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KATA PENGANTAR

Puji syukur kami ucapkan pada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas kemudahan yang diberikan-
NYA maka Conference on Management and Behavioral Studies (CMBS) dapat diselenggarakan
oleh Program Studi Sl Manajemen Bisnis Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara pada
Rabu, 29 Oktober 2015. Konferensi ilmiah yang mengangkat tema "People and Social Media;
Rethinking The Role of Management" ini merupakan konferensi CMBS yang kedua setelah
penyelengg araan pertamanya pada tahun 2Aru.

CMBS mengangkat tema-tema terkini seputar ilmu Manajemen dan Behavioral Studies. Selama
proses seleksi, panitia telah rnenerima 38 rnakalah dan makalah yang dinyatakan dapat
dipresentasikan selama konferensi berlangsung dan dimuat dalam prosiding CMBS uau-fuf,
sebanyak 34 makalah. Proses seleksi makalah melibatkan tim reviewer yang memiliki keahlian
di bidang ilmu Manajemen dan Behavioral Studies dari sejumlah perguruan tinggi terkemuka di
Indonesia. Oleh sebab itu, panitia ingin rnenyampaikan ucapan terima kasih yang sedalam-
dalamnya kepada tim reviewer yang telah membantu proses seleksi makalah CMBS dan
memastikan makalah yang diterima memiliki kriteria sesuai dengan standar penerimaan makalah
yang telah ditetapkan.

Akhir kata. meskipun tim penyunting prosiding CMBS telah mengupayakan penyuntingan sesuai
dengan format penulisan makalah yang ditetapkan, narnun mungkin masih terdapat kekurangan
yang nengakibatkan tidak sernpurnanya prosiding ini. Tim penyunting berharap untuk dapat
memperoleh masukan dari pernbaca maupun penulis makalah CMBS, agar di masa mendatang
penyuntingan dapat dilakukan dengan lebih baik.

Jakarta, 29 Oktober 2015
Tirn Penyunting
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HUBUNGAN ANTARA S ERVI CE QUALITY, CUS TOMER
SATISFACTION, DAN CUSTOMER LOYALTTPADA PT X X}[

TANGERANG

P C HAPPY DARMAWANI, MUHAMAD YT'DIIA GOZALP

. FakultasEkonomi,UniversilasTarumanagara,Jakarta,Indonesial
Emai I : happy _dar maw an@yaho o. c om

Fckultas Ekonomi, (Jniversitas Tarumanagara,Jakarta, Indonesia2
Emai I : yudhago: ali@yah o o. c on

ABSTRAK:
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara serl,ice quality, customer satisfaction, dan
customer loyalty pada PT X di Tangerang. Variabel yang digunakan aCalah sen,ice quality, customer
satisfaclion, dan cuslomer loyalq'- Data yang digunakan adalah data Tahun 2014. femit pengumpulan
datanya adatah dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis data menggunaican rnetode korelasi.
Hasil analisis menyimpulkan bahwa terdapat.hubungan antara ser-vice guality,irrtto*", satisfaction, d^n
customer lo1'alty pada PT X di Tangerang.

Kata kunci: sert'ice quality, customer satisfaction, customer toyalq,.

ABSTRACT:
Tnis study aimed to determine the relationship between service qtmlity, c-tntomer satisfaction, and
customer loyalty at PT X in Tangerang. Variables used ar.e sentice qualiq,, customer satisfaction, and
cwtomer loyalty. The data used is in 2014. Data collection technique is using questionrnires. Data were
analyzed using multiple eorrelation method Results of the analysis conchtdei thar there is a relationship
between service quality, customer satisfaction, and caslomer loyalty at PT X in Tangerang.

Keywords: service qtnlity, customer satisfaction, castomer t oyalty.

PENDAHTJLUAi\
Latar Belakang

Dewasa ini tingkat persaingan bisnis antar perusahaan semakin ketat, terlebih lagi
pas:[ perdagangan bebas antiuneg.]ra di seluruh dunia semakin memperketat
persaingan. Hal ini menyebabkan perusahaan harus mencari strategi-strategi yang dapat
mendukung perusahaan untuk dapat bersaing dan mencapai keberhasilan dalan,
usahanya. Setiap perusahaan (baik perusahaan swasta maupun pemerintah) selalu ingin
mencapai keberhasilan dalam bidang usahanya, dengan cara meningkatkan
penjualannya dan juga memperhatikan kepuasan konsumennya (customer satisfaction)
agar kelangsungan hidup perusahaan tetap terjamin.. Memang, untuk bertahan hidup
organisasi perlu menghasilkan produk dan layanan. berkualitas sangat baik yang
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menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Fecikova dalam Dimitriades, 2006).
Selama bertahun-tahun kepuasan pelanggan telah menjadi tujuan utama organisasi
bisnis, karena telah dianggap mempengaruhi retensi pelanggan dan perusahaan pasar
saham (Hansemark dan Albinsson dalam Dimitriades,2006).

Sejumlah studi empiris telah menunjukkan bahwa lebih menguntungkan untuk
mempertahankan pelanggan daripada memperoleh yang baru (Hogan et al dalam
Santouridis dan Trivellas, 2010) menyatakan bahwa peningkatan 5 persen dari retensi
pelanggan dapat menyebabkan profitabilitas meningkat berkisar antara 25 persen
sampai dengan 85 persen (Reichheld dan Sasser dalam Santouridis dan Trivellas, 2010).
Selain itu, pelanggan setia cenderung tidak mengubah pola konsumsinya karena harg4
sementara mereka juga cenderung untuk merekomendasikan bisnis kepada orang lain.
Pengamatan itu menyoroti pentingnya loyalitas pelanggan bagi perusahaan dan terutama
bagi mereka yang beroperasi di industri jasa. Dalam hal ini, penyedia layanan bersaing
dengan perusahaan sangat mirip dengan diri mereka sendiri sehingga mereka sering
merespon dengan menggunakan strategi retensi pelanggan. Dengan demikian, tantangan
yang harus mereka hadapi adalah bagaimana mempertahankan pelanggan yang ada
dengan memenangkan loyalitas mereka. Dalam tujuan mereka untuk menentukan
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas, beberapa peneliti telah melihat kepuasan
pelanggan dan telah menunjukkan hubungan yang erat dari kedua konsep (jones dan
Sasser dalam Santouridis dan Trivellas, 2010). Tingginya tingkat kepuasan pelanggan
dapat mengakibatkan pengurangan manfaat yang dirasakan kompetitor dan kur.nunyu
adanya peningkatan pembelian kembali (Anderson dan Sullivan dalam Santouridis dan
Trivellas, 2010). Anderson dan Srinivasan dalam Santouridis dan Trivellas (2010)
menyatakan bahwa pelanggan yang tidak puas akan mencari infbrmasi mengenai
alternatif dan mungkin membeli dari kompetitor. Harris dan Harrington dalam
Santouridis dan Trivellas, (2010) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dapat
dicapai oleh perusahaan, yang telah memahami mereka kibutuhan pelanggan dan
melakukan segala upaya untuk memberikan layanan secara efektil dan efisien.
Akibatnya, kualitas layanan yang jelas terkait dengan kepuasan petanggan. Hubungan

Tylra kepuasan pelanglan dan kualitas layanan merupakan pembahasan yang menarik,
Kebanyakan penelitian mengenai hubungan menyimpulkan bahwa tuatitas layanan
merupakan faktor penting dari kepuasan pelanggan.

Kegiatan pemasaran dalam perusahaan memegang peranan yang penting karena
manfaat yang nantinya akan terasa untuk pelanggan atuu untut proAusen -"n;iOi t"Uit
berarti- Oleh karena itu, penulis -"ru*urkun pennasalahan: '?pakah terdapat
hubungan antara service quality, customer satisfaction, dengan custonier lovalt-v pada
PT X di Tangerang?"

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah untuk mengetahui hubungan antara service

quality, customer satisfaction, dengan custon.ter loyity pada pr x Ji rangerang.
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TINJAUAN LITERATT'R
Definisi Variabel
Service Quality

Definisi umum tentang service quality atau yang seringkali disingkat SERVeUAL
dinyatakan oleh Zeithaml dalam Japarianto (2007) yaitu "i customer;s judgment of the
overall excellence or superiority of a service". Artinya service quality uOufuf, penilaian
pelanggan terhadap_ keseluruhan kinerja jasa yang diberikan. Menuiut Wrjaya (2011)
service quality adalah sekelompok manfaat yang berdaya guna baik secara eksplisii
maupun implicit atas kemudahan untuk mendapatkan barang maupun jasa. Menurut
Tiiptono dalam Wijaya (2011) service quality udutuh ukuran sebeiapa-bagus tingkat
layanan I'ang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Menirut Kotler
dan ' Keiier (2009) service quality adalah kualitas dari pelay-airan yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan.

Customer Satisfaction

_- Definisi kepuasan pelanggan menurut Dimitdades (2006) adalah sebagai berikgt:
"The overall anitude regarding a good or service afterits acquisition and-use. It is a

postchoice evaluative judgement resulting from specifi" pur"hor" selection". Artinya
bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai keslluruhan sikap yang ditunjukka:;
konsumen atas barang atau jasa setelah mereka memperoleh dan menggrnukanriya. Ini
merupakan penrlaian evaluatif pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi pembelian

$u_*.t dan pengalaman menggunakan atau mengfonsumsi barang atau jasa tersebu .

Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler dan ketler (2009) adalatr sebagai berikut:
"A person's feelings of pleasure or disappointment that result from cimparing a

product's peraeived pedormance (or outcome)'to their expectations;'. Artinyu kbp.rurul
adalah perasaa:l senang atau kecewa yang merupakan hasil dari perbandingan tine4a
yang dipersepsikan (atau hasil) dengan ekspektasi mereka. Sementara itu menurut
Zeithaml, Bitner dan Gremler dalam Kotler:dan Keller (2009), kepuasan pelanggan
adalah: l'Satisfaction is the customer's fulfitlment response. h is judgemint that a
product or service feature or the product or services itseif, provides a-pleisureable level
of consumption-related fulfittmen.". Artinya, kepuasan pilunggun adalah respons darn
pemenuhan pelanggan. Hal tersebut merupakan penilaian batrwa sebuah p.od.rk utuu
fitur jasa atau produk atau jasa itu sendiri, menyediakan tingkat dapat memberikai
kesenangan konsumen yang berkaitan konsumsi.

Customer Loyalty

_ Kepuasan yang dirasakan oieh pelanggan mempunyai konsekuensi perilaku
berupa komplain atau loyal. Pengertian loyalitas telah banyak dikemukakan oleh p;r;,,
ahli pemasaran. Kotler (2009) mengatakan "the rong term success of the cr pa!.t i;.
brand is not based on the number of consumer who-purchase it only once,'but on the
number who becante repeat purchase". pelanggan yang loyal atau setia adalali
seorang yang melakukan pembelian ulang dari perusahaan .vang sama.
menrberitahukan ke konsumen potensial lain dari mulut ke mulut (Evandan i;u,:,,,
dalam Sugiharto. 2007). Sedangkan menurut Engel dkk dalam Sugiharto (2007),
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loyalitas adalah suatu perilaku pembelian pengulangan yang telah menjadi

kebiasaan, yang telah ada keterkaitan dan keterlibatan tinggi pada pilihannya
terhadap obyek tertentu, dan bercirikan dengan ketiadaan pencarian informasi
eksternal dan evaluasi altemative.

Kerangka Teori
Kuolitas

Definisi kualitas sangat beranekaragam dan mengandung banyak makna. Kualitas

adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan
dengan baik. Garvin dalam Nasution (2001) mendefinisikan kualitas merupakan suatu

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jas4 manusia, proses dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut Crosby dalam Nasution
(2001), kualitas adalah conformance to requiremenr yaitu sesuai dengan yang

disyaratkan atau distandarkan. Sedangkan definisi kualitas menurut Kotler (2009)

adalah seluruh ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Ini jelas

merupakan definisi kualitas yang berpusat pada konsumen, seorang produsen dapat

memberikan kualitas bila produk atau pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau

melebihi harapan konsumen. Berdasarkan beberapa pengertian kualitas di atas dapat
diartikan bahwa kualitas hidup kerja harus merupakan suatu pola pikir (mindset), yang
dapat mentedemahkan tuntutan dan kebutuhan pasar konsumen dalarn suatu proses

manajemen dan proses produksi barang atau jasa terus menerus tanpa hentinya sehingga
memenuhi persepsi kualitas pasar konsumen tersebut.

Jasa (service)
Jasa merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih

dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam
proses mengkonsumsi jasa tersebut. Definisi jasa dalam strategi pemasaran harus
diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa
barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada

penilaian pelanggan terhadap kinerja, (penampilan) yang ditawarkan oleh pihak
produsen (Kotler. 2000).

Menurut Kotler (2009), 'Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat intangibles
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu". Produksi jasa bisa
berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. Sedangkan menurut Nasution (2001),
jasa sebagai .aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Juga".

Juntunen, dan Grant (2010) juga mendefinisikan jasa adalah Semua aktivitas ekonomi
yang hasilnya tidak merupakan produk dalarn bentuk fisik atau konstruksi, yang
biasanya . dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan kesenangan atau
kesehatan) atau pemecahan akan masalah yang dihadapi konsumen.

Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat diartikan bahwa didalam jasa selalu ada
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak yang
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terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan merupakan barang tetapi suatu proses
aktivitas yang tidak berwujud.

Karakteristik Jasa
Menurut Kotler (2009) karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut :a. Intangibility (tidak berwujud)
Jasa berbeda dengan barang, jika barang merupakan suatu objek, alat, atau usaha
maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja Qterformance) atai usaha. Bila baralg
dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki. Jasa
tidak dapat diliha! dirasa, dirab4 dicium, atau didengaisebelum oiueti.b. InseparabilityCiCak terpisahkan)
Barang biasanya diproiuksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa
biasanya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secailii
bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa dan p"l*ggun merupakan ciri khusus
dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi hasil (outcomeliari jasa tersebut.c. Variability(bervariasi)
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized output, artinya

!3vak variasi bintuk, kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, 
-kapan, 

dan
dimana jasa tersebut dihasilkan.

d. Perishability (mudah lenyap)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan rama dan tidak dapat disimpan.

Dimensi Service Quatity
zeithamL Parasuraman, dan Berry dalam Kotler dan Keller (2009) telah

mengidentifikasi lima dimensi pelayanan yang berkualitas, yaitu:
a. Bukti langsung (tangibles)

Definisi bukti langsung dalam Caruana (2000) yaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensi kepada piiraf< eksternal- Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan iingkungan
sekitamya adalah bukti nyata dari pelayan"n y*g diberikan oleh pemb-eri jasa,
yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain sebagainya) , perlengkapan
dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), sena penampilan pegawainyal nukti
langsung menurut Nasution (2001) adalah bukti fisik dari jasa,-bisa berupa fisik,
peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa (misalny4 kartu kredit
plastik)- Sedangkan Kotler (2009) mengungkapkan bahwa bukti i*grung adalah

. fasilitas dan peralatan fisik serta penampilan karyawan yang professiorial. 
-

b. Kehandalan(reliabitity)
Kehandalan dalam Nasution (2001) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kineql:,
harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan *uktu,-pelayanan
yang sama, untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan
dengan akurasi yang tinggi. Caruana (2000) mendefinisikan kehandalan adalah
mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja Qterformance) dan kemampr,an
untuk dipercaya (dependability),
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Hal ini berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat pertama
(right the first time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang bersangkutan
memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai dengan jadwal yang
disepakati. Secara singkat definisi kehandalan menurut Olorunniwo, Hsu, dan Udo
(2006) adalah "kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera,
akurat, dan memuaskan".

c. Daya tanggap (responsiveness)
Menurut Nasution (2001) dayatanggap adalah suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsiJ) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya
suatu alasan yang jeias menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas
pelayanan. Sedangkan menurut Caruana (2000) daya tanggap adalah "keinginan
para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan.dengan
tanggap".

d. Jaminan (assurance)
Definisi jarninan dalam Nasution (2001) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain
komunikasi (comnunicaticn), kredibilitas (credibilin), keamanan (securin).
kompetensi (conrpetence), cian sopan santun (courte.r.v). Olorunniwc, Hsu, dan Udo
(2006\ mendefinisikan jaminan adalah mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff- bebas dari bahaya,
risiko, atau keragu-raguan. Sedangkan menurut Kotter (2009) jaminan adalah
pengetahuan dan kesopanan dari karyawan, dan kemampuan untuk mendapatkan
kepercayaan dan keyakinan.

e. Empati (empathy)
Nasution (2001) menerangkan empati adaiah memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan. Menurut Olorunniwo, Hsu, dan Udo (2006) empati adalah "kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan para pelanggan". Lebih singkat lagi Kotler (2009)
mendefinisikan empati adalah tingkat perhatian pribadi terhadap para pelang_ean.

Dimensi Customer Loyalty
Menurut zeithaml et. al. dalam Japarianto (2007) tujuan akhir

perusahaan menjalin hubungan relasi dengan pelanggannya adalah untuk
loyalitas pelanggan. Dimensi dari cusfonter loyalty adalah:
a- say positive things, adalah mengatakan hal yang positif tentang produk

dikonsumsi.
yang telah

b- Recommend friend, adalah merekomendasikan produk yang telah dikonsumsi
kepada teman.
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c. Continue purchasing, adalah pembelian yang dilakukan secara terus rr;;:, . .

terhadap produk yang telah dikonsumsi.

Dimensi C usto mer S atisfactio n
Menurut Sureshchandar, Rajendran, dan Anantharaman (2002), faktor-faktor y&iils

dinilai dalam mengukur kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah:
a. Core service or service product, yaitu kualitas pelayanan jasa yang diberil .:"

terutama manfaat pokok jasa yang disediakan.
b- Human element of service delivery aspects, yaitu pelayanan yang diberikan oi,-.,

sumber daya manusia seperti keramahan sales, czsfo mer servtce yang tanggap.
c. Systernatization of service delivery, yaitu sistematisasi penyampaian jasa sep€iur

prosedur penyampaian, harga yang diterapkan, sistem komplain.
d. Tangibles of semice,yaitu bukti nyata penyampaian jasa seperti lokasi fasilitas jir, ,.

peralatan yang digunakan untuk menyampaikan jas4 penampilan pemberi jasa.
e. social responsibility, yaitu perilaku etis dari penyedia jasa seperti penyamp. . _ .

jasa yang sesuai dengan promosi, tanggung jawab terhadap lingkungansekitar.

Faktor yang Mempengaruhi Customer Loyalty
Menurut Sivadas dan Baker-Prewit (2000) tahap pembentukan custonter lo;

yang pertama adalah value proposition. F'alue proposition membentuk positioning
sekaligus ekspetasi dalam benak pelanggan. Value proposition mengkomunikasika.
nilai-nilai yang dimiliki oleh produk/layanarr, sehingga menghasilkan suatu p:
tersendiri pada diri pelanggan. Seldutnya, ini berkaitan langsung dengan anor kecru*
dan ketiga, yakni customer satisfaction dan customer experie:nce. Pelanggan
mempunyai ekspetasi terhadap produk, kemudian dari ekspektasi tersebut menghasilkan
customer experience, dan ini sangat menentukan kepuasan pelanggan. Ketika customer
experience sama dengan ekspetasi, pelanggan akan puas dan netral. Kemudian ketnkr
customer experience melampaui ekspetasi, pelanggan akan sangat puas. Sebaliknya, jika
customer experience lebih buruk dari ekspetasi, maka pelanggan akan kecewa. Oleh
karena itu, yang perlu diperhatikan adalah supaya produk dapat memberikan custorner
experience yang sesuai dengan value.proposition yang telah dikomunikasikan den' .,

pelanggan. Ini adalah rule of thumb yangpaling pehting-
Ketika seorang pelanggan terus-menerus dipuaskan, baru kemudian dutr ''

memperoleh loyalitas. Perusahaan harus responsif terhadapfeedback maupun keluhar
pelanggan. Feedback atau keluhan mengindikasikan adanya peluang bagi perusahaan
untuk lebih memuaskan mereka. Bersikaplah peka terhadap teUutunan pelanggan
Lakukan inovasi, buat produk yang.terbaik dan paling memenuhi kebutuhan pelanggan.
Demikian adalah sejumlah faktor-faktor yang hu.u, perusahaan penuhi :'
menciptakan loyalitas pelanggan. Ini merupakan suatu proses yang panjatrF, rri
perusahaan harus berjuang untuk menjadi lebih baik secara terus-menerus. Inturya,
perusahaan harus terus melakukan peningkatan secara konsisten, yang sesuai delrgar,
kebutuhan pelanggan.
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Fa kto r y u ng M e mp e ng ar uh i C ust o mer S atisfactio n
Menurut Sivadas dan Baker-Prewit (2000) pada dasarnya pengertian dari kepuasan

dan ketidakpuasan pelanggan adalah perbedaan antara harapan dan kinerja yang
dirasakan. Jadi pengertian kepuasan pelanggan dapat berarti kinerja barang atau jasa
yang diterima oleh konsumen setidaktidaknya sama dengan yang diharapkan. Seperti
apakah contohnya; seorang penumpang yang mengharapkan jam penerbangan yang on
time, tetapi pada kenyataannya seringkali delay maka akan menimbulkan kekecewaan
atau menimbulkan rasa ketidakpuasan. Atau misalnya, penumpang kehilangan bagasi
hanya karena kelalaian dari petugas dalam pemberian label pada waktu check-in. Hal-
hal sepe*i ini memang dapat menimbulkan ketidakpuasan dan dapat saja menjadi alasan
pindah ke maskapai penerbangan lain. Atau contoh yang lain lagi, penanganan
komplain yang tidak tuntas atau bahkan cenderung diabaikan, sangat bisa berpengaruh
terhadap penilaian pelayanan yang memuaskan. Ada tiga hal pendekatan dasar yang
bisa membuat organisasi bertanggung jawab pada kualitas pelayanan yang akan
mengarah kepada kepuasan pelanggan, antara lain (Juga, Juntunen, dan Grant. 2010):
a- Memberikan berbagai altematif pilihan kepada pelanggan/pengguna jasa layanan

terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Setiap pilihan memiliki benefit masing-
masing yang jelas keuntungannya bagi pelanggan. Contohnya uniuk jasa
pcnerbangan, menyebabkan berbagai iarif kelas, berbagai I'ariasi rute penerbangan,
berbagai paket yang dikemasi dengan bekerjasama dengan pihak ketiga (paket
wisata), dan lain-lain.

b. Mengkombinasikan strategi pelayanan ciengan konsekuensi yang harus dihadapi.
Ariinya setiap strategi yang diambil akan berciampak konsekuensi yang harus
ditanggung oleh perusahaan. Sebagai contoh untuk industri penerbangan, ketepatan
waktu yang dijanjikan akan berakibat keluarnya biaya recovery kepada penumpang
ketika skedul penerbangan delay lebih dari I jam. Di mana harus dikeluarkan bibya
penyediaan makanan kecil bagi para penumpang.

c- Memastikan mutu pelayanan pelanggan dengan cara menetapkan standar pelayanan
dan menciptakan penghargaan (reward) bagi pekerja atau karyawan yang dengan
baik dapat melayani metnenuhi standar yang berlaku dan punishmenl kepada
mereka yang melayani customer tidak memenuhi standar.

d- Melakukan survey kepada pelanggan secara periodik untuk mengetahui tingkat
kepuasan dan langkah selanjutnya adalah melakukan follow zp berdasarkan
masukan dari para pelanggan.
Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, maka perusahaan-perusahaan yang

bergerak dibidang jasa pelayanan masyarakat harus menciptakan dan mengolah suatu
sistem untuk memperoleh p,clanggan yang lebih banyak dan juga memiliki kemampuan
untuk mempertahankan pelahggan setia. Jadi perlu dipikirkan cara-cara yang efektif
untuk dapat memenangkan persaingan yang sedang berlangsung dengan program-
program yang bersifat mempertahankan pelanggan.

Hipotesis
Sen,ice quulit), dapat

merupakan kualitas mengenai
mempengaruli kepuasan pelanggan . Serl,ice quGIit/-,
pelayanan yang diberikan. umurnn)/a apabila pelayanan
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yang diberikan kepada pelanggan sangat baik maka kepuasan pelanggan tinggi. Kuair,ras
layanan mampu memperkuat p"r."pti kualitas produl dalam meriiigkatkii k"pu,,, *pelanggan- Pelanggan yang memLeli suatu iroduk dapat meningkat persepsinya
mengenai kualitas produk apabila mendapatkan kualitas p"iuyun* yang baik Sehi*ggridapat disimpulkan bahwa serttice quality memiliki p"ngu.ut yang positif terhadap
kepuasan pelanggan (Juga, Juntunen, dan brant, 2010).
Hr: Terdapat hubungan yang signifikan antara iervice quatity dengan custor,;.:,-

satisfaction pada pT X di Tangerang.

lervice quality yang baik menghasilkan kepuasan konsumen yang tinggi. Servict:quality memiliki 
.peran penting yang aapat mempengaruhi konsumen dalammeningkatkan nilai .kepuasan. Dengan demikian, niat pembelian kembali olellkonsumen dapat tercipta dikarenakai service quatity yang 

-baik 
yang diberikan oleiupenjual kepada konsumen dalam melakukan pembelian. oelngan A"mit'ian dapat dilitiat

bahwa terdapat hubungan yang positif antara service quality terhadap customer loyaliy
(Juga, Juntunen, dan Grant,20l0).
H2: Terdapat hubungan yang signifikan antara service qualiiy rlengan customer loyalty

pada PT X di Tangerang.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang merupakan hasil dariperbandingan kinerja- yang dipersepsikan. Custonzer: satisfaction terbukti dani,i
memelihara hubungan jangka panjang kons,rmen terhadap suatu merek. Konsumerl y:,:
terpuaskan oleh suatu merek akan merakukan pemberian kembari ,n";"[;;;;;tur"nu
di dalam dirinya yakin bahwa.-merek tersebui dapat memuaskan kebutuhannya. olehkq"ry itu dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif castomer satrsfactton
terhadap customer loyalty (Kassim dan abdullah,Z0l"0). 

r -

H3: Terdapat hubungan yang signifikan antara customer satisfaction dengan customei"
loyalty pada pT X di Tangerang.

METODE PEI\'ELITIAN
Populasi dan l\{etode pemilihan Sampel

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pelanggan pT X. Jadi subjekpenelitiannya adalah pelanggan PT X dan yang menjaai ofuet penelitian adalah servicequali\t, customer satisfaction, dan customer liyalty.'Dalam penelitian ini, sampel yarrg
diambil adalah sebanyak 100 orang.

. Teknik pengambilan sampel yang dilakukan penulis adalah dengan menggunaka;iteknik pengambilan sampel Non-Probabilitas yaitu meto de con enience sampling.Dalam metode convenience sampling. digunakan pengambilan sampel )a*sdilaksanakan dengan cara dipermuaan yiitu dengan 
"uru'*""ndupu*un inro"""r;

anggota populasi yang tersediapada saat penelitian berlangsung.
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Operasionalisasi Variabel
Service Quality

Menurut Tjiptono dalam Wijaya (2011) service quality adalah ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Service quality memiliki 5 dimensi pengukuran yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy.

Tabel l. Operasional Variabel Service Quality

Variabel Dimensi Skala

Sert ice Quality

Tangibles Likert
Reliabilitry Likert

Responsivenes.g Likert
Assuronce Likert
Empathy Likert

Customer Satisfaction
Customer satisfaction adalah perasaan atau sikap terhadap suatu barang atau jasa

yang timbul setelah pelanggan menggunakan suatu produk serta melakukan
pebandingan terhadap produk tersebut yaitu membandingkan antara harapan pelanggan
dengan kinerja dari suatu produk yang diharapkan oleh pelanggan.

Tabel 2. Operasion al Va riab el C usto me r S ati sfu ct i o n

Variabel Dimensi Skala

Customer Satisfaction

Kualitas pelayanan jasa yang
diberikan Likert

Keramahan sales Likert
Kesesuaian antara harga yang
ditawarkan dengan harapan
pelanggan

Likert

Kemudahan lokasi perusahaan untuk
dijangkau Likert

Iklan yang disampaikan sesuai
dengan produk Likert

s*''Cnstomer Loyalty
Menurut Kotler (2009) "the long term success of ihe

on the number af consumer who purchase it onlv once,
repeol purchese " . Dimensi dari custon?er lov,altv adalah
friend, dan continue put-chssing.

a particular brand is not based
but on the nut?rber wlto becorne
say positive thinf:s, recointnend
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Tabel 3. operasional Variabel Customer Loyatty

Variabel Dimensi Skala

Customer Loyalty
say positive things Likert
recommend friend Likert

continue purchasing Likert

Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan di dalam penelitian ini adalah dengari

menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini kuesioner diberikan kepada 100 ora6g
pelanggan PT X.

Teknik Analisis Data
Dalam pelaksanaan penelitian ini digunakan pendekatan kuantiatif yaitu pendekaisn

yang menentukan teknik dan alat ukur yang objektif dan pendekatan deskriptif yairi,r
dengan analisis korelasi berganda. penelitian ini menggunukun tingkat kesaiahan (ui
sebesar 5%- Teknik pengolahan datanya menggunakan sortware SPSS.

IIASIL PENELITIAN
Statistik Deskriptif

Berdasarkan tabel 4 variabel sevice qualiry* memiliki nilai minimum l0 dan nilai
maksimum 47. Variabel sevice quality memiliki nilai rata-rata hitung sebesar 28,,.,
dengan deviasi standar 10,972.

Variabel customer satisfaction juga memiliki nilai minimum I I dan ni'lai
maksimum 50. Variabel customer satisfaction memiliki nilai rata-rata hitung sebesar
29,95 dengan deviasi standar 10,643.

Variabel customer loyalty memiliki nilai minimum 6 dan nilai maksimum 30.
Variabel customer loyalty memiliki nilai rata-rata hitung sebesar 18,08 dengan deviasi
standar 7,838.

Tabel 4. Statistik Deskriptif

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Service Qualiry
Customer Satisfaction
Customer Loyalty
Yqli,i N (iistwise)

100

100

100

100

r0
lt
6

47
50
30

28,76
29,95
18.08

14,972
10,643
7.83 8

Sumber: diolah oleh penulis

Uji Hipotesis Pertama
H1: Terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan cttstomet

satisfaction pada PT X di Tangerang.
Hipotesis pertama menyatakan terdapat hubungan yang signifikan antara ser-vic,

quality dengan custonxer satisfaction secara parsial.'Untuk menguji hipotesis ini rnake.
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hasil kuesioner responden diolah menggunakan SPSS dengan analisiskorelasi

sederhana. Berikut adalah output SPSS:

Tabel 5. Output SPSS

Correlations

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: diolah oleh penulis

Berdasarkan tabel 5 nilai p-value sebesar 0,000. Nilaip-va/ue lebih kecil daripada
0,05 artinya terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan custotner
satisfaction.

Uji Hipotesis Kedua
H2: Terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan customer

loyalty pada PT X di Tangerang
Hipotesis kedua menyatakan hubungan yang signifikan antara service quality

dengan customer loyalty secara parsial. Untuk menguji hipotesis ini maka dapat dilihat
tabel 5. Berdasarkan tabel 5 nilai p-value sebesar 0,000. Nilai p-valae lebih kecil
daripada 0,05 artinya Terdapat hubungan yang signifikan antara service quality dengan
customer loyalty.

Uji Hipotesis Ketiga
H3: Terdapat hubungan yang signifikan antara cusfomer satisfaction dengan

customer toyalty pada PT X di Tangerang-
Hipotesis ketiga menyatakan terdapat hubungan yang signifikan antara cuslonrcr

satisfaction dengan customer loltalty secara parsial. Untuk menguji hipotesis ini maka
dapat dilihat tabel 5. Berdasarkan tabel 5 nilai p-value sebesar 0,000. Nilai p-value lebih
kecil daripada 0,05 artinya Terdapat hubungan yang signifikan antara custonrcr
s at isfac t ion dengan cus t o me r loyalty.

Service

Quality
Customer

Satisfaction
Customer
Loyalty

Service Quality Pearson Correlation

Sig.(2-tailed)
N 100

I ,969..
,000
100

,959**

,000

100

Custorner Satisfaction Pearson Correlation
Sig.(2-tailed)
N

,g69'.
,000
100

I

100

,83 I 
*'

,c00
100

Customer Loyalty Pearson Correlation
Sie. (2-tailed)

N

,959'-
,000
100

,83 i 
*-

,000
100

I
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Diskusi
Berdasarkan analisis data dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang

signifikan antara semice quality, customer satisfaction, dengan "isto*"i Uyary
Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan customer satisfaction yang

berdampak kepada customer loyalty. Pelanggan yang merasa dilayani dengan baik akan
menimbulkan rasa puas di dalam dirinya. Rasa puas ini akan merdampak kepada
kesetiaan konsumen terhadap suatu produk. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Sivadas dan Baker-Prewit (2000) dan penelitian Juga, luntunen,
dan Grant (2010) yang menyimpulkan bahwa persepsi konsumen terhadap service
quality mempenganthi customer loyalty melalui customer satis/bction Penelitian yang
dilakukan oleh olorunniwo, Hsu, Udo (2006) menyimpulkan bahwa terdapat p"ngu*h
yang signifikan antara service quality terhadap customer satisfaction Penelitian yang
dilakukan oleh Dimitriades (2006) menyimpulkan bahwa customer satisfaction dur
customer commitmenl mempengaruhi customer loyalty. Penelitian yang dilakukan oleh
Dean (2002) menyimpulkan bahwa semice quatity dan customer orientatian
mempengaruhi customer loyalty. Penelitian yang dilakukan oleh Sivadas dan Baker-
Prewit (2000) menyimpulkan bahwe service quality dan custonxer satisfaction
mempengaruhi custome r loyalty.
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