | SP| P | CP | KP [ TP | BOBOT
* 314103 *

96 31

Fetepatas. dan vrakTa the pada saat sarvice Wt -

Pelayenan yang rarnah saat melakokan service wat

120 4 1251 123

Felayanan g, et wakhn peda saat service unit 2

Felyanan aryavean yang Fandal wntik prlnggan olel e -

Taryawan fdak relakukan kesalahan dakn pekerjean service wdt a

Formeruhan peleyanan yang djanjikan pertsahsm 125

Perhatian yang Goerikan wntnk prlanggan =

Bertanggung jawsh terhatp ketjuan servics wzit o

Fro S R N IET T S IR R

Frlengkapan, herapihan, Febersiban alat-alat service yang digunakan =

=

0

-
cle|lo|e|la|lo|e|e|la|o|w

b=
1
]
=N

Lo | T e yarg el il pelanggan Qv g

Sumber : Hasil Olah Data Penulis

124




4.2. Hasil Perhitungan Analisis Keresponsifan

Tabel 4.4. Data Analisis Keresposifan

KINERJA FERUSAHAAN HARAPANFELANGGAN
NO FEMILAIAN SE] B [ CB | KB [ TB | BOBOT | SP | P | CP | KP | TP | BOBOT
Slalsfalt * slalalal1 +
1| Kemanrpnan perusabasn wntuk cepat tanegap dalam roenghadapi ruasalah yane bl tlwfe|o o w |2=|7]1]0]0] 14
5| Femammpan perisataan Wik cepal tnggap Exbadap Feliban pehnggan alwlnlo lol w2 lwlelilolal o
| Rayarran Sagel mengaiskan dengan past Fapan gy yarg dbubiban wldksam o (oo lol o lulel:lolol =
4| Poymman haryewan yang copat dan trggep peda seatsorvics il A7 1o To | e l=lalslolol =
5| Fouyawan rengeclakan ekl untik rerjawe ertnyean pelanggan Tzl 7 1o lol e lalalslolol 1o
g | Kesedaen Jarywan delum mexbinty pelanggan 3z afo]o| ne e 3]0 |0 125
| Fvunggnhan Faryuran Sl mevgatest riaselah wit pelanggan lml o [0l m =l o lo |
o | pussedur yang cepat dan el delan pelaynan servive Wit olslalolol % |wlsl:lolol s
g | Tforuuast yaug cukup untuk pelanggan d waktu yaag peniing o ||tz |o 0| e | 1]a|s|0|0| us
g | Cepet tanggap dalam mengatasi masalah ofofw|ofo| w ||| |o|o]| 135
Sumber : Hasil Olah Data Penulis
“
KINERJA PERUSAHAAN HARAPANPELANGGAN
NO PENILAIAN SB| B [CB|Kp | TP [BOBOT|SP| P | CP | KP | TP | BOBOT
Slalsla1 * |slals 21 *
|| Fergeilon dan Focakapen. aryawren baik tatang, it yang, o servies il 2o ol @ lslalololol 1w
5 | Melahodien Rouaniliast yeng efshAf dengen pelanggan tla|efo|o] us |3|z|ofofo] 13
3 | hetanaban dan besopaan Leryasran 4fo|s]ofo| us [afs|1t|o]o]| 123
4 | Pengetabuan yong culup balk calass e peutanyuen pelasggen slalsolo| 123 |||t |o]o] =
5 | Keamanan pelanggen dalans senggunakin fosa pernehien slzm|4fofo| e [w|w{1t|o]|o]| 13
g | Kepemayan pelanggen brhadap perusabaan harens peleyenan karyawrammgn slaofs|ofo| 120 4|51 ]|o]o]| 13
| Fepotistbalk peruschan Brateius servive dan sparepert wat e lolslolol = |mlolilolol
o | ot Dk G peorian service unitdan Torusalan bty o lalolol = lmlolilolol
o | Pemmplan karyeiren yang balk o|m|e|o|o| nz |t|z|s|ofo] ur
1p | Felgmnin yasg eva epads setua pelanggan, oz |s|ofo| us [afas|t|o]o]| 123
Sumber : Hasil Olah Data Penulis
KINERJA PERUSAHA AN HARAPANPELANGGAN
NO PENILAIAN SE | B | CB [ KB [ T8 | BOBOT | &F | F [ CP [ % | TF | BOBOT
5 4 3 2 1 * 5 413 2 1 *
| Memberikan perhafian secara indfvid fstacip pelanggan 2 fis|lo|o| w |3 |safofo] m
S| e Raryan e b vane peat bigi peluge s lelololol wm |3 =l2lolol m
3 | Fopentingan diutiruakan olsh perusaban toafisofof we [ s |aft]ofo| 1
g | T pelaynen perusahasn sesual dergan kebutuban pelanggan a |o|w|ofo| w |||t |o]a]| 18
s Karyawan selalu mengucapkan terima kasth di akhir pelagaran 2 e 0 0 115 ] nl s 0 0 116
g | Ry tidek mermardang status pelanggen s w2 ofo| @ [ o |w|2]|ofo]| 1
7 [ Meperlakukan pelanggan detigan sopan 3 |23 |ofo| @ [w3|we|t]|ofo]| 132
g | Berstiep renah brliadap pelamggan 4 fz|s|ofo| we |[s|sfofofo] 125
5 | Meughargal pelinggan slml4|ofo| we [2fifofofo] 132
1o | Mendergerkan saren den Juitk pelanggan 3 jw|s|ofo| us [ o |afofofo]| 1
Sumber : Hasil Olah Data Penulis
KINERJA PERUSAHAAN HARAPANPELANGGAN
No PENILAIAN SB | B | CB| KB | TB|BOBOT |SP| P [CP|KP|IP| BOBOT
s1alala][1 = [slalala2 *
|| Fobersan dan Torapban alat ik servios it Bobost =l lolol @ lwlwlolole =
o | Kauwor yarg bersih dan nyaiea 3lm|s|o|o| ne |afm|2]o]|0 m
3 | Jauingen perusahaan yang huas dengan perusabaan pelasggan g fig|4fo|o| 124 |2t|g|1]0]0 140
4 | Penannpln Raryuran yang vapih 3243 |o|o| m |afm|2]|0]|0 m
5 | Kebersihan dan kerapuhan aea kerja 3fzs oo e |16 1|00 132
o | Faoilies orghep perusabiaan daam servico vt bt szl s lolol w2 lwlelolole %
7 | Ferusahaan merpuny peralatan yarg modsm 2 is||ofo| 1w ||2|1]|0]|0 136
g | Flep Cekaten yang dlli olh Faryaran dan perusshasn 2|1zl ofo]| w0 |9 m|1|0f0 128
5| Mteril Btk (fooBh da lairay) yang it vt perusabiaan oemarih e o lol m |3lol2 00 .
Fasilit stk (VI Worishop, Warehouse) g trhait Tyt perosalican
10 | menasik 2 3| s oo wr ||t ]o]fe 13

Sumber : Hasil Olah Data Penulis




4.6. Perhitungan Rata-Rata Dari Penilaian Kinerja Dan Penilaian Harapan
Pada Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Pelanggan PT Intraco Penta
Wahana

1. Reliability/ Keandalan

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian | Penilaian
NO Pelanggan i
Di PT Intraco Penta Wal Kinerja Harapan X Y
1 Ketepatan danwaktu tiba pada sast service unit o 132 32 44
Pelayanan yang rarmah saat melakukan service
2 | unit 120 123 4 4.1
Pelayanan yang tepatwaktu pada saat service
3 | unit 95 129 33 43
pelayanan karyawan yang handal untuk
4 | pelanggan 126 144 42 43
Karyawan tidak melakukan kesalahan dalam
5 pekerjaan service unit 126 141 42 47
Pemenuhan pelayanan yang dijanjikan
6B | perusahaan 95 125 367 | 4167
7 Perhatian yang diberikan untuk pelanggan 1ME 122 3867 | 4067
a Bertanggung jawab terhadap kerjaan serwvice unit 124 142 4133 | 4733
Kelengkapan, kerapihan, kebersihan alat-alat
g | service yang digunakan 116 123 3967 41
Jarn kerja yang flesible untuk pelanggan divwaktu
10 | penting 95 124 3167 | 4,133
Rata-rata (% dan ¥) 371 435

2. Responsivness/ Keresponsifan

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian | Penilaian
NHO Pelanggan
Di PT Intraco Penta Wal Kinerja Harapan X ¥
Kemarmpuan perusahaan untuk cepat tanggap dalam
11 | menghadapi masalah yang timbul 109 141 3633 47
Kemarmpuan perusahaan untuk cepat tanggap
12 | terhadap keluhan pelanggan 112 136 3733 | 4533
Karyawan dapat mengatakan dengan pastikapan
13 | pelayanan yang dibutuhkan terlaksana 101 130 3367 | 4,333
Pelayanan karyawan yang cepat dantanggap pada
14 | =aat service uniit 114 137 38 4 BE7
Karyawan menyediakan waktu untuk menjawab
15 | pertanyaan pelanggan 114 119 38 3 967
Kesediaan karyawan dalam membantu pelanggan
16 | ketika ada masalah pada unit 119 126 3967 | 4167
Kesungguhan karyawan dalam mengatasi masalah
17 | wnit pelanggan 136 147 4533 49
Prosedur yang cepat dan tepat dalam pelayanan
18 | service unit a9 129 33 43
Infarmasi yang cukup untuk pelanggan diwaktu yang
19 | penting 108 116 36 3,867
o0 Cepat tanggap dalam mengatasi masalah unit 110 135 3667 45
Rata-rata (x dan¥) 374 | 4383




3. Assurance / Keyakinan

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian | Penilaian
NO Pelanggan
Di PT Intraco Penta Wahana Kinerja | Harapan X ¥
Pengetahuan dan Kecakapan karyawan baik tentang
21 | unit yang di service 132 146 44 4 867
a2 Melakukan komunikasi yang efektif dengan pelanggan 113 123 3767 41
73 Keramahan dan kesopanan karyawan 118 193 3033 41
Pengetahuan yang cukup baik dalam menjawab
24 | pertanyaan pelanggan 123 131 41 4 367
Kearnanan pelanggan dalam menggunakan jasa
25 | perusahaan 119 135 3967 45
Kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan karena
26 | pelayanan karyawannya 120 133 4 4433
Reputasi baik perusahaan terutama service dan
27 | sparepart unit 126 139 4,167 | 4033
kerja baik dalam pekerjaan service unit dan
28 | kerusakan lainnya 123 139 41 4 B33
a9 Penarnpilan karyawan yang baik 12 17 3733 39
0 Pelayanan yang sama kepada serua pelanggan 15 123 1633 41
Rata-rata (Xdany) i 4363
4. Empathy/ Empati
Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian | Penilaian
NO Pelanggan
Di PT Intraco Penta Wahana Kinerja Harapan b4 T
Memberikan perhatian secara individu terhadap
31 | pelanggan 109 =z 3633 | 4033
Pengertian karyawan terhadap kebutuhan yang
32 | penting bagi pelanggan 112 =z 3733 | 4033
e Kepentingan diotamakan oleh perusahaan 106 127 3533 | 4233
Jam pelayanan perusahaan sesuai dengan
34 | kebutuhan pelanggan 107 136 3567 | 4533
Karyawan selalu mengucapkan terima kasih di
35 | akhir pelayanan 115 116 3833 | 3867
e Karyawan tidak memandang status pelanggan 123 127 41 4233
W7 Memperlakukan pelanggan dengan sopan 120 132 4 14
) Bersikap ramah terhadap pelanggan 113 125 3087 | 4187
3 | Menghargai pelanggan 119 132 | 3oE7 | 44
a0 Mendengarkan saran dan kritik pelanggan 115 129 3833 43
Rata-rata (X dan¥) 37 4219
5. Tangible/ Berwujud
Faktor-Faktor ¥ang Mempengaruhi Kepuasan Penilaian | Penilaian
NO Pelanggan
Di PT Intraco Penta Wahana Kinerja_| Harapan X ¥
Kebersihan dan kerapihan alat untuk service unit
41 | Bobeat 121 130 4033 4333
42 Kantar yang bersih dan nyarnan 118 122 3933 4067
Jaringan perusahaan yang luas dengan
43 | perusahaan pelanggan 124 140 4133 4,667
14 Penarnpilan karyawan yang rapih 120 122 4 4067
45 Kebersihan dan kerapihan area kera 118 132 3033 44
Fasilitas lengkap perusahaan dalam service unit
46 | bobeat 118 136 3933 4533
47 Perusahaan mempunyai peralatan yang modern 109 196 3533 4533
Sikap Cekatan yang dimiliki oleh karyawan dan
48 | perusahaan 109 128 3633 4 267
Material fisik (toolki, dan lainnya) yang terkait
43 | layanan perusahaan menarik 1M 121 3367 4,033
Fasilitas fisik (Mobil, Workshop, Warehouse) yang
50 | terkait layanan perusahaan menarik M7 13 34 4 367
Rata-rata (% dan¥ ) 3848 4,326
Milai Rata-Rata Keseluruhan 382 4,328




4.7. Diagram Kartesius Dari Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Perusahaan PT Intraco Penta Wahana

Prioritas Utama

Pertahankan Prestasi

5 A B
17,
4,
" 12, 43, 27,
5.
8 21
E 47, 20, 28
E 14. 39, 6. i
P 1 25 am '
E 432(1)
N
3. 18
T
34, 41
I 22010 q 2
N 30 [ ! 24,
4 3L ! 13 © 36
G 49. : 16. '
32, 29 15
A 19 o 37.
N ' '
3 48, 3. 23,
40.
35 38
2
0. a4,
cC D
1 Prioritas Rendah Berlebihan
0 1 2 3 4 5
382 (X)
4.9 Uji Analisis Regresi Linear Sederhana
1. Analisis Keandalan
Tabel 4.8. Regresi Linear Analisis Keandalan
wariables Entered/Removed®
wariabhles wariabhlaes
hdoce| Entered Removed hiethod
1 Fanilaian Enter
Harapan?
a. All requested variables entered.
b. Dependent Yariable: Penilaian Kinerja
Model Summany
Adjusted R Sid. Errar of
hode| = R Square Sguare the Estimate
1 5194 270 178 406588
a. Predictors: (Constant), Penilaian Harapan
ANONVAS
Surm of
Mode| Squares of Mean Sguare F Sig.
1 Regression 489 1 489 2.956 1243
Residual 1.323 a 165
Total 1.811 =]
a. Predictars: (Constant), Penilaian Harapan
b. Dependeant wariabhle: Penilaian Kinerja
Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients
hMode| E Std. Error Eeta i Sig.
1 {Constanty 228 2029 12 813z
Fenilaian Harapan 200 =11 519 1.719 124

a. Dependent variable: Penilaian Kinerja

Didapat Persamaan Regresi : Y =0.228 + 0.800 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.270 yang berarti
bahwa pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y)
adalah sebesar 27 % sedangkan 73 % penilaian harapan dipengaruhi
oleh variabel lain ( 4 indikator lainnya ). Karena nilai koefisiensi regresi
bernilai positif (+) maka dapat dikatakan bahwa penilaian kinerja (X)
berpengaruh positif terhadap penilaian harapan (Y). Berdasarkan hasil
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pengujian yang tertera pada tabel coefficients diketahui nilai t sebesar
1.719 dengan nilai sig sebesar 0.124 ( artinya nilai sig tersebut > 0,05 )
maka dapat disimpulkan Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak ada
pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap kepuasan pelanggan.

2. Analisis Keresponsifan

Tabel 4.9 Regresi Linear Analisis Keresponsifan

wariables Entered/Removed™

Wariables wariables
Moce] Entered FEemoved Method
1 Fenilaian } Enter
Kineria

a. All requested variables entered.
b, Dependent wariable: Penilaian Harapan

Model Summans

I I Adjusted R Std. Error of I
Micce] = R Square Sguare the Estimate
| 1 4zas | EEEI 057 | EFGCERM |

a. Predictors: (Constant), Penilaian Kineria

ANOWAE
Sum of
mlodel Squares or Mean Square E Sig. |
1 Regression e =1 1 I B =1 1.855 2104
Residual Faa a 0as
Total G934 =]

a. Predictors: (Constanty, Penilaian Kineria
b. Dependent Wariable: Penilaian Harapan

Coefficients™
Standardized
Unstandardized Coefficients Coeflficients
Mode)] E Std. Errar Eeta hd Sig.
1 {Constant) 2.252 1.124 2542 Rukcl)
Penilaian Kineria .ao0= zag 434 1.362 210

a. Dependent wariable: Penllaian Harapan

Didapat Persamaan Regresi : Y = 2.858+0.408 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.188 yang berarti bahwa
pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y) adalah sebesar
18.8 % sedangkan 81.2% penilaian harapan dipengaruhi oleh variabel lain ( 4
indikator lainnya ). Karena nilai koefisiensi regresi bernilai positif (+) maka dapat
dikatakan bahwa penilaian kinerja (X) berpengaruh positif terhadap penilaian
harapan (Y). Berdasarkan hasil pengujian yang tertera pada pada tabel
coefficients diketahui nilai t sebesar 1.362 dengan nilai sig sebesar 0.210 (
artinya nilai sig tersebut > 0,05 ) maka dapat disimpulkan Ho diterima dan Ha
ditolak, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Analisis Keyakinan

Tabel 4.10 Regresi Linear Analisis Keyakinan

wariables EnteredmRemoved”

variables wariahles
rcciel Eniered Femoved Method
1 Fenilaian Enter
Kinerja2

a. Al requested variables entered.

b. Dependent Wariable: Penilaian Harapan

Model Summany

Adjusted R Std. Error of
Model =3 R Square Square the Estimate
| K | 936 | 857 | s40 | 122751 |

a. Predictors: (Constanty, Penilaian Kinerja

AMOWAD
Sum of
Model Squares or mMean Square F Sig
1 Regression 25 E TI5 48109 “ooo0=
Residual 1z ] 015
Total 845 El
a. Predictars: £Constant), Penilaian Kineria
b. Dependent Variable: Penilaian Harapan
Coefficients>
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefficients
rodel =} Std. Error EBeta t Sig
1 (Constant -1.261 81z -1.553 159
Fenilaian Kineria 1.406 203 az6 5.936 ooo

a. Dependent Wariable: Penilaian Harapan
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Didapat Persamaan Regresi : Y =-1.261+1.406 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.857 yang berarti bahwa
pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y) adalah sebesar
85.7 % sedangkan 14.3 % penilaian harapan dipengaruhi oleh variabel lain ( 4
indikator lainnya ). Karena nilai koefisiensi regresi bernilai positif (+) maka dapat
dikatakan bahwa penilaian kinerja (X) berpengaruh positif terhadap penilaian
harapan (Y). Berdasarkan hasil pengujian yang tertera pada tabel coefficients
diketahui nilai t sebesar 6.936 dengan nilai sig sebesar 0.000 ( artinya nilai sig
tersebut < 0,05 ) maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada
pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap kepuasan pelanggan.

4. Analisis Empati
Tabel 4.11 Regresi Linear Analisis Empati

wariables Entered/Removed™

“ariables ~ariables
[N I=1= =11 Entered Removed Method
1 Fenilaian B Enter
Kinerjiad
a. Al regquested variables enteraed.
b. Dependent»ariable: Penilaian Harapan
Model Summany
Adjusted R Std. Error of
[ X I=1= =11 = R Sguare Sguare the Estimate
1 o522 jujupc) -.122 21329132
=a. Predictors: (Constant), Penilaian Kinerjia
ANOVAE
Surm of
mMoge] Sguares ot Mean Sqguare F Sig.
1 FRegres=siaon Nulahi 1 ool az3 .8843
Residual ZE6E6 = 045
Total Bel=ry =]

a@. Predictors: (Constanty, Penilaian Kinerjia
b. Dependent YWariable: Penilaian Harapan

Coefficients™

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefcients

hccie] B Std. Error Beta 1 Sig.
(Constant) 4010 1.396 2872 0z1
Fenilaian Kineria Bel=1s) Bcl=1=] ui=ic 151 =554

a. Dependent“wariakle: Fenilaian Harapan

Didapat Persamaan Regresi : Y = 4.010+0.055 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.003 yang berarti bahwa
pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y) adalah sebesar
0.3 % sedangkan 99.7 % penilaian harapan dipengaruhi oleh variabel lain ( 4
indikator lainnya ). Karena nilai koefisiensi regresi bernilai positif (+) maka dapat
dikatakan bahwa penilaian kinerja (X) berpengaruh positif terhadap penilaian
harapan (Y). Berdasarkan hasil pengujian yang tertera pada pada tabel
coefficients diketahui nilai t sebesar 0.151 dengan nilai sig sebesar 0.884 (
artinya nilai sig tersebut > 0,05 ) maka dapat disimpulkan Ho diterima dan Ha
ditolak, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap
kepuasan pelanggan.

5. Analisis Berwujud
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Tabel 4.12 Regresi Linear Analisis Berwujud

wariablos EnteredRemovoat

I I Varlables | warlables | |
Model Entared Femaoved Method
[ Fenilaian v

linerisd
a. Al requested variables entered.
b, Dependent Variable: Penilaian Harapan

Model Summarny

- Stdl_Ervar or
| 3754 |

the Estirm

[ [ Adupear
I [

R Square
Tal

1
El 214h64z |
a. FPredictors: (Constant, Fanilaian Kinara
AnOvA
Surm of
Model Squares o Mean Square E S,
1 Fearession o1 T 061 JECE] Za69
Residual ara 8 o4ar
Total 4323 a

a. Prediclors: (Constanty, Penilaian KKinarja
b. Dependent Yarakhle: Penilaian Harapan

Coefficionts™

Standardized

Iyt St Evvar Bata t Sig
1 At EXLE] GEL]
ang Er) 1144 288

Didapat Persamaan Regresi : Y = 2.966+0.353 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.141 yang berarti bahwa
pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y) adalah sebesar
14.1 % sedangkan 85.9 % penilaian harapan dipengaruhi oleh variabel lain ( 4
indikator lainnya ). Karena nilai koefisiensi regresi bernilai positif (+) maka dapat
dikatakan bahwa penilaian kinerja (X) berpengaruh positif terhadap penilaian
harapan (Y). Berdasarkan hasil pengujian yang tertera pada pada tabel
coefficients diketahui nilai t sebesar 1.144 dengan nilai sig sebesar 0.286 (
artinya nilai sig tersebut > 0,05 ) maka dapat disimpulkan Ho diterima dan Ha
ditolak, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara kinerja terhadap
kepuasan pelanggan.

4.10. Analisis Regresi linear Pengaruh Penilaian Kinerja (X) Terhadap
Penilaian Harapan (Y)

Tabel 4.13 Regresi linear secara Menyeluruh ( 5 Indikator )

wariables Entered/Removed™

ariables

iner=aa

a. All requested variables entered
b. Dependent variable: Penilaian Harapan

Model Summarny

Adiusted R Sto_Error of
L = = Square Square the Estimate
Az=6a | 190 | Ar= | zazz=r |

Predictors: (Constanty, Penilaian Kineria

=4
23

o

ANOWVAS
um o
Model Souares of Mean Sguare E Sia
1 Rearession GGG 1 666 11 z46 ooz=
Residual 2841 as .osg
Total 3.507 49
a. Fredictors: (Constant, Fenilaian Kineria
b. Dependent variable: Fenilaian Harapan
Coefficients=>
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
model =] Stol. Error Eeta t Sig
1 (Sonstanty Zarz FEL EEER EEE)
Penilaian Kineria 381 114 436 2.354 ooz

o Dependent Wariable: Penilaian Harapan

Didapat Persamaan Regresi : Y =2.872+0.381 X

Dari output diatas diketahui nilai R square sebesar 0.190 yang berarti bahwa
pengaruh penilaian kinerja (X) terhadap penilaian harapan (Y) adalah sebesar 19
% sedangkan 81 % penilaian harapan dipengaruhi oleh variabel lainnya. Karena
nilai koefisiensi regresi bernilai positif (+) maka dapat dikatakan bahwa penilaian
kinerja (X) berpengaruh positif terhadap penilaian harapan (Y). Berdasarkan hasil
pengujian yang tertera pada pada tabel coefficients diketahui nilai t sebesar
3.354 dengan nilai sig sebesar 0.002 ( artinya nilai sig tersebut < 0,05 ) maka
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dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh yang
signifikan antara kinerja terhadap kepuasan pelanggan.

Lovelock (2005:104) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
memberikan banyak manfaat bagi perusahaan dan tingkat kepuasan pelanggan
yang lebih besar. Dalam jangka panjang akan lebih menguntungkan
mempertahankan pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik dan
membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan
yang sangat puas akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut ( word of
mouth ) dan akan menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi suatu perusahaan,
yang akan menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru.

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan uji regresi linear secara parsial atau terpisah dan uji regresi
secara gabungan dari lima indikator, telihat bahwa pada saat dilakukan uji
regresi secara parsial sebanyak 4 indikator yaitu Keandalan, Keresponsifan,
Empati dan Berwujud terbukti tidak ada pengaruh yang signifikan antara kinerja
dan kepuasan pelanggan. Berbeda dengan penguijian regresi secara menyeluruh
dari setiap indikator, di dapatkan hasil yaitu adanya pengaruh yang signifikan
antara kinerja dan kepuasan pelanggan. Hal itu dibuktikan dari uji hipotesa ( uji f)
yaitu uji serentak karena tiap-tiap indikator tidak bisa berdiri sendiri.

PT Intraco Penta Wahana dalam meningkatkan omset penjualan melalui
kepuasan pelanggan sudah dilakukan dengan baik kepuasan adalah respon atau
tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan
penilaian mengenal ciri atau keistimewaan produk atau jasa atau produk itu
sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan
pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. kepuasan pelanggan memberikan
banyak manfaat bagi perusahaan dan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih
besar. Dalam jangka panjang akan lebih menguntungkan mempertahankan
pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik dan membina pelanggan
baru untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Pelanggan yang sangat puas
akan menyebarkan cerita positif dari mulut ke mulut ( word of mouth ) dan akan
menjadi iklan berjalan dan berbicara bagi suatu perusahaan, yang akan
menurunkan biaya untuk menarik pelanggan baru
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