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ABSTRAK

SHINTA MAULINA ROFIYANTI, 021114062. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong. Dibawah bimbingan OKTORI KISWATI
ZAINI dan YUARY FARRADIA, Tahun 2018.

Oke Print Cabang Cibinong merupakan salah satu percetakan di Cibinong yang berkembang di bidang
digital printing, yang melayani pemesanan cetak serta menerima pesanan desain. Selama tiga tahun
terakhir Percetakan Oke Print Cabang Cibinong mengalami fluktuasi pada jumlah pelanggan. Salah
satu faktor yang menyebabkan fluktuasi itu terjadi adalah terdapatnya keluhan-keluhan yang
pelanggan sampaikan terhadap kualitas pelayanannya. Adapun munculnya pesaing dalam perusahaan
sejenis yang menimbulkan fluktuasi, sehingga menggambarkan bahwa kualitas pelayanan pada
Percetakan Oke Print Cabang Cibinong belum cukup baik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Tujuan penelitian ini untuk mendapatkan fakta mengenai kualitas pelayanan pada Percetakan Oke
Print Cabang Cibinong, untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Percetakan Oke Print cabang
Cibinong dan apakah terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Percetakan Oke Print Cabang Cibinong.

Jenis penelitian yang digunakan yaitu deskriptif (Eksploratif) dengan metode penelitian studi kasus
Penelitian ini menggunakan data kualitatif yang merupakan data primer dan data sekunder dimana
metode pengumpulan data menggunakan metode survei dengan teknik penyebaran kuesioner. Sampel
yang digunakan sebanyak 235 responden dan responden merupakan pelanggan Percetakan Oke Print
Cabang Cibinong. Metode penarikan sampel menggunakan non probability sampling dan metode
analisis yang di gunakan adalah analisis deskriptif, analisis regresi linier berganda, analisis koefesien
determinasi dan uji parsial (Uji T) dengan menggunakan computer dalam program SPSS versi 23.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong
baik, kepuasan pelanggan di Percetakan Oke Print Cabang Cibinong puas. Adapun persamaan regresi
Y = 7,415 + 0,743X; + 1,198X, + 0,746 X5+ 0,956 X, + 0,748Xs Kualitas pelayanan dengan indikator
reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik jika ditingkatkan akan memberikan
peningkatan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan asumsi variabel lain dalam keadaan konstan.
Hasil korelasi memiliki hubungan yang kuat dan positif, artinya jika kualitas pelayanan ditingkatkan
maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Nilai koefesien determinasi R? = 0,759 yang artinya
kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 75,9%, sedangkan sisanya
sebesar 24,1% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Adapun uji parsial
dimana indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terdapat pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Saran yang dapat diberikan pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong, sebaiknya memperbaiki,
mempertahankan dan meningkatan kualitas pelayanannya seperti pada indikator jaminan dan reabilitas
dan Percetakan Oke Print Cabang Cibinong, sebaiknya melakukan penelitian lebih lanjut mengenai
faktor-faktor lain di luar kualitas pelayanan, seperti; lokasi yang strategis dan penyediaan fasilitas
yang berbeda dengan perusahaan sejenis agar meningkatnya kepuasan pelanggan pada Percetakan
Oke Print Cabang Cibinong.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Saat ini perkembangan teknologi semakin berkembang, bisnis percetakan di
Indonesia yang menggunakan mesin — mesin digital ataupun offset terus bertambah.
Bisnis percetakan adalah suatu jenis usaha yang mulai diperhitungkan
keberadaannya, terutama dalam beberapa tahun terakhir ini berkembang dengan
pesat, hal ini dapat dilihat dari munculnya pemain — pemain baru dalam bisnis ini,
baik itu penjual atau pemasar percetakan dan juga pengusaha-pengusaha baru. Bisnis
ini juga ditunjang dengan semakin banyak dan majunya teknologi pendukung dari
bisnis percetakan ini, diantaranya adalah untuk warna sudah menggunakan mesin
printer yang kualitas hasil cetaknya 90% sudah mirip dengan hasil cetak yang
diinginkan. Hal ini menyebabkan suatu perusahaan harus membuat suatu produk
baru, konsep baru yang inovatif untuk menarik pelanggan, sehingga berakibat
persaingan antar pelaku bisnis semakin kompetitif untuk dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan yang semakin meningkat dan beragam agar dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal. Kepuasan pelanggan
menjadi suatu sasaran yang amat penting agar perusahaan dapat bertahan dan terus
tumbuh dalam menghadapi persaingan ini, karena pada dasarnya tujuan dari suatu
bisnis adalah memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan memberikan
pelayanan terbaik.

Percetakan merupakan suatu proses memindahkan tulisan atau gambar pada
kertas atau objek lainnya dengan melalui sebuah mesin cetak. Percetakan biasanya
memproduksi buku, majalah, agenda dan kalender. Pada dewasa ini perkembangan
percetakan yang semakin maju bisa dilihat dari berbagai hasil cetakan yang sudah
banyak jenis dan desainnya mulai dari proses mencetak yang tidak lagi
membutuhkan waktu yang lama dibandingkan dengan beberapa tahun kebelakang
proses mencetak bisa membutuhkan waktu yang cukup lama, pada perwarnaan hasil
cetakan bisa lebih terlihat jelas dengan berbagai macam warna dibandingkan
beberapa tahun kebelakang hasil cetakan hanya berwarna hitam dan putih.

Oke print merupakan salah satu perusahaan percetakan tebesar di Bogor yang
berkembang di bidang percetakan digital printing, yang melayani pemesanan cetak
poster, buku, banner, kartu nama dan berbagai cetakan lainya serta menerima
pesanan desain. Oke print mempunyai motto yaitu cepat, murah, bagus yang menjadi
kekuatan dalam pesaingan dalam industri percetakan. Oke Print sendiri sudah
memiliki beberapa cabang salah satunya terletak di JI. Raya Bogor Km 45 No. 4455
Cibinong yaitu Percetakan Oke Print Cabang Cibinong. Perusahaan ini harus



mengutamakan kualitas produk dan pelayanan terbaik untuk para pelanggannya.
Sumber daya sistem dan teknologi informasi yang sudah ada akan di perbaharui
secara terus menerus seiring perkembangan teknologi yang tentunya hal tersebut
akan membantu Oke Print cabang Cibinong dalam menghadapi pesaing —
pesaingnya.

Untuk memenuhi kebutuhan akan jasa percetakan yang cepat murah dan
bagus, maka Oke Print cabang Cibinong telah mengupayakan memberikan pelayanan
untuk memenuhi kebutuhan akan jasa percetakan yang cepat, murah dan bagus,
namun dalam perjalanannya sering mendapatkan keluhan dari masyarakat atau
pelanggan. Keluhan masyarakat tentang lamanya waktu mengantri dan proses
mencetak tampaknya masih menjadi kendala yang sepenuhnya belum dapat diatasi
oleh Oke Print cabang Cibinong. Oleh karena itu pelanggan bisa mengadukan
keluhan — keluhan atau kritik dan saran pada perusahaan dengan ini perusahaan juga
dapat mengetahui apakah pelanggan merasa puas atau tidak atas pelayanan yang
diberikan oleh pihak perusahaan. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap
pelayanan tersebut secara tidak langsung akan memberikan kontribusi bagi
perusahaan, sehingga dapat menjamin kelangsungan dan perkembangan perusahaan.
Perusahaan harus memikirkan kepuasan pelanggannya dengan memberikan
pelayanan yang terbaik, seperti fasilitas yang diberikan tentunya ditujukan untuk
memberi kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan untuk melakukan transaksi
dan lokasi head office yang strategis dan akses control yang diberikan untuk melihat
pesanan adalah beberapa contoh yang berusaha diberikan perusahaan untuk melayani
pelanggan.

Menurut Tjiptono dan Chandra, (2012:85) kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan dan loyalitas pelanggan merupakan tiga elemen kunci yang menentukan
kesuksesan implementasi konsep pemasaran, (Tjiptono & Chandra 2012:85). Maka
dari itu peneliti tertarik meneliti di Percetakan Oke Print Cabang Cibinong karena
masih banyak keluhan yang diterima yang mengakibatkan terjadinya fluktuasi pada
jumlah pelanggan di Percetakan Oke Print Cabang Cibinong. Berikut ini adalah data
pelanggan Percetakan Oke Print cabang Cibinong pada periode Januari 2015 — Juni
2017 yang dilihat per triwulan.



Tabel 1

Data Pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
Periode Januari 2015 — Juni 2017

Tahun Triwulan Jumlah Pelanggan A (orang) A (%)
| 2013 - -
1 2188 175 8,69%
2015
Il 2031 -157 -7,18%
v 2158 127 6,25%
| 1776 -382 -17,70%
1 1802 2 1,46%
2016 80 6 ,46%
1l 1538 -264 -14,65%
v 1422 -116 -7,54%
| 1582 1 11,25%
2017 58 60 ,25%
1 1461 -121 -7,65%

Sumber : Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong (2017)
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Sumber : Percetakan OKE PRINT cabang Cibinong (2017)

Gambar 1
Pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong

Dari data diatas permasalahan yang dihadapi Oke Print yaitu mengalami
fluktuasi jumlah pelanggan per triwulan dari tahun 2015 sampai pada tahun 2017.
Dilihat dari Motto yang dimiliki Oke Print yaitu mencetak cepat, murah dan bagus,
ternyata belum terwujud karena masih ada pelanggan yang tidak puas sehingga
masih banyak pelanggan yang mengeluhkan dari segi pelayanannya dan berbagai
macam pelanggan yang memiliki pandangan berbeda tentang pelayanan serta
tingkatan yang berbeda pula dalam memandang kepuasan yang telah diberikan.
Karena banyaknya pelanggan yang tidak semua dapat dilayani dan diselesaikan
sesuai dengan keinginan pelanggan, hal ini menyebabkan berfluktuasinya jumlah
pelanggan yang tentunya akan mempengaruhi tingkat penjualan.



Selain masalah diatas, Oke Print Cabang Cibinong juga mengidetifikasi
masalah lain yaitu pesaing. Pesaing mulai bermunculan disekitar lokasi Oke Print
pada beberapa tahun terakhir ini. Berikut data pesaing yang ada disekitar lokasi
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong :

Data Pesaing Disekitar Lokasi PeI:;ZLin OKE PRINT Cabang Cibinong
No. Nama Percetakan Lokasi
1. Dapoer Digital Printing Cibinong
3. Print Top Cibinong Cibinong
4, Glomar Digital Printing Cibinong
5. Belinken Gundaling Cibinong

Sumber: Survei Peneliti, 2017.

Dari tabel diatas dapat dilihat banyaknya pesaing antar Percetakan yang ada
didaerah Cibinong yang mempunyai alat-alat cetak yang lengkap, dan menawarkan
mencetak yang lebih cepat dengan harga yang sama. Oleh karena itu masalah
persaingan ini menjadi salah satu faktor yang berpengaruh pada penurunan jumlah
pelanggan dan dengan demikian manajemen harus bisa menyiapkan berbagai strategi
pemasaran, serta menaikan kualitas pelayanan (service) dan terus memperbaharui
fasilitas dan sistem pelayanannya.

Menyadari itu semua, manajemen perusahaan mempunyai standar pelayanan
dalam pengaduan pelanggan yaitu pelanggan datang sendiri ke perusahaan dan
memasukan kertas yang berisi kritik dan saran dalam kotak yang sudah disediakan.
Untuk proses penyelesaian dibutuhkan waktu satu bulan, karena untuk memberikan
waktu kepada petugas untuk mengecek kembali keluhan apa yang disampaikan oleh
pelanggan. Hal tersebut menjadi masukan pada perusahaan untuk tetap berusaha
mengurangi dan meminimalkan keluhan-keluhan pelanggan. Berikut adalah keluhan
— keluhan yang diterima oleh Oke Print Cabang Cibinong.



Tabel 3
Data Keluhan Pelanggan
Pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
Periode 2015-2016

Jumlah keluhan

No Keluhan 2015 2016
1. | Lamanya proses mengantri 10 19
2. | Hasil cetak tidak sesuai dengan design 9 13
3. | Kurangnya daya tanggap terhadap pelanggan 7 10
4. | Kurangnya service yang diberkan 7 14
5. | Karyawan kurang memahami permintaan pelanggan 9 15
6. | Kurangnya fasilitas ruang tunggu. 8 12
Jumlah 50 83

Sumber : Percetakan OKE PRINT cabang Cibinong (2017)

Berdasarkan tabel diatas, dimana jumlah keluhan di dua tahun terakhir
mengalami peningkatan yaitu, di tahun 2015 terdapat 50 pelanggan, meningkat
menjadi 83 pelanggan di tahun 2016 yang menyampaikan beberapa keluhannya,
dimana keluhan ini mengenai pelayanan di Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong. Hal ini yang menyebabkan terjadinya fluktuasi jumlah pelanggan pada
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong pada periode tersebut. Dengan demikian
perlunya penelitian tentang kualitas pelayanan untuk mengetahui harapan para
pelanggan terhadap pelayanan yang telah dilakukan perusahaan ini. Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong ini harus lebih memperhatikan kualitas pelayanan yang di
berikan kepada setiap pelanggan dan memahami apa yang diinginkan serta
dibutuhkan oleh para pelanggan. Hal ini dapat dijadikan sebagai salah satu cara
untuk membuat pelanggan merasa puas dan membuat pelanggan tidak akan beralih
ke perusahaan percetakan lainnya. Justru pelanggan itulah yang akan
merekomendasikan perusahaan ini kepada calon pelanggan baru dengan
menyebarkan berita positif dari mulut ke mulut, sehingga diharapkan perusahaan ini
akan mengalami peningkatan terhadap jumlah pelanggan di tahun yang akan datang.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERCETAKAN OKE PRINT CABANG
CIBINONG”.



1.2 Ildentifikasi dan Perumusan Masalah
1.2.1 ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis mengidentifikasi
masalah sebagai berikut :

Percetakan Oke Print Cabang Cibinong merupakan salah satu perusahaan
yang berkembang di bidang percetakan digital printing, yang melayani pemesanan
cetak poster, buku, banner, kartu nama dan berbagai cetakan lainya serta menerima
pesanan desain. Permasalahan yang dihadapi Oke Print yaitu mengalami fluktuasi
jumlah pelanggan. per triwulan dari tahun 2015 sampai pada tahun 2017. Selain
masalah diatas, Oke Print Cabang Cibinong juga mengidetifikasi masalah lain yaitu
pesaing. Pesaing mulai bermunculan disekitar lokasi Oke Print pada beberapa tahun
terakhir ini. Kemudian peneliti juga mengidentifikasi masalah lain yaitu jumlah
keluhan di dua tahun terakhir mengalami peningkatan, di tahun 2015 terdapat 50
pelanggan, meningkat menjadi 83 pelanggan di tahun 2016 yang menyampaikan
beberapa keluhannya, dimana keluhan ini mengenai pelayanan di Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong. Dengan demikian penelitian ini berfokus pada Pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong. Karena dengan pelayanan yang baik maka menciptakan nilai
tambah yaitu kepuasan, sehingga mereka memilih percetakan tersebut dan dengan
memberikan pelayanan yang terbaik perusahaan akan tetap bertahan dipasar.

1.2.2 Perumusan Masalah

Dengan adanya uraian latar belakang diatas maka penulis dapat merumuskan
masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan pada Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong ?

2. Bagaimana Kepuasan Pelanggan pada Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong ?

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong ?

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian
1.3.1 Maksud Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh informasi dan data dari
perusahaan mengenai bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.



1.3.2 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada uraian-uraian latar belakang dan rumusan masalah diatas,
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.
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Untuk mendapatkan fakta mengenai Kualitas Pelayanan pada Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong.

Untuk mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong.

Untuk menjelaskan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

Kegunaan Penelitian

Berdasarkan data dan informasi yang diperoleh dan dikumpulkan, hasil

penelitian ini diharapkan memberikan kegunaan sebagai berikut :

1.

Kegunaan Teoritik

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan dan
wawasan dalam mengaplikasikan teori yang telah diperoleh dalam dunia
nyata mengenai pemasaran khususya mengenai kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu penelitian ini juga diharapkan dapat
menghasilkan masukan atau referensi bagi perusahaan yang bersangkutan
dalam menerapkan strategi pemasaran guna memberikan kepuasan terhadap
konseumen.

Kegunaan Praktik

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan informasi
tambahan serta wawasan secara umum mengenai manajemen dan manajemen
pemasaran khususnya dan dapat memberikan masukan yang positif mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, agar tujuan
perusahaan dapat tercapai serta untuk membantu memperbaiki sistem
pelayanan dan mengantisipasi masalah yang akan datang.



BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Manajemen Pemasaran
2.1.1 Pemasaran

Pemasaran (marketing) merupakan sebuah subjek yang sangat penting dan
dinamis. la dikatakan dinamis karena bekerja di sebuah lingkungan yang nyata terus-
menerus berubah. Dikatakan penting karena, ia dapat menentukan hidup atau
matinya perusahaan. Pada dasarnya pemasaran menyangkut kegiatan sehari-hari
dalam sebuah masyarakat yang disusun untuk menghasilkan dan memudahkan
pertukaran demi memuaskan kebutuhan dan keinginan manusia. Berikut pengertian
pemasaran menurut beberapa ahli yaitu sebagai berikut :

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, (2009:5) Pemasaran adalah seni
dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan
pelanggan dengan menciptakan, menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai
pelanggan yang unggul. (Philip Kotler dan Armstrong dalam Nana Herdiana, 2015:2)
menyatakan Pemasaran sebagai suatu fungsi organisasi dan seperangkat yang
menciptakan, komunikasikan, menyampaikan pada pelanggan dan mengelola
kerelasian pelanggan untuk mencapai benefit bagi organisasi.

Berdasarkan pendapat ahli dari definisi pemasaran tersebut telah
dikembangkan beberapa teori bahwa, Pemasaran adalah kegiatan manusia yang
diarahkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran.
(Deliyanti Oentoro, 2012:1). Sedangkan menurut (Sofjan Assuri, 2010:5)
mendefinisikan pemasaran sebagai kegiatan manusia yang diarahkan untuk
memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan.

Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa pemasaran merupakan
suatu kegiatan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan individu, kelompok, atau
organisasi melalui proses pertukaran dengan menghantarkan nilai kepada pelanggan.

2.1.2 Fungsi Pemasaran

Didalam pemasaran terdapat fungsi dari pemasaran. Adapun fungsi dari
pemasaran menurut Deliyanti Oentoro (2012:3) mengemukakan bahwa fungsi
pemasaran adalah sebagai berikut:



a. Fungsi Pertukaran
Dengan pemasaran pembeli dapat membeli produk dari produsen baik
dengan menukar uang dengan produk maupun oertukaran produk dengan
produk (barter) untuk dipakai sendiri atau untuk dijual kembali.

b. Fungsi Distribusi
Distribusi suatu produk dilakukan dengan cara mengangkut serta
menyimpan produk.

c. Fungsi Perantara
Untuk menyampaikan produk dari tangan produsen ke tangan konsumen
dapat dilakukan melalui perantara pemasaran yang menghubungkan
aktifitas pertukaran dengan distribusi fisik.

Tujuan pemasaran adalah membuat penjual berlebih-lebihan dan mengetahui
serta memahami konsumen dengan baik sehingga produknya atau pelayanannya
cocok dengan konsumen tersebut dan laku dengan sendirinya. Hal ini bukan berarti
bahwa penjualan dan promosi menjadi tidak penting, tetapi keduanya lebih
merupakan bagian dari “bauran pemasaran” (marketing mix) yang lebih luas, atau
seperangkat alat pemasaran yang harus dimanfaatkan untuk meraih dampak
maksimun dari pasar.

2.1.3 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran sangat penting karena merupakan tindakan dari konsep
pemasaran, selain mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan konsumen, manajemen
harus mencari jalan untuk mengatasi keadaan permintaan yang berbeda-beda.
Manajemen pemasaran harus dapat menentukan tingkat, waktu, dan sifat permintaan
sedemikian rupa sehingga dapat membantu perusahaan mencapai sasarannya.

Menurut Kotler dan Keller (2009:35) Manajemen Pemasaran adalah strategi
dan rencana pemasaran yang mendalam dan kreatif yang dapat memandu kegiatan
pemasaran. Sedangkan manajemen pemasaran adalah alat analisis, perencanaan,
penerapan, dan pengendalian program yang didsain untuk menciptakan, membangun,
dan mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran dnegan
maksud untuk mencapai tujuan-tujuan organisasi. (Deliyanti Oentoro, 2012:14)

Menurut Basu Swastadan Thani Handoko (2016:4) Manajemen pemasaran
adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan program-program
yang bertujuan menimbulkan pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud
untuk mencapai tujuan perusahaan.

Dari beberapa pengertian menurut para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa
manajemen pemasaran adalah kegiatan memilih pasar sasaran agar mendapat nilai
pelanggan yang unggul dan maksimal serta dirumuskan sebagai suatu proses



manajemen yang meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan karena perusahaan tidak akan
berkembang tanpa didukung oleh pengolah manajemen pemasaran.

2.2 Jasa
2.2.1 Pengertian Jasa

Pada dasarnya jasa merupakan suatu aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak
berupa produk dalam bentuk fisik dan kontruksi yang digunakan pada saat yang
sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah atas pemecahan
pada masalah yang dihadapi konsumen.

Menurut Kotler, Keller, dan Amstrong, yang dikutip oleh Nana Herdiana
(2015:103), mendefinisikan Jasa adalah setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan
olen satu pihak ke pihak lain yang secara positif tidak berwujud dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan. Produksi jasa dapat terikat atau tidak terikat
pada suatu produk fisik.

Menurut Rambat Lupiyoadi (2013:7) Mendefinisikan jasa merupakan semua
aktifitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa produk dalam bentuk fisik atau
konstruksi, yang umumnya dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang
dihasilkan dan memberikan nilai tambah (misalnya, kenyamanan, hiburan,
kesenangan, atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen.

Menurut Nana Herdiana Abdurrahman (2015:103), mendefinisikan jasa adalah
setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak lain dan pada
dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Sedangkan
menurut (Yazid dalam buku Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, 2013:93), Jasa
adalah aktifitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfaat)
yang tidak berwujud yang berkaitan dengannya, dan melibatkan sejumah interaksi
dengan konsumen atau dengan barang-barang milik, tetapi tidak mengasilkan
transfer kepemilikan.

Berdasarakan teori di atas dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan suatu
kegiatan yang tidak berwujud yang ditawarkan dari satu pihak kepada pihak lainnya
untuk memenuhi suatu kebutuhan atau memecahkan suatu permasalahan yang
dihadapi konsumen, dimana jasa ini tidak terikat dan tidak memiliki kepemilikan
sesuatu.
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2.2.2 Karakteristik Jasa

Menurut Philip Kotler dan Keller (2009:39) jasa mempuanyai empat
karakteristik berbeda yang sangat mempengaruhi desain program pemasaran Yyaitu :

1. Tak Berwujud
Tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasakan diraba, didengar,
atau dibaui, sebelum jasa itu dibeli.

2. Tak Terpisahkan
Sementara barang fisik dibuat, dimasukan dalam persediaan, didistribusikan
melalui berbagai perantara, dan dikonsumsi kemudian, jasa umumnya tanpa
hadir ditempat.

3. Bervariasi
Karena kualitas jas tergantung pada siapa yang menyediakannya, kapan dan
dimana, dan kepada siapa, jasa sangat bervariasi.

4. Dapat Musnah
Jasa tidak dapat disimpan, jadi dapat musnahnya jasa bisa menjadi masalah
ketika permintaan berfluktuasi.

Menurut Kotler dalam Etta Mamang Sangadji dan Sopiah (2013:94)
mengemukakan bahwa jasa memiliki empat karakteristik yang membedakannya
dengan barang, yaitu :

1. Tidak berwujud (intangibility)
Jasa berbeda dengan barang karena jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli.

2. Tidak terpisahkan (inseparability)
Biasanya barang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan,
dijual, baru kemudian dikonsumsi.

3. Bervariasi (vasiability)
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan keluaran nonbaku
(nonstandardized output), artinya banyak variasi bentuk, kulaitas dan jenis
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan.

4. Tidak tahan lama (perishability)
Jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Menurut Nana Herdiana Abdurrahman, (2015:104) ada beberapa karakteristik
dari jasa, yaitu :

1. Tidak Berwujud (intangibility)
Jasa memiliki sifat tidak berwujud karena tidak dapat dilihat, dirasa didengar,

diraba, atau dicium sebelum ada transaksi pembelian.
2. Tidak Dapat Dipisahkan (inseprability)
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Suatu bentuk jasa yang tidak dapat dipisahkan dari sumbernya. Sumber itu
merupakan orang atau mesin, hadir atau tidak, produk fisik yang berwujud
tetap ada.

3. Berubah — ubah (variability)
Jasa mudah berubah-ubah karena sangat bergantung pada pihak yang
menyajikan, waktu, dan tempat disajikan.

4. Daya Tahan (perishability)
Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah jika permintaan selalu ada
karena menghasilkan jasa dimuka dengan mudah. Jika permintaan turun,
masalah yang sulit akan segera muncul.

2.3 Bauran Pemasaran Jasa

Beberapa pengertian mengenai bauran pemasaran menurut para ahli adalah
sebagai berikut:

Menurut Rambat Lupiyoadi (2013:92) mendifinisikan bauran pemasaran
merupakan perangkat atau alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai unsur suatu
program pemasaran Yyang perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi
pemasaran dan penentuan posisi yang ditetapkan dapat berjalan dengan sukses.
Kemudian (Kotler dalam Danang Sunyoto, 2015:202) mengemukakan bauran
pemasaran adalah kelompok kiat pemasaran untuk mencapai sasaran pemasarannya
dalam pasar sasaran.

Dalam bauran pemasaran terdapat unsur-unsur bauran pemasaran jasa, karena
kedua hal ini saling mempengaruhi satu sama lain. Adapun unsur-unsur bauran
pemasaran jasa menurut Rambat Lupiyoadi (2013:92) yaitu, sebagai berikut :

1. Produk (product)
Produk merupakan keseluruhan konsep objek atau proses yang memberikan
sejumlah nilai kepada konsumen. Yang perlu diperhatikan dalam produk
adalah konsumen tidak hanya membeli fisik dari produk saja, tetapi membeli
manfaat dan nilai dari produk tersebut yang disebut “the offer”.

2. Harga (price)
Strategi penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian nilai kepada
konsumen dan memengaruhi citra produk, dan kepeutusan konsumen untuk
membeli.

3. Lokasi / Tempat (place)
Lokasi (berhubungan dengan sistem penyampaian) dalam jasa merupakan
gabungan antara lokasi dan keputusan atas saluran distribusi.
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4. Promosi (promotion)
Hal ini berhubungan dengan isi pesan (apa yang harus disampaikan), struktur
pesan (bagaimana penyampaian pesan secara logis), gaya pesan (menciptakan
bahasa yang kuat), dan sumber pesan (siapa yang harus menyampaikan).

5. Orang/ Sumber Daya Manusia (people)
Dalam hubungannya dengan pemasaran jasa, “orang” yang berfungsi sebagai
penyedia jasa memengaruhi kualitas jasa yang diberikan.

6. Proses (process)
Proses merupakan gabungan semua aktivitas, yang umumnya terdiri atas
prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, dan hal-hal rutin lainnya, di mana
jasa dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen.

7. Layanan pelanggan (customer service)
Layanan pelanggan pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai hasil (outcome)
dari kegiatan distribusi dan logistik, di mana pelayanan yang diberikan
kepada konsumen untuk mencapai kepuasan.

2.4 Kualitas Pelayanan
2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah suatu hal yang penting bagi perusahaan dalam menjalankan
bisnis nya, apalagi untuk perusahaan yang menjual jasa pada para konsumennya.
Oleh karena nya pelayanan ini harus diperhatikan oleh perusahaan agar tetap dapat
mempertahankan konsumen dan bertahan dipasar. Berikut beberapa pengertian
pelayanan menurut beberapa ahli :

Menurut Kotler dan Keller (2009:143) kualitas (quality) adalah total fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Sedangkan menurut (Lewis & Boom
dalam Tjiptono, 2012:157) kualitas pelayanan secara sederhana yaitu ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi
pelanggan.

Menurut Fandy Tjiptono (2012:77) mendefinisikan Kualitas pelayanan
mencerminkan perbandingan antara tingkat layanan yang disampaikan perusahaan
dibandingkan ekspektasi pelanggan.

Menurut Etta Mamang Sangadji & Sopiah (2013:100) Kualitas memiliki
hubungan erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalani ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dan adapun
definisi dari kualitas jasa sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dari
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
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pelanggan. (Parasuraman dalam Etta mamang dan Sopiah, 2013:100). Sedangkan
menurut (Rambat Lupiyoadi, 2013 : 216) mendefinisikan kualitas jasa yaitu, sebagai
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang
mereka terima.

Berdasarkan teori di atas dapat diambil kesimpulan bahwa definisi dari
kualitas pelayanan adalah suatu tindakan seseorang terhadap orang lain melalui
penyajian produk atau jasa untuk memenuhi harapan dan keinginan pelanggan, yang
mana pelanggan akan membandingkan antara harapan dengan Kkinerja yang
diterimanya dari penyedia layanan di suatu perusahaan untuk memenuhi kebutuhan
serta keinginan para pelanggan, yang pada akhirnya akan memuaskan para
pelanggannya.

2.4.2 Indikator — Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut para ahli ada beberapa indikator-indikator yang mempengaruhi kualitas
pelayanan tersampaikan dengan baik, dengan mengacu pada beberapa indikator
sebagai berikut :

Menurut Parasuraman, Valerie Zeithalm and Leonard Berry (2013:87), Their
research has identified five dimensions of service quality that apply across a variety
of service context SERVQUAL.:

1. Reability
Reability is defined as the ability to perform the promised service dependably
and accurately. In its broadest sense, reability means that the company
delivers on its promises-promises about delivery, service provision, problem
resolution, and pricing.

2. Responsivness

Responsivness is the willingness to help customers and to provide promt
service. This dimension emphasize attentiveness and promtness in dealing
wiyh customers requests, question, complaints, and the problems.

3. Assurance

Assurance is defined as amployees’ knowledge and courtesy and the ability of
the firm and its employees to inspire customers trust and confidance.

4. Emphaty

Empathy is defined as the caring, individualized attention that the firm
provides its customers.
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5.

Tangibles

Tangible is defined as the appearance of physical facilities, equipment,
personnel, and communication materials.

Artinya Penelitian telah mengidentifikasi lima dimensi kualitas pelayanan yang
berlaku di berbagai layanan yaitu :

1.

Reability (Reabilitas)

Reability yang diartikan sebagai kemampuan untuk melakukan yang
dijanjikan layanan dependably dan akurat. Dalam arti luas, reability berarti
bahwa perusahaan memberikan pada promises-promises dengan pengiriman,
layanan penyediaan, penyelesaian masalah, dan harga.

Responsivness (Daya Tanggap)

Responsivness adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan
promt. Ini dimensi menekankan attentiveness dan promtness dalam wiyh
pelanggan yang berhubungan dengan pertanyaan, keluhan, dan masalah.
Assurance (Jaminan)

Aman didefinisikan sebagai amployees ' pengetahuan dan kesopanan dan
kemampuan perusahaan dan karyawan untuk memberikan kepercayaan
pelanggan dan confidance.

Emphaty (Empati)

Empati adalah didefinisikan sebagai kurang, individual memperhatikan
bahwa perusahaan menyediakan pelanggannya.

Tangibles (Bukti Fisik)

Tangible didefinisikan sebagai penampilan fisik, peralatan, personil, dan
komunikasi.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2009:52) mendefinisikan lima
determinan kualitas jasa berikut ini :

1.

Reability (Kehandalan), kemampuan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan handal dan akurat.

Responsiveness (Responsibilitas), kesediaan membantu pelanggan dan
memberikan layanan yang tepat waktu.

Assurance (Jaminan), pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan meraka untuk menunjukan kepercayaan dan keyakinan.

Emphaty (Empati), kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian
pribadi kepada pelanggan.

Tangible (Wujud), seperti penampilan fisik, peralatan, personel dan bahan
komunikasi.

Menurut Fandy Tjiptono (2012:75), menyebutkan ada lima dimensi kualitas
pelayanan sebagai berikut :
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1. Reliabilitas (reliability), yakni kemampuan layanan yang dijanjikan dengan

segera, akurat, dan memuaskan,

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan

untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap,

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan

sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan

4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,

komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan
individual dari pelanggan,

5. Bukti fisik (tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan

sarana komunikasi.

Berdasarkan teori di atas dapat disimpulkan, bahwa dimensi kualitas pelayanan
dibagi ke dalam 5 dimensi utama antara lain: Bukti fisik (tangiables), Reliabilitas
(reliability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati
(empathy).

2.4.3 Faktor — faktor Penghambat dalam Pelayanan

Presepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan maupun instansi pelayanan umum merupakan dasar usaha peningkatan
kualitas layanan. Penelitian terhadap berbagai pihak yang berkepentingan dengan
jasa pelayanan menghasilkan berbgai faktor yang menjadi penghambat kualitas
pelayanan. Menurut (Zulian Yamit, 2013:32) faktor — faktor penghambat tersebut
dapat didefinisikan sebagai berikut :

1. Kurangnya otoritas yang diberikan pada bawahan

2. Terlalu birokrasi sehingga lambat dalam menanggapi keluhan konsumen
Bawahan tidak berani mengambil keputusan sebelum ada izin dari atasan
Petugas sering bertindak kaku dan tidak memberi jalan keluar yang baik
Petugas sering tidak ada di tempat pada waktu jam kerja sehingga sulit untuk
dihubungi

6. Banyak interest pribadi

7. Budaya tip

8. Aturan main yang tidak terbuka dan tidak jelas

9. Kurang profesional (kurang trampil menguasai bidangnya)

10. Banyak instansi atau bagian lain yang terlibat

11. Disiplin kerja sangat kurang dan tidak tepat waktu

12. Tidak ada keselarasan antar bagian dalam memberikan layanan

13. Kurang kontrol sehingga petugas agak “nakal”

14. Ada diskriminasi dalam memberikan pelayanan

15. Belum ada sistem informasi manajemen (SIM) yang terintegrasi

o s~ w
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Menurut Tjiptono (2016:179). Setiap perusahaan harus mampu memahami

dan mengantisipasi beberapa faktor potensial yang bisa menyebabkan buruknya
kualitas layanan diantaranya :

1.

Produksi dan komunikasi yang terjadi secara simultan

Salahsatu karakteristik unik jasa / layana adalah inseparability, artinya jasa
diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Hal ini membutuhkan
kehadiran pelanggan dalam proses penyampaian layanan. Konsekuensinya
berbagai interaksi antar penyedia layanan dan pelanggan terjadi.

Intensitas tenaga kerja yang tinggi

Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat pula
menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya variabilitas layana
yang dihasilkan

Dukungan terhadap pelanggan internal yang kurang memadai

Karyawan front-line merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan.
Bukan saja mereka itu adalah “wajah” organisasi namun acap kali merekalah
cerminan “jasa” yang di presepsikan konsumen

Gap komunikasi

Komunikasi merupakan faktor esensial dalam menjalin kontak dan relasi
dengan pelanggan

Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama

Pelanggan merupakan individu yang unik dengan preferensi, perasaan dan
emosi masing-masing. Dalam hal interaksi dengan penyedia layanan, tidak
semua pelangganbersedia mnerima layan yang beragam (standardized
service)

Perluasan atau pengembanagan layanan secara berlebihan

Di satu sisi, mengintroduksi layana baru atau menyempurnakan layanan lama
dapat meningkatkan pertumbuhan bisnis dan menghindari terjadinya layanan
yang buruk. Disis lain, bila terlampau banyak layanan baru dan tambahan
terhadap layana yang sudah ada, hasil yang di dapat belum tentu optimal
bahkan tidak tertutup kemungkinan tumbuh masalah-masalah seputas standar
kualitas layanan

Visi bisnis jangka pendek

Visi bisnis jangka pendek (misalnya orientasi pada pencapaian target
penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya,
peningkatan produktifitas tahunan dll) bisa merusak kualitas layanan yang
sedang dibentuk oleh jangka panjang.
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2.5 Kepuasan Pelanggan
2.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Dalam menjalankan suatu bisnis perusahaan memerlukan strategi yang tepat
untuk dapat mencapai tujuan yang diharapkan, salah satunya adalah dengan membuat
konsumen menjadi puas dengan apa yang ditawarkan oleh perusahaan berikut ini
oenegrtian kepuasan konsumen menurut beberapa ahli :

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, (2009:9) Kepuasan Pelanggan
adalah sejauh mana anggapan produk memenuhi tanggapan pembeli. Bila kinerja
produk lebih tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas
atau amat gembira.

Menurut Kotler and Keller (2009:177) Kepuasan mencerminkan perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Sedangkan
(Tjiptono, 2012 : 58), mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan sebuah
siklus proses yang saling terkait antara kepuasan pemilik, karyawan dan kepuasan
pelanggan.

Menurut Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, (2013:180), Kepuasan atau
ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk yang riil atau aktual dengan
kinerja produk yang diharapkan. Dan bahwa kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
dan loyalitas pelanggan merupakan tiga elemen kunci yang menentukan kesuksesan
implementasi konsep pemasaran. (Tjiptono dan Chandra, 2012:85).

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016:205) indikator yang mempengaruhi
terciptanya kepuasan pelanggan yaitu kinerja dan harapan. Lebih lanjut menurut
Soekidjo Notoatmodjo (2015:124) Kinerja (performance) adalah hasil kerja yang
dapat ditampilkan atau penampilan kerja seorang karyawan dapat diukur dari hasil
kerja, hasil tugas, atau hasil kegiatan dalam kurun waktu tertentu.

Menurut Philip Kotler dan Keller (2009:50) Harapan pelanggan membentuk
ekspektasi dari banyak sumber, seperti pengalaman masa lalu, berita dari mulut ke
mulut, dan iklan. Secara umum, pelanggan membandingkan jasa anggapan dengan
jasa yang diharapkan. Jika jasa anggapan berada dibawah jasa yang diharapkan,
pelanggan kecewa. Perusahaan yang berhasil menambah manfaat pada penawaran
mereka sehingga pelanggan tidak hany puas tetapi terkejut dan sangat puas.
Pelanggan akan sangat puas bila mendapatkan pengalaman yang melebihi
harapannya.
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Dari definisi kepuasan pelanggan diatas dapat diartikan bahwa kepuasan dan
ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
membandingkan antara kualitas yang didapatkan dengan harapan yang dimiliki
terhadap kinerja suatu produk barang maupun jasa, seperti layanan yang diberikan.
Dimana hal yang menjadi pokok adalah kinerja dan harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan juga dapat dilihat dengan membandingkan kinerja dengan harapan. Maka
dapat disimpulkan bahwa dimensi dari kepuasan pelanggan adalah kinerja dan
harapan.

2.5.2 Kesenjangan Kinerja dan Harapan dalam Jasa

Komunikasi berita dari kebutuhan Pengalaman
mulut ke mulut pribadi masa lalu

\ 4

\ A /

Jasa yang diharapkan

A
o s I
v

A

Jasa anggapan

KONSUMEN

PEMASAR

Penghantaran jasa
(termasuk prakontrak dan |«
pascakontrak)

Komunikasi
eksternal
dengan konsumen

™ e]

Perubahan dari persepsi
menjadi
spesifikasi kualitas jasa

A

|

Persepsi manajemen tentang
harapan konsumen

(Phillip Kotler dan Kevin Lane Keller, 2009:51)

Gambar 2
Kesenjangan Kinerja dan Harapan
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1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen-Manajemen tidak
selalu mempunyai anggapan yang benar tentang apa yang diinginkan
pelanggan.

2. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa-Manajemen
mungkin mempunyai anggapan yang benar terhadap keinginan pelanggan
tetapi tidak menetapkan standar kinerja.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penghantaran jasa- Personel
mungkin tidak terlatih atau tidak mau atau tidak bersedia memenuhi
standar, atau mungkin terikat pada standar yang bertentangan.

4. Gap antarapenghantaran jasa dan komunikasi eksternal-Harapan
konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh iklan dan
perwakilan perusahaan.

5. Gap antara jasa anggapan dengan jasa yang diharapkan- Kesenjangan
terjadi ketika konsumen salah menganggap kualitas jasa.

2.5.3 Mengukur Kepuasan Pelanggan

Pada prinsipnya kepuasan pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam
metode dan teknik. Pada bagian ini akan dibahas beberapa diantaranya sebagai
berikut :

Menurut Kotler dalam Zulian Yamit (2013:80) menegmukakan beberapa metode
yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan. Metode tersebut
diantaranya adalah :

1. Sistem Pengaduan
Sistem ini memberikan kesempatan pada pelanggan untuk memberikan saran,
keluhan dan bentuk ketidakpuasan lain dengan cara menyediakan kotak
saran.

2. Survey Pelanggan
Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam mengukur
kepuasan pelanggan misalnya melalui surat pos, telepon atau wawancara
secara langsung.

3. Panel pelanggan
Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan
mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah
menjadi pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan setia akan diperoleh
informasi tingkat kepuasan yang mereka rasakan dan dari pelanggan yang
telah berhenti membeli, perusahaan akan memperoleh informasi mengapa itu
terjadi.

Menurut Ali Hasan (2013:106) metode yang dapat digunakan untuk mengukur
kepuasan adalah sebagai berikut :
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1. Sistem keluhan atau saran
Organisasi yang berorientasi pelanggan memberikan kesempatan kepada
pelanggan untuk menyampaikan saran secara langsung.

2. Ghost Shopping
Metode ini efektif jika para manajer perusahaan bersedia sebagai ghost
shoppers untuk mengetahui secara langsung bagaimana karyawan
berinteraksi dan memperlakukan pelanggan.

3. Lost Costumers Analysis
Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau
beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa berhenti atau pindah
pemasok.

4. Survai Kepuasan Pelanggan
Lembaga riset independen melakukan penelitian dengan menggunakan
metode survai kepuasan pelanggan.

2.6 Percetakan
2.6.1 Pengertian Percetakan

Percetakan merupakan sebuah proses industri yang dilakukan oleh industri
kecil maupun industri besar yang aktivitasnya memproduksi tulisan dan gambar
secara massal yang menggunakan tinta di atas kertas atau selainnya menggunakan
sebuah mesin cetak. Selain itu, percetakan pun tidak hanya fokus pada bahan cetak
yang kasat mata saja tetapi juga mencakup berbagai teknik dan jenis kegiatan seperti
desain, penempatan warna yang tepat, pengukuran jenis kertas dan lain sebagainya.
Dalam dunia percetakan banyak banner, kartu undangan, kartu nama, buku, koran,
brosur, flyer dan majalah sekarang ini biasanya dicetak menggunakan teknik
percetakan offset. Gambar yang akan dicetak diprint di atas film lalu ditransfer ke
plat cetak. Warna-warna bisa didapatkan dengan menimpakan beberapa pola warna
dari setiap pelat offset sekaligus. Kejelian dalam menentukan warna dan jenis kertas
yang digunakan pada setiap cetak yang diinginkan, membuat hasil cetakan akan lebih
bagus dan maksimal serta profesional.

2.6.2 Proses dan Tahapannya

Sebelum produk percetakan siap dipasarkan atau diperlihatkan, produk tersebut
harus melalui rangkaian tahapan yang termasuk di dalamnya:
1. Typesetting
Setiap karakter yang dicetak diciptakan dari type. Setiap karakter huruf cetak
mewakili satu huruf, nomor, atau tanda baca. Typesetting adalah tahap
pertama dalam proses percetakan. Inilah metode di mana kata-kata (disebut
salinan) diubah menjadi corak yang sesuai untuk proses percetakan.
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Image Assembly (Pengaturan gambar)

Film dari huruf cetak dikombinasikan dengan film dari ilustrasi didalam
proses yang dinamakan stripping. Kombinasi akhir setiap film dari setiap
halaman digunakan untuk platemaking. Satu plat percetakan biasanya
mengandung beberapa image dari berbagai halaman berbeda.

Platemaking (Pembuatan Plat)

Layout yang dikoreksi (flats) digunakan untuk membuat plat darimana
gambar akan dicetak. Plat ini dibuat dari substansi keras seperti logam, karet,
atau plastik.

Printing Presses (Mesin Pencetak)

Saat plat percetakan telah dibuat, plat akan diletakkan pada mesin yang
dinamakan presses yang digunakan untuk mencetak pada kertas atau material
lainnya.

Penyelesaian dan Penjilidan

Setelah material selesai dicetak, material biasanya melewati operasi akhir
untuk menjadi produk yang telah selesai. Setelah lembaran ini dicetak dan
dilipat, barang-barang ini disebut sebagai signatures. Signature disusun sesuai
urutannya, dibatasai, dan dipotong. Pekerjaan ini memerlukan pelipatan dan
memotong signatures, atau membuat macam dari paket khusus dan material
periklanan, disebut juga finishing. Prosedur penjahitan, penjepretan (stapling),
atau pengeleman halaman ke punggung (untuk membuat material seperti
buku, majalah, dan katalog) disebut sebagai binding.

2.7 Penelitian Sebelumnya

Tabel 4
Penelitian Sebelumnya

No Penulis Judul Penelitian
1. | Gusti Arum | Analisis Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
Ayuningtya | Kualitas menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas
s (2016) Pelayanan pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan
Jasa yang dirasakan oleh pelanggan yang
terhadap menggunakan jasa percetakan pada PT. Nyata
Kepuasan Grafika Media Surakarta. Lokasi PT. Nyata
Pelanggan | Grafika Media Surakarta di Surakarata Solo
Percetakan | Jawa Tengah. Pengumpulan data yang
PT. Nyata | digunakan adalah  metode  kuesioner,
Grafika wawancara, dan studi kepustakaan dengan
Media menggunakan skala likert dan metode
Surakarta penentuan sampel yang digunakan adalah
convenience sampling sebanyak 100 sampel.
Metode analisis yang digunakan adalah
metode regresi linear berganda (multi linear
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regression), uji F, dan uji t. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
terdiri atas Reliability (X1), Responsiveness
(X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan
Tangible (X5) secara bersamasama memiliki
pengaruh yang positif dengan persamaan
regresi sebagai berikut: Y= 4,932 + 0,239X1
+0,207X2 + 0,327X3 - 0,410X4 + 0,194X5 +
1,569. Berdasarkan uji parsial (uji t)
menunjukkan lima variabel independen
terbukti secara signifikan mempengaruhi
variabel dependen kepuasan pelanggan.
Berdasarkan uji F diketahui bahwa variabel
Reliability, ~ Responsiveness,  Assurance,
Emphaty, Tangible secara signifikan bersama-
sama berpengaruh dalam kepuasan pelanggan.
Angka Adjusted R Square sebesar 0,560
menunjukkan bahwa 56 persen variasi
kepuasan pelanggan bisa dijelaskan oleh
kelima variabel independen yang digunakan
dalam persamaan regresi, sedangkan 44
persen dijelaskan variabel lain diluar kelima
variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini. Adapun saran-saran agar PT.
Nyata Grafika Media Surakarta bisa lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan vyaitu
perusahaan harus mempertahankan kinerjanya
agar tercipta kesesuaian antara persepsi dan
harapan pelanggan.

Darmawati
(2016)

Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Loyalitas
Pelanggan
Percetakan
CV. Rahmat
Nur
Samarinda

Tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan
secara simultan dan parsial terhadap loyalitas
pelanggan dalam memakai jasa percetakan
CV. Rahmat Nur di Samarinda. Lokasi
penelitian CV. Rahmat Nur di Samarinda
Kalimantan Timur. Sumber data yang
diperoleh melalui penelitian lapangan (field
work research) dan penelitian perpustakaan.
Sampel diambil secara Sampling Insidental
dimana teknik penentuan sampel. Jenis
Penelitian Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian Kuantitatif, yaitu metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat positivisme.
diperoleh bahwa hasil koefisien Y=0,350 +
2,128X1 + 1,993X2 + 3,407X3 + 3,881X4 +
1,424X5. Nilai koefisien korelasi (R)
diperoleh sebesar 87,6% dan koefisien
determinasi (R?) sebesar 76%. Pengujian
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hipotesis secara keseluruhan Uji F (Uji
Simultan) dengan membandingkan F hitung
dengan F tabel. Berdasarkan perhitungan
Fhitung > F tabel dan diperoleh hasil
signifikan 0,000 < 0,05, sehingga
membuktikan hipotesis berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Ho
ditolak dan Ha diterima). Hasil pengujian
hipotesis dengan uji t (Uji Parsial) diketahui
bahwa variabel jaminan merupakan variabel
paling berpengaruh dominan terhadap
loyalitas pelanggan yang ditunjukkan dengan
nilai thitung > ttabel dengan tingkat signifikan
0,000, maka kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga hipotesis secara parsial Ho ditolak
dan Ha diterima. Peneliti menyarankan agar
perusahaan sebaiknya melakukan evaluasi
dan melakukan survei terhadap pesaing apa
kelebihan pesaing dan melakukan perbaikan
mempunyai keunggulan perusahaan
meningkat.

Nita Priyani
(2013)

Analisis
Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Kepuasan
Konsumen
Jasa di
Fotocopy
Super
Mandiri

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen jasa fotocopy.
Lokasi penelitian Fotocoy Super Mandiri JI.
Margonda Depok. Sumber data yang
diperoleh data kualitatif dan sumber data
berasal dari data primer pengamatan langsung
wawancara, pengisian kuesioner, dan data
sekunder literatur terkait. Pengumpulan data
menggunakan penentuan pengambilan
responden pada penelitian ini menggunakan
metode penyebaran kuesioner dilakukan hasil
keseluruhan kuesioner terhadap 100 orang
konsumen dan dengan metode likert dan
metode chi-square bahwa seluruh pelayanan
dirasakan berpengaruh oleh para konsumen
yang menggunakan pelayanan jasa fotocopy
pada Super Mandiri. variabel Reability (X1),
variabel Responsiveness (X2), variabel
Emphaty (X4) dan variabel Tangibles (X5)
terdapat pengaruh kualitas terhadap kepuasan
konsumen jasa. Penulis menyarankan Super
Mandiri agar tetap meningkatkan pelayanan

jasa  fotocopy dengan cara  lebih
memperhatikan kebutuhan konsumen
Perusahaan harus lebih  memperhatikan
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perilaku konsumen dan meningkatkan strategi
pada lingkungan pelayanan jasa fotocopy.

Ricky Pengaruh Tujuan penelitian ini  untuk merumuskan
Yamitara Kualitas apakah kualitas kinerja layanan PT. Jasuindo
(2010) Layanan Tiga Perkasa Tbk. Berpengaruh terhadap
Kinerja kepuasan pelanggan. Lokasi penelitian PT.
terhadap Jasuindo Tiga Perkasa berada di Siduarjo
Kepuasan Jawa Timur. Sumber data penelitiannya
Pelanggan | adalah pelanggan PT. Jasuindo Tiga Perkasa
pada Thk sebanyak 100 responden. Teknik
Percetakan | pengambilan sampelnya adalah clussters
PT. random sampling. Menggunakan metode
Jasuindo analisis regresi linier  berganda bahwa
Tiga dimensi kualitas layanan PT Jasuindo Tiga
Perkasa Perkasa Tbk yang mengadopsi dimensi jasa
SERVQUAL (kehandalan, daya tangap,
jaminan, empati, bukti fisik) secara statistic
berpengaruh kepda kepuasan konsumen. Hal
tersebut terlihat dari koefisien regresi dari
masing- masing dimensi yang positif dan
signifikan. Kontribusi terbesar pada kepuasan
konsumen, diberikan oleh dimensi jaminan
dengan koefisien regresi sebesar 1.030.
peningkatan kualitas layanan sebaiknya
dilakukan PT. Jasuindo Tiga Perkas Tbk.
Secara  berkesinambungan, upaya ini
dilakukan agar dapat mengatisipasi perubahan
harapan pelanggan dari waktu ke waktu.
Bianda Pengaruh Penelitian ini bertujuan untuk Mengetahui
Tristantiana | Kualitas bagaimana pengaruh masing masing variabel
(2016) Layanan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen
terhadap pada Percetakan Digital Printing Cahaya33.
Kepuasan Mengetahui  variabel  kualitas  layanan
Konsumen | manakah yang  dominan mempengaruhi
di kepuasan konsumen padaPercetakan Digital
Percetakan | Printing  Cahaya33. Lokasi  penelitian
Digital Percetakan Digital Printing Cahaya 33 Jakarta
Printing Timur. Sumber data yang diperoleh data
Cahaya 33 | kualitatif dan sumber data berasal dari data

primer pengamatan langsung wawancara,
pengisian kuesioner, dan data sekunder
literatur terkait. Pengumpulan data
menggunakan penentuan pengambilan
responden pada penelitian ini menggunakan
metode non-probability sampling. Penyebaran
kuesioner dilakukan dengan menggunakan
metode convenience sampling.Menggunakan

metode analisis regresi linier berganda bahwa
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secara parsial diketahui bahwa variabel
Tangible  (BuktiFisik) (X1), Reliability
(Kehandalan) (X2), Responsiveness
(DayaTanggap) (X3), Assurance (Jaminan)
(X4), dan Emphaty (Perhatian) (X5) secara
simultan  (bersama-sama)  berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen di Percetakan
Digital Printing Cahaya 33 dengan nilai
Fhitung > Ftable. Variabel kualitas layanan
yang paling dominan  mempengaruhi
kepuasan  konsumen  adalah  variabel
Responsiveness (DayaTanggap), hal ini dapat
dilihat dari nilai thitungnya yang paling besar.
Perusahaan lebih meningkatkan kecepat
tanggapan pegawai dalam mengatasi masalah
pada keluhan  konsumen, kemampuan
pegawai memberikan pelayanan dengan cepat
dan benar (Infomatif dalam komunikasi), dan
pengawai dapat bekerja sama dengan
konsumen dan menjadikan lebih baik lagi
untuk konsumen tetap melakukan penggunaan
jasa di Percetakan Digital Printing Cahaya 33.

2.8 Kerangka Pemikiran dan Konstelasi Penelitian
2.8.1 Kerangka Pemikiran

Didalam dunia bisnis khususnya pada perusahaan sejenis, kepuasan pelanggan
merupakan prioritas utama, dimana kualitas pelayanan menjadi input utamanya.
Pemberian layanan yang berkualitas akan menumbuhkan rasa puas pada pelanggan.
Dimana pernyataan ini dapat dibuktikan berdasarkan penelitian terdahulu bahwa
adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian, Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong sangat memperhatikan
kepuasan para pelanggannya yaitu dengan memberikan pelayanan yang berkualitas
yang mana kualitas pelayanan atau kualitas jasa. Menurut Fandy Tjiptono (2012:77)
mendefinisikan Kualitas pelayanan mencerminkan perbandingan antara tingkat
layanan yang disampaikan perusahaan dibandingkan ekspektasi pelanggan.

Ternyata dari data yang ada, permasalahan yang dihadapi Oke Print yaitu
mengalami fluktuasi jumlah pelanggan per triwulan dari tahun 2015 sampai pada
tahun 2017 dan dilihat dari Motto yang dimiliki Oke Print yaitu mencetak cepat,
murah dan bagus, ternyata belum terwujud karena masih ada pelanggan yang tidak
puas sehingga masih banyak pelanggan yang mengeluhkan dari segi pelayanannya.
Salah satu yang menjadi pertimbangan adalah kualitas pelayanannya dan tentang
berbagai macam pelanggan yang memiliki pandangan yang berbeda tentang
pelayanan serta tingkatan yang berbeda pula dalam memandang kepuasan yang telah
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diberikan dan karena banyaknya pelanggan yang dilayani maka tidak semua dapat
diselesaikan sesuai dengan keinginan pelanggan. Dengan pelayanan yang baik akan
menciptakan nilai tambah yaitu kepuasan, sehingga mereka memilih percetakan
tersebut. Dan dengan memberikan pelayan yang terbaik perusahaan akan tetap
bertahan dipasar. Didalam memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan,
terdapat lima dimensi penentu kualitas pelayanan Menurut Fandy Tjiptono
(2012:75), menyebutkan ada lima dimensi utama kualitas pelayanan sebagai berikut :
1. Reliabilitas (reliability), yakni kemampuan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan,
2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap,
3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan
4. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan,
komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan
individual dari pelanggan,
5. Bukti fisik (tangiable), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan
sarana komunikasi.

Kualitas yang rendah atau tidak sesuai dengan harapan para pelanggan akan
menimbulkan pengalihan pelanggan kepada pesaing. Namun jika kualitas yang
diberikan berdasarkan indikator diatas memenuhi harapan pelanggan maka akan
timbul kepuasan pelanggan. Menurut Kotler and Keller (2009:177) Kepuasan
mencerminkan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkanterhadap kinerja (atau hasil)
yang diharapkan.
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2.8.2 Konstelasi Penelitian

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, Maka disusun konstelasi penelitian
sebagai berikut:

Kualitas Pelayanan
(\Variabel Independen) Kepuasan Pelanggan
(\Variabel Dependen)

1. Reliabilitas (reliability) - >
2. Daya Tanggap (responsiveness) 1. Kinerja
3. Jaminan (assurance) 2. Harapan

4. Empati (empathy)
5. Bukti Fisik (tangiable)

Gambar 3
Konstelasi Penelitian

2.9 Hipotesis Penelitian

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap tujuan penelitian yang
diturunkan dari kerangka pemikiran yang telah di buat. Dan hipotesis merupakan
dugaan sementara dari jawaban rumusan masalah penelitian. Bedasarkan rumusan
masalah yang telah dikemukakan sebelumnya dan dari penelitin sebelumnya, maka
hipotesis yang diajukan adalah :

1.  Penerapan Kualitas Pelayanan pada Percetakan Oke Print cabang Cibinong
cukup baik

2.  Kepuasan Pelanggan pada Percetakan Oke Print cabang Cibinong cukup puas

3. Adanya Pengaruh antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Percetakan Oke Print cabang Cibinong
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BAB Il1
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk kedalam jenis penelitian deskriptif (Eksploratif) dengan
metode penelitian studi kasus. Dengan tujuan penelitian menguraikan secara
menyeluruh dari suatu keadaan mengenai pengaruh kualitas pelayanan sebagai
variable (X) terhadap kepuasan pelanggan sebagai variable (Y) untuk pelanggan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong. Teknik penelitian menggunakan statistik
observasi, statistik kualitatif/kuantitatif, dan statistik komparatif.

3.2 Objek, Unit Analisis, dan Lokasi Penelitian

1. Objek penelitian pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan sebagai variabel
independen (X), dengan indikator Reliabilitas (reliability), Daya tanggap
(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), Bukti fisik
(tangiable). Dan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel dependen (Y), dengan
indikator antara lain: Kinerja dan Harapan pelanggan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong.

2. Unit analisis yang digunakan penulis adalah Dyads, yaitu penelitian mengenai
pelanggan dan pihak perusahaan, sehingga data yang di dapat berasal dari
respon pelanggan dan perusahaan yang merupakan hasil dari kuisioner yang
diberikan kepada pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

3. Lokasi penelitian di Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong JI. Raya Bogor
Km 45 Cibinong Bogor.

3.3 Jenis dan Sumber Data Penelitian

Jenis data yang diteliti adalah data kualitatif yang merupakan data primer dan
sekunder. Dimana, sumber data penelitian berupa data primer dan data sekunder.
Data primer diperoleh langsung dari pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong dan data yang diperoleh dari manajemen perusahaan. Data sekunder
diperoleh secara tidak langsung yaitu melalui internet dan perpustakaan.
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3.4 Operasional Variabel

Tabel 5

Operasionalisasi Variabel
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong.

Variabel Indikator Ukuran Skala
Kualitas 1. Realibilitas 1. Karyawan memberikan layanan sesuai | Ordinal
Pelayanan (reliability) waktu yang dijanjikan
(Variabel 2. Karyawan menunjukkan
Independen) kesungguhannya dalam menyelesaikan
masalah pelanggan
3. Karyawan memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan
4. Kemampuan karyawan yang dapat di
andalkan
2. Daya tanggap |1. Karyawan memberikan pelayanan | Ordinal
(responsiveness) yang cepat dan tepat kepada
pelanggan
2. Karyawan bersedia menangapi
keluhan pelanggan
3. Karyawan memberikan  informasi
yang dibutuhkan pelanggan
3. Jaminan 1. Pengetahuan karyawan mengenai jenis | Ordinal
(assurance) cetakan
2. Karyawan memiliki sifat dapat
dipercaya dalam segala hal oleh
pelanggan
3. Pelanggan  merasa aman  saat
melakukan transaksi Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong
4. Empati 1. Karyawan berkomunikasi pada | Ordinal
(empathy) pelanggan  dengan  cara  yang
menyenangkan
2. Karyawan melayani pelanggan dengan
sopan dan ramah
3. Terdapat jam operasional yang
nyaman bagi para pelanggan
5. Bukti  fisik | 1. Percetakan OKE PRINT Cabang | Ordinal
(tangible) Cibinong memiliki peralatan yang
modern dan lengkap
2. Karyawan berpenampilan rapih dan
sopan
3. Fasilitas yang di tawarkan oleh

Percetakan OKE PRINT Cabang
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Cibinong  terjamin kebersihan dan
keamanannya

4. Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong memiliki area parkir yang
cukup memadai

Kepuasan 1. Kinerja dan Tingkat Kepuasan Ordinal
Pelanggan Harapan (Jika Kinerja > Harapan )

(Variabel

Dependen)

Sumber data : peneliti, 2018

3.5 Metode Penarikan Sampel

Dalam menentukan jumlah sampel maka, penulis menerapkan metode Slovin
dengan tingkat kesalahan 0,05% dan metode non probability sampling dengan teknik
convenience/accidential sampling. Menurut Wiranta Sujarweni, (2014:71)
mendefinisikan sampling insidental yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebutuhan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel. Dimana, sampel atau responden dalam penelitian
ini adalah pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong. Dengan demikian
jumlah sampel yang diperlukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

N
T 1+ N(e)?

Keterangan :

n = Ukuran sampel yang akan diambil

N = Jumlah populasi/ Jumlah pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong pada tahun 2016 sebesar 6.538 yang dirata-ratakan per bulan menjadi 545
pelanggan guna mewakili sampel dalam penelitian ini.

e = Tingkat signifikan/eror tingkat kesalahan/eror menggunakan 5 % atau 0,05
Dimana,

_ N
n= 1+N(e)?

545
1+(545)(0,05)2

n = 230.68~235 orang/responden

Telah diperoleh sebanyak 230.68 responden, dimana jumlah responden ini
dibulatkan menjadi 235 responden guna mewakili jumlah populasi penelitian.
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3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data bertujuan untuk mengumpulkan informasi yang
akurat yang dibutuhkan dalam penelitian ini. Maka, metode pengumpulan data yang
di gunakan penulis sebagai berikut:

1. Data Primer

a. Observasi ini dilakukan untuk mengamati kegiatan-kegiatan yang dilakukan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong serta mengumpulkan informasi
dan data yang dibutuhkan dalam penelitian ini.

b. Wawancara
Wawancara yang dilakukan dengan pihak pengelola percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong, hal ini dilakukan dalam bentuk diskusi dan melalui
percakapan dengan pihak pengelola guna mendapatkan informasi.

c. Kuesioner
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para responden untuk
dijawab. Dalam pembuatan kuesioner digunakan teknik sekala likert untuk
mengukur sikap, pendapat dan presepsi seseorang atau kelompok orang
tentang fenomena yang terjadi. Sebelum menyebar kuesioner, terlebih
dahulu dilakukan analisis uji validitas dan uji reabilitas untuk kesesuaian
konsep pengukuran dengan fakta lapangan dan tingkat kemampuan atau
konsistensi suatu alat ukur, juga untuk menilai apakah butir pertanyaan yang
terdapat dalam kuesioner sudah sesuai atau tidak.

d. Skala Pengukuran
Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Menurut (D.
Dolet unarajan, 2013:146) skala likert digunakan teknik sekala likert untuk
mengukur sikap, pendapat dan presepsi seseorang atau sekelompok tentang
kejadian gejala sosial. Dalam penelitian gejala sosial ini telah ditetapkan
secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variable
penelitian. Untuk menghitung analisis uji validitas dan uji reabilitas dengan
menggunakan SPSS. Dan setiap pertanyaan akan dinilai dengan bobot
tertinggi diberi nilai 5 sedangkan nilai yang terkecil 1 dengan rincian sebagai
berikut:
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Tabel 6
Penilaian Pertanyaan

Keterangan Bobot
Sangat Baik (SB) / Sangat Puas (SP) 5
Baik (B)/Puas (P) 4
Cukup Baik (CB) / Cukup Puas (CP) 3
Tidak Baik (SB) / Tidak Puas (TP) 2
Sangat Tidak Baik (STB) / Sangat Tidak Puas (STP) 1

Sumber : Sugiyono, (2014:169)

2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara
tidak langsung (melalui perantara) melalui Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong. Data in berisi tentang data jumlah pelanggan yang datang untuk
mencetak.

3.7 Metode Pengolahan / Analisis Data

Metode analisis data yaitu data yang berbentuk angka-angka yang dapat
diukur. Tingkat ukuran yang digunakan dalam pengukuran adalah skala ordinal hasil
dari data tersebut digunakan dalam analisis statistik dengan program SPSS untuk
memudahkan perhitungannya yaitu sebagai berikut :

3.7.1 Analisis Instrumen Data

1. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menunjukan sejauh mana suatu alat pengukuran
tersebut (kuisioner) dalam sebuah penelitian secara tepat. Untuk menguji variable
tersebut, dapat digunakan rumus product moment sebagai berikut :

nixy — Gx)(Zy)

r = 2
V(@nEx? — (Zx)°(nIy - (Zy)?)
(V. Wiratna Sujarweni, 2014:83)
Dimana :
T = Koefisien korelasi antara X dan Y
Tx = Jumlah skor dalam sebaran X
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Iy = Jumlah skor dalam sebaran Y
Txy  =Jumlah hasil kali skor X dan Y yang berpasangan
n = Jumlah sampel

Setelah semua korelasi setiap pertanyaan dengan skor total diproleh, nilai-
nilai tersebut dinyatakan valid pada taraf signifikan. Adapun Kriteria pengujian
validitas adalah :

Jika Thitung > Traver Maka variable tersebut dinyatakan valid dan dapat digunakan
dalam penelitian

Jika Thirung < Ttaper Maka variable tersebut dinyatakan tidak valid dan tidak dapat
digunakan dalam penelitian.

Tabel 7
Hasil Uji Validitas (X)
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Total Alpha if ltem
Correlation Deleted
VAR00001 54.4667 43.361 570 .859
VAR00002 53.7333 45.857 371 .868
VARO00003 55.0333 44,516 496 .863
VAR00004 54,5333 44,257 481 .864
VARO00005 53.6667 45.264 420 .866
VARO00006 54.6667 44.644 483 .863
VARO00007 53.8333 45.385 .563 .861
VAR00008 55.0333 44,516 496 .863
VARO00009 53.6667 45.264 420 .866
VARO00010 54.4667 42.947 519 .862
VAR00011 53.9000 45.679 .568 .861
VARO00012 54.0000 44.690 516 .862
VAR00013 53.9000 45.403 .540 .861
VARO00014 54.0000 46.621 488 .864
VARO00015 54.0000 44.690 516 .862
VAR00016 53.7333 44.478 .553 .860
VARO00017 53.9000 45.403 .540 .861

Sumber : Kuisioner yang diolah oleh peneliti melalui SPSS 23 (2018)
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Tabel 8
Keterangan Hasil Uji Validitas (X)

Indikator No. Soal r hitung r tabel Keterangan
1 0,570 0, 361 Valid
Reabilitas 2 0,371 0, 361 Valid
3 0,496 0, 361 Valid
4 0,481 0, 361 Valid
5 0,420 0, 361 Valid
Daya Tanggap 6 0,483 0, 361 Valid
7 0,563 0, 361 Valid
8 0,496 0, 361 Valid
Jaminan 9 0,420 0, 361 Valid
10 0,519 0, 361 Valid
11 0,568 0, 361 Valid
Empati 12 0,516 0, 361 Valid
13 0,540 0, 361 Valid
14 0,488 0, 361 Valid
L 15 0,516 0, 361 Valid
Bukti Fisik 16 0,553 0, 361 Valid
17 0,540 0, 361 Valid

Sumber : Kuisioner yang diolah oleh peneliti melalui SPSS 23 (2018)

Berdasarkan hasil uji coba validitas variable yang terdiri dari reabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik dengan jumlah sampel 30 (n=30) dengan
rtabel 0,361 dan o = 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 17 butir
pernyataan yang dinyatakan valid karena nilai lebih tinggi dari 0,361. Dengan
demikian pernyataan tersebut sehingga dapat digunakan untuk mengukur Kualitas
Pelayanan (Kinerja)
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Tabel 9

Hasil Uji Validitas (Y)
Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance Corrected Cronbach's
Item Deleted | if Item Deleted Item-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
VAR00001 54.0667 57.444 420 .909
VAR00002 52.9333 55.789 .687 901
VAR00003 53.6000 53.283 .698 .900
VAR00004 52.8333 56.489 525 .906
VAR00005 52.9333 55.789 .687 901
VAR00006 52.8667 56.602 .608 .903
VAR00007 53.4667 52.051 .663 .902
VAR00008 53.6667 53.057 .655 .902
VAR00009 53.4000 54,524 627 .902
VAR00010 53.4667 53.016 590 .905
VAR00011 52.9333 55.789 .687 901
VAR00012 53.0333 57.068 493 .906
VAR00013 52.8333 56.489 .630 .903
VAR00014 52.9333 57.582 545 .905
VAR00015 53.1000 57.197 534 .905
VAR00016 53.0000 58.345 401 .909
VAR00017 52.9333 57.582 545 .905
Sumber : Kuisioner yang diolah oleh peneliti melalui SPSS 23 (2018)
Tabel 10
Keterangan Hasil Uji Validitas (Y)
Indikator No. Soal r hitung r tabel Keterangan

1 0,420 0, 361 Valid

Reabilitas 2 0,687 0, 361 Valid

3 0,698 0, 361 Valid

4 0,525 0, 361 Valid

5 0,687 0, 361 Valid

Daya Tanggap 6 0,608 0, 361 Valid

7 0,663 0, 361 Valid

8 0,655 0, 361 Valid

Jaminan 9 0,627 0, 361 Valid

10 0,590 0, 361 Valid

11 0,687 0, 361 Valid

Empati 12 0,493 0, 361 Valid

13 0,630 0, 361 Valid

14 0,545 0, 361 Valid

. 15 0,534 0, 361 Valid

Bukti Fisik 16 0,401 0, 361 Valid

17 0,545 0, 361 Valid

Sumber : Kuisioner yang diolah oleh peneliti melalui SPSS 23 (2018)
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Berdasarkan hasil uji coba validitas variable yang terdiri dari reabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik dengan jumlah sampel 30 (n=30) dengan
rtabel 0,361 dan o = 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 17 butir
pernyataan yang dinyatakan valid karena nilai lebih tinggi dari 0,361. Dengan
demikian pernyataan tersebut sehingga dapat digunakan untuk mengukur Kepuasan
Pelanggan (Kepuasan)

2. Uji Reabilitas

Jika alat ukur telah dinyatakan valid, selanjutnya reabilitas alat ukur tersebut
diuji. Reabilitas adalah suatu nilai yang menunjukan konsistensi suatu alat ukur
dimana digunakan untuk mengetahui tingkat konsistensi, keejekan, atau kepercayaan
atas hasil jawaban responden terhadap jawaban yang diberikan. Dalam penelitian ini
untuk menentukan kuisioner reliabel atau tidak reliabel menggunakan alpha
cronbach sebagai berikut :

k Y. ab?
r"=[k—1] ==
ab

(V. Wiratna Sujarweni, 2014:85)

T = Nilai Reabilitas
Y ab? =Jumlah varian butir
ab?® = Varian total

k = Banyaknya item dalam instrumen

Tabel 11
Hasil Uji Reabilitas (X)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of
Cronbach's Alpha Based on Standardized ltems
Items
870 876 17

Berdasarkan hasil pada tabel diatas yang didapat bahwa Alpha Cronbach
adalah sebesar 0, 870 dimana lebih besar dari 0,60 yang berarti semua pertanyaan
sudah memiliki tingkat konsistensi untuk digunakan.
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Tabel 12
Hasil Uji Reabilitas ()

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha
Cronbach's Alpha Based on N of Items
Standardized Items
.909 914 17

Berdasarkan hasil pada tabel diatas hasil yang didapat bahwa Alpa Cronbach
adalah sebesar 0,909 dimana lebih besar dari 0,60 yang berarti semua pertanyaan
sudah memiliki tingkat konsistensi untuk digunakan.

3.7.2 Metode Analisis
1. Deskriptif

Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan cara
mendeskriptifkan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana
adanya, tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.
Berdasarkan perumusan masalah pada Bab 1, analisis deskriftif dilakukan untuk
menghitung tanggapan responden mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong. Dengan rumus sebagai berikut

Skor Total Responden

X 100%

Total Tanggapan Responden = ——
Skor Tertinggi Responden

2. Uji Normalitas dan Uji Asumsi Klasik

Sebelum menggunakan metode Regresi Linier Berganda, peneliti melakukan
Uji Normalitas dan Uji Asumsi Klasik sebagai berikut :

1. Uji Normalitas

Menurut Husein Umar (2011:182) mendefinisikan uji normalitas adalah untuk
mengatahui apakah variable dependen, independen atau keduanya berdistribusi
normal, mendekati normal atau tidak. Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variable terikat dan variable bebas keduanya mempunyai
distribusi normal ataukah tidak. Dasar pengambilan keputusan bisa dilakukan
berdasarkan probabilitas (Asymtotic Signifikan), yaitu :
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1. Jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari populasi adalah normal.
2. Jika probabilitas < 0.05 maka populasi tidak berdistribusi secara normal

2. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Multikololinearitas

Menurut Husein Umar (2011:177) mendifinisikan uji multikolonearitas
adalah untuk mengetahui apakah pada model regresi ditemukan adanya korelasi
antara variable independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
antara variable-variable bebas. Jika variable bebas saling berkorelasi, maka variable-
variabel ini tidak ortogonal. Variable ortogonal adalah variable bebas yang nilai
korelasi antara semua variable bebas sema dengan 0. Untuk mendeteksi ada atau
tidaknya multikolinearitas di dalam model regresi adalah dengan melihat :

1. Nilai tolerance dan lawannya
2. Variance inflantion factor (VIF)

Tolerance mengukur variabilitas variable bebas yang terpilih yang tidak dapat
dijelaskan oleh variable bebas lainnya. Jadi, nilai tolerance yang rendah sama dengan
nilai VIF nya kurang dari 10 maka dalam data tidak terdapat multikolinearitas.

2. Uji Autokorelasi

Menurut Husein Umar (2011:182) uji Autokorelasi dilakukan untuk
mengetahui apakah dalam sebuah model regresi linier terdapat hubungan yang kuat
baik positif maupun negatif antar data yang ada pada variable — variable penelitian

3. Uji Heterokedasitas

Menurut Husein Umar (2011:179) mendefinisikan uji heterokedasitas
dilakukan untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan lain tetap, maka disebut
Homoskedasitas atau tidak terjadi Heterokedasitas. Salah satu cara untuk mendeteksi
ada atau tidak terjadi Heterokedasitas adalah dengan melihat grafik plot dengan
ketentuan sebagai berikut :

1. Jika ada plot tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu
yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka
mengindikasikan telah terjadi Heterokedasitas.

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi Heterokedasitas.

3. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan teknik analisis yang umum
digunakan dalam menganalisis pengaruh antara suatu variable terikat dengan dua
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variable atau lebih variable bebas. Dalam hal ini regresi berganda digunakan untuk
memprediksi besar nya antara pengaruh variable bebas (X) yang terdiri dari Reability
(X1) Responsivness (X2) Assurance (X3) Emphaty (X4) dan Tangibles (X5)
terhadap variabel terikat (Y) yaitu kepuasan pelanggan. Adapun rumusnya sebagai
berikut :

(Sugiyono, 2013 :275)

Dimana :

Y = Variabel terikat

a = Konstanta

b = Koefisien Regresi

X, = Variabel bebas reability

X, = Variabel bebas responsivness
X5 = Variabel bebas assurance

X, = Variabel bebas emphaty

Xs = Variabel bebas tangibles

e = Eror

4. Koefisien Determinasi

Dalam analisis regresi diperlukan juga untuk melihat berapa persen dari variasi
variable dependen dapat diterangkan oleh variasi dari variable independen. Untuk itu
digunakan koefisien determinasi, menurut Sugiyono, (2015:231) rumus dari
koefisien detreminasi adalah :

CD = r? x 100%

Dimana :
CD = Koefisien Korelasi
r? = Nilai Korelasi
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5. Uji Parsial (Uji T)

Untuk mengetahui pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan dengan menggunakan perhitungan statistik yaitu dengan rumus :

(J. Supranto, 2009:266)
Keterangan :
by, = Koefisien Regresi
sby, = Standar Koefisien Regresi

Kriteria tolak Ho adalah :
thitung > t'2 0 atau thipng <-t)2a
Kriteria terima Ho adalah :
-tV < tphirung <tV

Ho : Tidak ada pengaruh secara Parsial antara Kualitas Pelayanan yang diukur
dari reability, responsivness, assurance, emphaty, tangibles dengan kepuasan
pelanggan pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

Hi : Ada pengaruh secara Parsial antara Kualitas Pelayanan yang diukur dari
reability, responsivness, assurance, emphaty, tangibles dengan kepuasan pelanggan
pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1 Sejarah dan Perkembangan OKE PRINT Cabang Cibinong

Oke Print adalah salah satu percetakan terbesar di Bogor, awal mulai
beroperasi di Jakarta kemudian pindah ke Bogor pada awal tahun 2000 . OKE
PRINT Cibinong adalah salah satu percetakan yang berdiri sejak tahun 2009 yang
merupakan cabang dari perusahaan percetakan Oke Print yang beralamat di JI. Jend.
A. Yani No.6-8 Bogor (Air Mancur). Oke Print bergerak dibidang jasa cetak digital
printing maupun offset. Oke Print Cibinong buka Senin — Jumat pukul 08.00 sampai
dengan pukul 22.00 dan pada sabtu-minggu buka dari pukul 08.00 sampai dengan
pukul 19.00.

Sejak berdiri sampai tahun 2015, Oke Print telah membuka beberapa cabang
diantaranya yaitu Oke print Bondongan yang beralamat di JI. Pahlawan No.77C
Bondongan Bogor, Oke Print Sukabumi yang beralamat di Graha Ruko Siliwangi
Blok A6, dan Oke Print Cibinong yang beralamat di JI. Raya Bogor Km 45 No. 4455
Cibinong Bogor. Berbekal beberapa cabang Oke Print terus mengembangkan diri dan
telah menjadi salah satu perusahaan cetak terbesar di Bogor. Karyawan Oke Print
terus mengembangkan kemampuan dan mampu mengaplikasikan teknologi dalam
merancang dan memproduksi cetakan berkualitas dengan kebutuhan konsumen.

Visi dan Misi
Visi
Menjadi perusahaan percetakan yang dapat memenuhi permintaan pelanggan

dengan produk yang berkualitas dan senantiasa meningkatkan produktivitas demi
kemajuan perusahaan.

Misi
1. Kepuasan Pelanggan
2. Cetakan Berkualitas dan Tepat Waktu
3. Meningkatkan kemampuan karyawan
4. Mengikuti perkembangan teknologi.
Moto
CEPAT MURAH BAGUS

42



1. Kepuasan Pelanggan, Bagi Kami, Pelanggan adalah Mitra Kerja dan kami
akan selalu memberikan yang terbaik untuk pelanggan.

2. Cetakan Berkualitas, adalah cetakan yang sesuai dengan keinginan pelanggan

3. Meningkatkan Kemampuan Karyawan, Karyawan adalah aset perusahaan
dan perusahaan akan selalu meningkatkan kemampuan karyawan sehingga
karyawan tersebut dapat memberikan yang terbaik bagi perusahaan terutama
untuk diri pribadi karyawan tersebut.

4. Mengikuti Perkembangan Teknologi, Perusahaan akan selalu meningkatkan
kemampuan perusahaan baik secara teknik percetakan maupun manajemen
perusahaan dengan cara mengikuti perkembangan teknologi terkini pada
bidang percetakan dan standarisasi manajemen ISO 9001:2008.

4.1.2 Kegiatan Usaha

Oke Print bergerak dibidang jasa cetak digital printing maupun offset. Oke
Print Cibinong mencetak warna untuk berbagai ukuran dari A0, Al, A2, A3, A4, F4,
Laminating, Magazine, Buku, Jilid, Fotocopy, Brosur, Stempel, Standing Banner,
Kartu Nama, Spanduk dan lain-lain. Harga per lembar mencetak warna dengan
ukuran Kertas A3+ mulai dari Rp 8.000 - Rp 15.000,- dan untuk sticker Vinyl Rp
16.000,- Untuk kertas Fancy Textured ada tiga jenis: Concorde, Yasmin dan Linen.

Pelanggan yang datang akan mendapat nomor antrian. Dipanggil menurut
keperluan langsung mencetak (design photoshop sudah ada) atau harus mendesign
suatu bentuk tampilan, maka harus menggunakan jasa design grafis yang telah
disediakan.
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4.1.3 Struktur Organisasi dan Uraian Tugas

1. Struktur Organisasi

print

Fato Copy - Digitel Printing - Percetakan

Shift Leader Shift Leader

--

Gambar 4
Struktur Organisasi

2. Uraian tugas

1. Manajer
Melakukan pengawasan terhadap perusahaan yang dilakukan oleh staff
serta memberikan keputusan atas pendapat atau rapat yang diadakan
secara menyeluruh bersama staff lain.

2. Shif Leader
Merupakan tangan kanan dari manajer yang bertugas mengawasi staff
setiap shift serta memberikan masukan dan laporan kepada manajer
tentang kerja setiap harinya.



3. Custumer Service
Bertugas melayani konsumen yang datang, dan menanyakan keperluan
yang diinginkan serta membimbing konsumen sampai akhir transaksi.

4. Operator Mesin
Bertugas menyelesaikan tugas Operator Design yaitu mencetak file
dengan kriteria yang ditentukan serta melakukan finishing pada file
hingga diberikan kepada konsumen.

5. Operator Design
Bertugas melayani konsumen, menyiapkan file yang di cetak atau
melakukan proses desain terlebih dahulu apabila file dari konsumen
belum siap untuk di cetak. Lalu mengirim file ke Operator Mesin untuk
proses lanjutnya.

6. Finishing
Bertugas untuk menyelesaikan proses akhir dalam percetakan mengecek
kembali hasil cetakan atau dsain.

7. Cashier
Bertugas melayani konsumen setelah proses cetak, dengan menerima
uang pembayaran saat pembelian produk barang atau jasa dan melakukan
pengembalian uang sisa pembayaran, sekaligus menyerahkan produk
barang atau jasa kepada konsumen

4.1.4 Profil Responden

Profil responden penelitian ini usia,, jenis kelamin, pekerjaan, dan jumlah
kunjugan pelanggan. Berikut hasil data profil responden vyaitu Pelanggan di
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

1. Usia

Usia pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dapat dilihat
pada tabel berikut :

Tabel 13
Identitas Responden Berdasarkan Usia
Usia Jumlah Responden | Persentase (%)
<20 tahun 104 44
21 — 40 tahun 111 47
41 61 tahun 20 9
>61 tahun - -
Jumlah 235 100

Sumber Data Data diolah, 2018
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9%

m < 20 tahun

m 21 - 40 tahun
41 - 60 tahun

m > 61 tahun

Gambar 5

Identitas Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan data di atas dapat disimpulkan bahwa, dari 235 responden dalam
penelitian ini, yang mana responden dengan rentang usia antara 21-40 tahun lebih
dominan karena sebanyak 111 orang atau sebesar (47%) pelanggan yang datang
untuk mencetak dibandingkan dengan ke tiga rentang usia lainnya. Yaitu, pada
rentang usia antara < 20 tahun sebanyak 104 orang atau sebesar (44%), rentang usia
antara 41-61 tahun sebanyak 20 orang atau sebesar (9%) dan yang terakhir dengan
rentang usia >61 tahun sebesar (0%) yang menggunakan jasa percetakan OKE

PRINT Cabang Cibinong.

2. Jenis kelamin

Jenis kelamin pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 14

Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

Jumlah Responden

Persentase (%)

Pria 146 62
Wanita 89 38
Jumlah 235 100
Sumber Data : Data, diolah 2018
38%
Hpria
H wanita

Gambar 6

Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
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Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui dari 235 responden dalam penelitian
ini, jenis kelamin pria terdaftar sebanyak 146 orang atau sebesar (62%), sedangkan
jenis kelamin wanita hanya terdaftar sebanyak 89 orang atau sebesar (38%). Dapat
disimpulkan bahwa jenis kelamin pria lebih dominan menggunakan jasa Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong dibandingkan dengan jenis kelamin wanita.

3. Pekerjaan

Pekerjaan pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 15
Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
Responden (%)
Pelajar / Mahasiswa 72 31
Pegawai Negeri / Instansi Pemerintahan 13 6
Karyawan / Pegawai Swasta 95 40
Wiraswasta 48 20
Lainnya 7 3
Jumlah 235 100

Sumber Data : Data diolah, 2018

20% 3% m Pelajar / Mahasiswa

31%

m Pegawai Negeri/ Instansi
Pemerintahan

Karyawan / Pegawai Swasta

® Wiraswasta

® Lainnya
6%

Gambar 7
Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan

40%

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa dalam 235 responden yang
diteliti yaitu kategori pekerjaan “karyawan / pegawai swata” menempati peringkat
teratas yaitu sebanyak 95 orang atau sebesar (40%), sedangkan kategori
pelajar/mahasiswa sebanyak 72 orang atau sebesar (31%), pegawai negeri/instansi
pemerintahan sebanyak 13 orang atau sebesar (6%), Wiraswasta sebanyak 48 orang
atau sebesar (20%) dan kategori lainnya ada 7 orang atau sebesar (3%).
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4. Kunjungan pelanggan

Kunjungan pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dapat dilihat
pada tabel berikut:

Tabel 16
Identitas Responden Berdasarkan Kunjungan Pelanggan
Kunjungan Per Jumlah Responden Pres%netase
Bulan (%)
< 3 Kali 97 41
3 -5 Kali 120 51
6 — 10 Kali 18 8
> 10 Kali - -
Jumlah 235 100
Sumber Data : Data diolah, 2018
8%
41%
\ = <5Kali
m5- 10 Kali
10 - 15 Kali
m > 15 Kali
51%

Gambar 8
Identitas Responden Berdasarkan Kunjungan Pelanggan

Berdasarkan data di atas, dapat simpulkan dari 235 responden dalam
penelitian ini sebanyak 97 orang yaitu (41%) responden yang berkunjung < 5kali
sedangkan 120 orang yaitu (51%) responden yang berkunjung 5-10 dan 18 orang
yaitu (8%) responden yang berkunjung untuk mencetak di Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong.

4.2 Hasil Penelitian

Objek penelitian pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan sebagai variabel
independen, dengan indikator antara lain: Reliabilitas (reliability), Daya tanggap
(responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), Bukti fisik (tangiable),
dan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel dependen, dengan indikator Kinerja dan
Harapan pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

Jenis data yang diteliti adalah data kualitatif yang merupakan data primer dan

sekunder. Dimana, sumber data penelitian berupa data primer dan data sekunder.
Data primer diperoleh langsung dari pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang
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Cibinong dan data yang diperoleh dari manajemen perusahaan. Data sekunder
diperoleh secara tidak langsung yaitu melalui internet dan perpustakaan.

Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 235 responden dimana jumlah
tersebut merupakan hasil dari perhitungan yang menggunakan rumus slovin dan
metode penarikannya menggunakan non probability sampling. Adapun kriteria
rentang penilaian tanggapan responden dapat digambarkan dalam tabel dibawah ini.

Tabel 17
Kriteria Tanggapan Responden
Interval (%) Kriteria Kua_llita_s Kriteria Kepuasan

Pelayanan (Kinerja) Pelanggan (Kepuasan)
0-19,9 Sangat Tidak Baik Sangat Tidak Puas
20-39,9 Tidak Baik Tidak Puas
40-59,9 Cukup Baik Cukup Puas
60-79,9 Baik Puas
80-100 Sangat Baik Sangat Puas

Sumber :Data diolah 2018

4.2.1 Penerapan Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong

Berdasarkan kuisioner yang telah diberikan kepada responden, maka dapat
diketahui persentase distribusi untuk masing-masing item penelitian sebagai berikut :

A. Realibilitas (Realibility)

1. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan
sesuai waktu yang dijanjikan

Tabel 18
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan sesuai
waktu yang dijanjikan

Jawaban Responden | Bobot fggrlg; Peri(()e/(r: )t ase Skor
Sangat Baik 5 7 3 35
Baik 4 60 26 240
Cukup Baik 3 102 44 306
Tidak Baik 2 64 27 128
Sangat Tidak Baik 1 1 0 1

Jumlah 235 100 709

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan sesuai waktu yang
dijanjikan. Dimana sebanyak 7 orang atau (3%) menyatakan sangat baik, 60 orang
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atau (26%) menyatakan baik, 102 orang atau (44%) menyatakan cukup baik, 64
orang atau (27%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu 1 orang atau (0%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

709
Total Tanggapan Responden = T

x 100 = 60,34 %
175

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 60,34% yang artinya berada pada rentang baik terhadap pernyataan mengenai
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong Karyawan Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan sesuai waktu yang dijanjikan

2. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan
kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah pelanggan

Tabel 19
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan
kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah pelanggan

Jawaban Responden | Bobot gcl)JrrZrlg; Per?&r}] )t ase Skor
Sangat Baik 5 54 23 270
Baik 4 93 40 372
Cukup Baik 3 87 37 261
Tidak Baik 2 1 0 2
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100 905

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan karyawan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan kesungguhannya dalam
menyelesaikan masalah pelanggan. Dimana sebanyak 54 orang atau (23%)
menyatakan sangat baik, 93 orang atau (40%) menyatakan baik, 87 orang atau (37%)
menyatakan cukup baik, 1 orang atau (0%) menyatakan tidak baik, sedangkan
sisanya yaitu tidak ada atau (0%) yang menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden
x 100 = 77,02%

905
Total Tanggapan Responden = T1s

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 77,02% yang artinya berada pada rentang baik terhadap pernyataan mengenai
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan kesungguhannya
dalam menyelesaikan masalah pelanggan
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3. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan

Tabel 20
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan

Jawaban Responden Bobot 23:2% Per?)a/(r: )tase Skor
Sangat Baik 5 1 1 5
Baik 4 15 6 60
Cukup Baik 3 111 47 333
Tidak Baik 2 85 36 170
Sangat Tidak Baik 1 23 10 23

Jumlah 235 100 591

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan .
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang sesuai dengan
keinginan pelanggan. Dimana sebanyak 1 orang atau (1%) menyatakan sangat baik,
15 orang atau (6%) menyatakan baik, 111 orang atau (47%) menyatakan cukup baik,
85 orang atau (36%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu 23 orang atau
(10%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

59
Total Tanggapan Responden = T L x 100 =50,29%

175

Berdasarkan analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
50,29% yang artinya berada pada rentang cukup baik terhadap pernyataan mengenai
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan.

4. Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat
diandalkan

51



Tabel 21
Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat

diandalkan
Jawaban Responden Bobot ggg:g; Per?(e)z/(r)l )tase Skor
Sangat Baik 5 23 10 115
Baik 4 54 23 216
Cukup Baik 3 103 44 309
Tidak Baik 2 47 20 94
Sangat Tidak Baik 1 8 3 8
Jumlah 235 100 742

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Kemampuan
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat diandalkan. Dimana
sebanyak 23 orang atau (10%) menyatakan sangat baik, 54 orang atau (23%)
menyatakan baik, 103 orang atau (44%) menyatakan cukup baik, 47 orang atau
(20%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu 8 orang atau (3%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

742 100 = 63,14 %
1175

Total Tanggapan Responden =

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 63,14% yang artinya berada pada rentang baik terhadap pernyataan mengenai
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat diandalkan.

B. Daya tanggap (Responsiveness)

1. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelanggan
yang cepat dan tepat kepada pelanggan

Tabel 22
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada pelanggan

Jawaban Responden Bobot gggrl%r; Perig}? )tase Skor
Sangat Baik 5 2 1 10
Baik 4 57 24 228
Cukup Baik 3 93 40 279
Tidak Baik 2 69 29 138
Sangat Tidak Baik 1 14 6 14

Jumlah 235 100 669

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada pelanggan . Dimana sebanyak 2 orang atau (1%) menyatakan sangat
baik, 57 orang atau (24%) menyatakan baik, 93 orang atau (40%) menyatakan cukup
baik, 69 orang atau (29%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu 14 orang
atau (6%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

669
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 59,93 - 60%

Berdasarkan hasil analisis di atas, Dari hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai
tanggapan responden sebesar 60% yang artinya berada pada rentang baik terhadap
karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dalam memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat.

2. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia menanggapi
keluhan pelanggan

Tabel 23
Karyawan percetakan OKE PRINT cabang Cibinong bersedia menanggapi keluhan
pelanggan
Jawaban Responden Bobot ‘(]grrgrlg; Perig/(r: )t €1 Skor
Sangat Baik 5 27 11 135
Baik 4 58 25 232
Cukup baik 3 114 61 342
Tidak Baik 2 6 3 12
Sangat Tidak Baik 1 - - -
Jumlah 235 100 721

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT cabang Cibinong bersedia menanggapi keluhan pelanggan.
Dimana sebanyak 27 orang atau (11%) menyatakan sangat baik, 58 orang atau (25%)
menyatakan baik, 114 orang atau (61%) menyatakan cukup baik, 6 orang atau (3%)
menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan
sangat tidak baik.

Skor Total Responden
P x 100%

Total Tanggapan Responden =
9gap P Skor Tertinggi Responden

721
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 61,36 %

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 61,36% yang artinya berada pada rentang baik terhadap terhadap
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karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia menanggapi
keluhan pelanggan

3. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan
informasi yang dibutuhkan pelanggan

Tabel 24
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi
yang dibutuhkan pelanggan

Jawaban Responden Bobot 23:2%2 Perz;r: )t A€ Skor
Sangat Setuju 5 16 7 80
Baik 4 131 56 524
Cukup Baik 3 82 35 246
Tidak Baik 2 6 2 12
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100 862

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan. Dimana sebanyak 16 orang atau (7%) menyatakan sangat
baik, 131 orang atau (56%) menyatakan baik, 82 orang atau (35%) menyatakan
cukup baik, 6 orang atau (2%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak
ada atau (0%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
9gap P Skor Tertinggi Responden

862
Total Tanggapan Responden = 1

x 100 = 73,36%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 73,36% yang artinya berada pada rentang baik terhadap karyawan percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi yang dibutuhkan
pelanggan.

C. Jaminan (Assurance)

1. Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong
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Tabel 25
Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong

Jawaban Responden Bobot ‘(]grrzrlg; Per?;r: )t ase Skor
Sangat Baik 5 1 0 5
Baik 4 7 3 28
Cukup Baik 3 223 92 669
Tidak Baik 2 4 2 8
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100% 710

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Pengetahuan
karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong. Dimana sebanyak 1 orang atau (0%) menyatakan sangat baik, 7 orang atau
(3%) menyatakan baik, 223 orang atau (92%) menyatakan cukup baik, 4 orang atau
(2%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = x 100 = 60,42%

1175

Beradasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 60,42% yang artinya berada pada rentang baik terhadap karyawan
Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat
dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan

Tabel 26
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya
dalam segala hal oleh pelanggan

Jumlah

Persentase

Jawaban Responden Bobot (orang) %) Skor
Sangat Baik 5 8 3 40
Baik 4 48 21 192
Cukup Baik 3 118 50 354
Tidak Baik 2 58 23 116
Sangat Tidak Baik 1 7 3 7

Jumlah 235 100 709

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya dalam
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segala hal oleh pelanggan. Dimana sebanyak 8 orang atau (3%) menyatakan sangat
baik, 48 orang atau (21%) menyatakan baik, 118 orang atau (50%) menyatakan
cukup baik, 58 orang atau (23%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu 7
orang atau (3%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = 7095 x 100 = 60,34%

117

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
60,34% yang artinya berada pada rentang baik terhadap percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan

3. Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong.

Tabel 27
Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong

Jawaban Responden Bobot 23&% Perig/(r: )t a1 skor
Sangat Baik 5 - - -
Baik 4 45 19 180
Cukup Baik 3 132 56 396
Tidak Baik 2 54 23 108
Sangat Tidak Baik 1 4 2 4

Jumlah 235 100 688

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Pelanggan merasa
aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.
Dimana sebanyak tidak ada atau (0%) menyatakan sangat baik, 45 orang atau (19%)
menyatakan baik, 132 orang atau (56%) menyatakan cukup baik, 54 orang atau
(23%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya vyaitu 4 orang atau (2%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
9gap P Skor Tertinggi Responden

688
Total Tanggapan Responden = T

X 100 = 58,55%
175

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
58% vyang artinya berada pada rentang baik terhadap percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan.
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D. Empati (Empathy)

1. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berkomunikasi pada

pelanggan dengan cara yang menyenangkan

Tabel 28
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berkomunikasi pada pelanggan

dengan cara yang menyenangkan

Jawaban Responden | Bobot E]grrzrlg; Perz;r: )t A€ Skor
Sangat Baik 5 17 7 85
Baik 4 127 54 508
Cukup Baik 3 91 39 273
Tidak Baik 2 - - -
Sangat Tidak Baik 1 - - -
Jumlah 235 100 866

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berkomunikasi pada pelanggan dengan
cara yang menyenangkan. Dimana sebanyak 17 orang atau (7%) menyatakan sangat
baik, 127 orang atau (54%) menyatakan baik, 91 orang atau (39%) menyatakan
cukup baik, tidak ada atau (0%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu
tidak ada atau (0%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden
Total Tanggapan Responden = P

x 1009
Skor Tertinggi Responden %

866
Total Tanggapan Responden = T

x 100 = 73,70%
175

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 73,70% yang artinya berada pada rentang baik terhadap percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong yang selalu berkomunikasi pada pelanggan dengan cara
yang menyenangkan.

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan
dengan sopan dan ramah
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Tabel 29
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan
sopan dan ramah

Jawaban Responden Bobot ‘(]grrzrlg; Per?;r: )t A€ Skor
Sangat Baik 5 27 12 135
Baik 4 61 26 244
Cukup Baik 3 142 60 462
Tidak Baik 2 5 2 10
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100% 851

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan sopan dan
ramah. Dimana sebanyak 27 orang atau (12%) menyatakan sangat baik, 61 orang
atau (26%) menyatakan baik, 142 orang atau (60%) menyatakan cukup baik, 5 orang
atau (2%) menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

851
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 72,42%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 72,42% yang artinya berada pada rentang baik terhadap karyawan percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan sopan dan ramah

3. Terdapat jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT
Cabang Cibinong

Tabel 30
Terdapat jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT
Cabang Cibinong

Jawaban Responden | Bobot ‘(]grrzrlg; Peris/(r)] )t ase Skor
Sangat Baik 5 15 6 75
Baik 4 121 52 484
Cukup Baik 3 94 40 282
Tidak Baik 2 5 2 10
Sangat Tidak Baik 1 - - -
Jumlah 235 100 851

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terdapat jam
operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT Cabang Cibinong.

58



Dimana sebanyak 15 orang atau (6%) menyatakan sangat baik, 121 orang atau (52%)
menyatakan baik, 94 orang atau (40%) menyatakan cukup baik, 5 orang atau (2%)
menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan
sangat tidak baik.

Skor Total Responden

X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

851
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 =72,42%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 72,42% yang artinya berada pada rentang baik terhadap karyawan terdapat
jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT Cabang
Cibinong

E. Bukti Fisik (Tangiable)

1. Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan
lengkap

Tabel 31
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan
lengkap
Jawaban Responden Bobot Jumlah Persentase Skor
(orang) (%)
Sangat Baik 5 8 4 40
Baik 4 118 50 472
Cukup Baik 3 109 46 327
Tidak Baik 2 - - -
Sangat Tidak Baik 1 - - -
Jumlah 235 100 839

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan lengkap. Dimana
sebanyak 8 orang atau (4%) menyatakan sangat baik, 118 orang atau (50%)
menyatakan baik, 109 orang atau (46%) menyatakan cukup baik, tidak ada atau (0%)
menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan

sangat tidak baik.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = x 100 =71,40%

1175
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Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 71,14% yang artinya berada pada rentang baik terhadap Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan lengkap

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan

sopan

Tabel 32
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan

Jawaban Responden Bobot gggrlg)' Per?;r)l )tase Skor

Sangat Baik 5 30 13 90
Baik 4 59 25 236
Cukup Baik 3 146 62 438

Tidak Baik 2 - - -

Sangat Tidak Baik 1 - - -
Jumlah 235 100 764

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan Karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan. Dimana
sebanyak 30 orang atau (13%) menyatakan sangat baik, 59 orang atau (25%)
menyatakan baik, 146 orang atau (62%) menyatakan cukup baik, tidak ada atau (0%)
menyatakan tidak baik, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan
sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

764
Total Tanggapan Responden = 1

X 100 = 65,02%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 65,02% yang artinya berada pada rentang baik terhadap karyawan percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan

3. Fasilitas yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
terjamin kebersihan dan keamanannya

Tabel 33
Fasilitas yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
terjamin kebersihan dan keamanannya

Jawaban Responden Bobot |Jumlah (orang) | Persentase (%) Skor
Sangat Baik 5 36 15 180
Baik 4 117 50 468
Cukup Baik 3 82 35 246
Tidak Baik 2 - - -
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100 894

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap fasilitas
yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong terjamin
kebersihan dan keamanannya. Dan hasil tersebut menunjukkan sebanyak 36 orang
atau sebesar (15%) menyatakan sangat baik, 117 orang atau sebesar (50%)
menyatakan baik, 82 orang atau (35%) menyatakan cukup baik, tidak ada atau (0%)
menyatakan tidak baik sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau sebesar (0%)
menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

894
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 76,08%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
76,08% yang artinya berada pada rentang baik terhadap fasilitas yang di tawarkan
oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong terjamin kebersihan dan
keamanannya.

4. Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai

Tabel 34
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai

Jawaban Responden Bobot ‘(]grrgrlg; Perig/(r: )t €1 Skor
Sangat Baik 5 12 5 60
Baik 4 131 56 524
Cukup Baik 3 92 39 276
Tidak Baik 2 - - -
Sangat Tidak Baik 1 - - -

Jumlah 235 100 860

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai. Dan
hasil tersebut menunjukkan sebanyak 12 orang atau sebesar (5%) menyatakan sangat
setuju, 131 orang atau sebesar (56%) menyatakan setuju, 92 orang atau (39%)
menyatakan cukup baik, tidak ada atau (0%) yang menyatakan tidak baik sedangkan
sisanya yaitu tidak ada atau sebesar (0%) menyatakan sangat tidak baik.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

860
Total Tanggapan Responden = 1

x 100 =73,19%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 73,19% yang artinya berada pada rentang baik terhadap Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai. Dibawah ini merupakan
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hasil keseluruhan tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan dari setiap item
pertanyaan sebagai berikut:

Tabel 35
Hasil rata — rata penilaian responden terhadap kinerja kualitas pelayanan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong

. . Persentase
No Indikator Kualitas Pelayanan (%)
Reabilitas
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
1 . - 2~ 60,34
memberikan layanan sesuai waktu yang dijanjikan
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
2 | menunjukkan kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah 77,02
1 pelanggan
3 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 50,29
memberikan layanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan
4 | Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang 63.14
Cibinong dapat di andalkan
Rata — rata 62,70
Daya Tanggap
1 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 60

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan

o | 2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia 61,36
menangapi keluhan pelanggan

3 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 73,36
memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan

Rata — rata 64,91
Jaminan
1 | Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada 60,42
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
3 |2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki 60,34
sifat dapat dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan
3 | Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di Percetakan 58,55
OKE PRINT Cabang Cibinong
Rata — rata 59,77
Empati
1 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 73,70
berkomunikasi pada pelanggan dengan cara yang menyenangkan
4 |2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani 72.42
pelanggan dengan sopan dan ramah
3 | Terdapat jam operasional yang nyaman bagi para pelanggan 72,42
Rata — rata 72,85
Bukti Fisik
5

1 | Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan 71,40
yang modern dan lengkap
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2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 65,02
berpenampilan rapih dan sopan
3 | Fasilitas yang di tawarkan oleh Percetakan OKE PRINT Cabang 76,08
Cibinong terjamin kebersihan dan keamanannya
4 | Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki area parkir 73,19
yang cukup memadai
Rata — rata 71.42
Total Keseluruhan 1129,05
N 17
Rata — rata Keseluruhan 66,41

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata dari tanggapan
responden mengenai kualitas pelayanan dengan indikator Realibilitas (Realibility)
sebesar 62,70 % yang artinya berada pada rentang baik, Daya tanggap
(Responsiveness) sebesar 64,91%yang artinya berada pada rentang baik, Jaminan
(Assurance) sebesar 59,77% yang artinya berada pada rentang cukup baik, Empati
(Empathy) sebesar 72,85% yang artinya berada pada rentang baik, dan Bukti fisik
(Tangible) sebesar 71,42% yang artinya berada pada rentang baik. Adapun nilai rata-
rata keseluruhan sebesar 66,41% yang artinya dari seluruh indikator reabilitas, daya
tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berada pada kriteria rentang baik.

4.2.2 Tingkat Kepuasan Pelanggan Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong

Berdasarkan kuisioner yang telah diberikan kepada responden, maka dapat
diketahui persentase distribusi untuk masing-masing item penelitian sebagai berikut :

A. Realibilitas (Realibility)

1. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan
sesuai waktu yang dijanjikan

Tabel 36
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan sesuai
waktu yang dijanjikan

Jawaban Responden | Bobot 23:2:%}; Per?;r: )t ase Skor
Sangat Puas 5 - - -
Puas 4 15 6 60
Cukup Puas 3 112 48 336
Tidak Puas 2 84 36 168
Sangat Tidak Puas 1 24 10 24

Jumlah 235 100 588

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan karyawan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan sesuai waktu yang dijanjikan.
Dimana sebanyak tidak ada atau (0%) menyatakan sangat puas, 15 orang atau (6%)
menyatakan puas, 112 orang atau (48%) yang menyatakan cukup puas, 84 orang atau
(36%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu 24 orang atau (10%)
menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden

X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = x 100 = 50,04%

1175

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 50,04% yang artinya berada pada rentang cukup puas terhadap pernyataan
mengenai karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan
sesuai waktu yang dijanjikan
2. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan

kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah pelanggan

Tabel 37
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan
kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah pelanggan

Jawaban Responden | Bobot fggrlg; Perig/(r: )t ase Skor
Sangat Puas 5 10 4 50
Puas 4 99 42 396
Cukup Puas 3 120 51 360
Tidak Puas 2 6 3 12
Sangat Tidak Puas 1 - - -

Jumlah 235 100 818

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan karyawan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan kesungguhannya dalam menyelesaikan
masalah pelanggan. Dimana sebanyak 10 orang atau (4%) menyatakan sangat puas,
99 orang atau (42%) menyatakan puas, 120 orang atau (51%) yang menyatakan
cukup puas, 6 orang atau (3%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu

tidak ada atau (0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

818
Total Tanggapan Responden = 1

x 100 = 69,62%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 69,62% yang artinya berada pada rentang puas terhadap pernyataan
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mengenai karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong menunjukkan
kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah pelanggan

3. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan

Tabel 38
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang
sesuai dengan keinginan pelanggan

Jawaban Responden Bobot ggrrzrlg; Perif/: )tase Skor
Sangat Puas 5 1 1 5
Puas 4 55 23 220
Cukup Puas 3 124 53 372
Tidak Puas 2 45 19 90
Sangat Tidak Puas 1 10 4 10

Jumlah 235 100 697

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan karyawan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan layanan yang sesuai
keinginan pelanggan. Dimana sebanyak 1 orang atau (1%) menyatakan sangat puas,
55 orang atau (23%) menyatakan puas, 124 orang atau (53%) yang menyatakan
cukup puas, 45 orang atau (19%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya
yaitu 10 orang atau (4%) menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
99ap P Skor Tertinggi Responden

697
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 59,31%

Berdasarkan analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
59,31% yang artinya berada pada rentang cukup puas terhadap pernyataan
mengenai karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan
layanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan

4. Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat
diandalkan
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Tabel 39
Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat

diandalkan
Jumlah Persentase

Jawaban Responden Bobot (orang) %) Skor
Sangat Puas 5 23 10 115
Puas 4 85 36 340
Cukup Puas 3 125 53 375

Tidak Puas 2 2 1 4

Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 834

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan karyawan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat diandalkan. Dimana sebanyak 23 orang
atau (10%) menyatakan sangat puas, 85 orang atau (36%) menyatakan puas, 125
orang atau (53%) yang menyatakan cukup puas, 2 orang atau (1%) yang menyatakan

tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden % 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

834
Total Tanggapan Responden = 17

x 100 =70,97 %

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 70,97% vyang artinya berada pada rentang puas terhadap pernyataan
mengenai karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong yang dapat
diandalkan.

B. Daya tanggap (Responsiveness)

1. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelanggan
yang cepat dan tepat kepada pelanggan

Tabel 40
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat kepada pelanggan

Jawaban Responden Bobot Jumiah Persentase Skor
(orang) (%)
Sangat Puas 5 3 1 15
Puas 4 123 52 492
Cukup Puas 3 97 41 291
Tidak Puas 2 3 6 6
Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 804

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat. Dimana sebanyak 3 orang atau (1%) menyatakan sangat puas, 123 orang atau
(52%) menyatakan puas, 97 orang atau (41%) yang menyatakan cukup puas, 3 orang
atau (6%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%)

menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

8045 x 100 = 68,43 %

Total Tanggapan Responden = 1

Berdasarkan hasil analisis di atas, Dari hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai
tanggapan responden sebesar 68,43% yang artinya berada pada rentang puas
terhadap karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong dalam memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat.

2. Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia menanggapi
keluhan pelanggan

Tabel 41
Karyawan percetakan OKE PRINT cabang Cibinong bersedia menanggapi keluhan
pelanggan
Jawaban Responden Bobot J(lér:;?:g)h Perig/(r: )t €1 Skor
Sangat Puas 5 15 6 75
Puas 4 114 49 456
Cukup Puas 3 106 45 318
Tidak Puas 2 - - -
Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 849

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia menanggapi keluhan pelanggan.
Dimana sebanyak 15 orang atau (6%) menyatakan sangat puas, 114 orang atau
(49%) menyatakan puas, 106 orang atau (45%) yang menyatakan cukup puas, tidak
ada atau (0%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau

(0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

849
Total Tanggapan Responden = 17

x 100 =72,26 %

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
72,26% yang artinya berada pada rentang puas terhadap karyawan percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong bersedia menanggapi keluhan pelanggan
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3. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan
informasi yang dibutuhkan pelanggan

Tabel 42
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi
yang dibutuhkan pelanggan

Jawaban Responden Bobot 23:2%2 Perix )t €| Skor
Sangat Puas 5 9 4 45
Puas 4 58 25 232
Cukup Puas 3 116 49 348
Tidak Puas 2 43 15 86
Sangat Tidak Puas 1 9 4 9

Jumlah 235 100 720

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan. Dimana sebanyak 9 orang atau (4%) menyatakan sangat
puas, 58 orang atau (25%) menyatakan puas, 116 orang atau (49%) yang menyatakan
cukup puas, 43 orang atau (15%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya

yaitu 9 orang atau (4%) menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

720
Total Tanggapan Responden = s X 100 =61,28%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 61,28% yang artinya berada pada rentang puas terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong selalu memberikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan

C. Jaminan (Assurance)

1. Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong
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Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan

Tabel 43

OKE PRINT Cabang Cibinong

Jawaban Responden | Bobot ‘(]grrzrlg; Per?;r: )t ase Skor
Sangat Puas 5) - - -
Puas 4 62 26 248
Cukup Puas 3 102 44 306
Tidak Puas 2 62 26 248
Sangat Tidak Puas 1 9 4 9
Jumlah 235 100 811
Sumber Data : Data diolah, 2018
Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap

Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong. Dimana sebanyak tidak ada atau (0%) menyatakan sangat
puas, 62 orang atau (26%) menyatakan puas, 102 orang atau (44%) yang menyatakan
cukup puas, 62 orang atau (26%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya

yaitu 9 orang atau (4%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

811
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 69,02%

Beradasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 69,02% yang artinya berada pada rentang puas terhadap karyawan
Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat
dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan

Tabel 44
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat

dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan

Jawaban Responden Bobot ‘(]grrzrllzr; Per?(()e/(:] )t A€ | skor
Sangat Puas 5 - - -
Puas 4 99 42 396
Cukup Puas 3 112 48 336
Tidak Puas 2 19 8 38
Sangat Tidak Puas 1 5 2 5

Jumlah 235 100 775

Sumber Data : Data diolah, 2018




Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya dalam
segala hal oleh pelanggan. Dimana sebanyak tidak ada atau (0%) menyatakan sangat
puas, 99 orang atau (42%) menyatakan puas, 112 orang atau (48%) yang menyatakan
cukup puas, 19 orang atau (8%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya

yaitu 5 orang atau (2%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

775
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 65,96%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
65,96% yang artinya berada pada rentang puas terhadap percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memiliki sifat dapat dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan

3. Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong

Tabel 45
Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong

Jawaban Responden Bobot 23&% Perig/(r: )t a1 skor
Sangat Puas 5 9 4 45
Puas 4 31 25 124
Cukup Puas 3 126 54 378
Tidak Puas 2 31 13 62
Sangat Tidak Puas 1 9 4 9

Jumlah 235 100 618

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap pelanggan
merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.
Dimana sebanyak 9 orang atau (4%) menyatakan sangat puas, 31 orang atau (25%)
menyatakan puas, 126 orang atau (54%) yang menyatakan cukup puas, 31 orang atau
(13%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu 9 orang atau (4%)
menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden
P X 100%

Total Tanggapan Responden =
9gap P Skor Tertinggi Responden

618
Total Tanggapan Responden = 1

x 100 = 52,60%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 52,60% yang artinya berada pada rentang cukup puas terhadap pernyataan
pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong.
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D. Empati (Empathy)

1. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berkomunikasi pada

pelanggan dengan cara yang menyenangkan

Tabel 46
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong

berkomunikasi pada pelanggan dengan cara yang menyenangkan

Jawaban Responden | Bobot E]grrzrlg; Perz;r: )t A€ Skor
Sangat Puas 5 13 5 65
Puas 4 98 42 392
Cukup Puas 3 118 50 354
Tidak Puas 2 6 3 12
Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 823

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berkomunikasi pada pelanggan dengan
cara yang menyenangkan. Dimana sebanyak 13 orang atau (5%) menyatakan sangat
puas, 98 orang atau (42%) menyatakan puas, 118 orang atau (50%) yang menyatakan
cukup puas, 6 orang atau (3%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu
tidak ada atau (0%) menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

823
Total Tanggapan Responden = T x 100 = 70,04%

175

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 70,04% yang artinya berada pada rentang puas terhadap percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong yang selalu berkomunikasi pada pelanggan dengan cara
yang menyenangkan

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan
dengan sopan dan ramah
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Tabel 47
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan
sopan dan ramah

Jawaban Responden Bobot ‘(]grrzrlg; Per?;r: )t A€ Skor
Sangat Puas 5 14 6 70
Puas 4 70 30 280
Cukup Puas 3 149 63 447
Tidak Puas 2 2 1 4
Sangat Tidak Puas 1 - - -

Jumlah 235 100 801

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan sopan dan
ramah. Dimana sebanyak 14 orang atau (6%) menyatakan sangat puas, 70 orang atau
(30%) menyatakan puas, 149 orang atau (63%) yang menyatakan cukup puas, 2
orang atau (1%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau

(0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

801
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 68,17%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 68,17% yang artinya berada pada rentang puas terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani pelanggan dengan sopan dan
ramah

3. Terdapat jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT
Cabang Cibinong

Tabel 48
Terdapat jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT
Cabang Cibinong

Jumlah Persentase

Jawaban Responden | Bobot (orang) (%) Skor
Sangat Puas 5 16 7 80
Puas 4 114 48 456
Cukup Puas 3 101 43 303
Tidak Puas 2 4 2 8
Sangat Tidak Puas 1 - - -

Jumlah 235 100 847

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap terdapat jam
operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT Cabang Cibinong.
Dimana sebanyak 16 orang atau (7%) menyatakan sangat puas, 114 orang atau
(48%) menyatakan puas, 101 orang atau (43%) yang menyatakan cukup puas, 4
orang atau (2%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau

(0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = 8475 x 100 = 72,08%

117

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 72,08% yang artinya berada pada rentang puas terhadap pernyataan terdapat
jam operasiaonal yang nyaman bagi para pelanggan di OKE PRINT Cabang
Cibinong.

E. Bukti Fisik (Tangiable)

1. Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan
lengkap

Tabel 49
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan
lengkap
Jawaban Responden Bobot ‘(]ggrlg; Per?((:./(r: )t ase Skor
Sangat Puas 5 9 4 45
Puas 4 109 46 436
Cukup Puas 3 117 50 351
Tidak Puas 2 - - -
Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 832

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan lengkap.
Dimana sebanyak 9 orang atau (4%) menyatakan sangat puas, 109 orang atau (46%)
menyatakan puas, 117 orang atau (50%) yang menyatakan cukup puas, tidak ada atau
(0%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%)

menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

Total Tanggapan Responden = 1813725 x 100 = 70,80%
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Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 70,80% yang artinya berada pada rentang puas terhadap Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan yang modern dan lengkap

2. Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan

sopan

Tabel 50
Karyawan percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan

Jawaban Responden Bobot gggrlg)' Per?;r)l )tase Skor

Sangat Puas 5 12 5 60
Puas 4 66 28 264
Cukup Puas 3 154 66 462

Tidak Puas 2 3 1 6

Sangat Tidak Puas 1 - - -
Jumlah 235 100 792

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan. Dimana
sebanyak 12 orang atau (5%) menyatakan sangat puas, 66 orang atau (28%)
menyatakan puas, 154 orang atau (66%) yang menyatakan cukup puas, 3 orang atau
(1%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu tidak ada atau (0%)

menyatakan tidak puas.

Skor Total Responden
P x 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

792
Total Tanggapan Responden = 15 X 100 = 67,40%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 67,40% yang artinya berada pada rentang puas terhadap karyawan
percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berpenampilan rapih dan sopan

3. Fasilitas yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
terjamin kebersihan dan keamanannya

Tabel 51
Fasilitas yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong

terjamin kebersihan dan keamanannya

Jawaban Responden Bobot |Jumlah (orang) | Persentase (%) Skor
Sangat Puas 5 12 5 60
Puas 4 86 37 344
Cukup Puas 3 137 58 411
Tidak Puas 2 - - -
Sangat Tidak Puas 1 - - -

Jumlah 235 100 815

Sumber Data : Data diolah, 2018
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap fasilitas
yang di tawarkan oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong terjamin
kebersihan dan keamanannya. Dimana sebanyak 12 orang atau (5%) menyatakan
sangat puas, 86 orang atau (37%) menyatakan puas, 137 orang atau (58%) yang
menyatakan cukup puas, tidak ada atau (0%) yang menyatakan tidak puas, sedangkan

sisanya yaitu tidak ada atau (0%) menyatakan tidak puas.
Skor Total Responden

Total Tanggapan Responden = X 100%

Skor Tertinggi Responden

815
1175

Total Tanggapan Responden = x 100 = 69,36%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden sebesar
69,36% yang artinya berada pada rentang puas terhadap fasilitas yang di tawarkan
oleh percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong terjamin kebersihan dan
keamanannya.

4. Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai

Tabel 52
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai

Jawaban Responden Bobot 23&% Perig/(r)l )t 8| skor
Sangat Puas 5 7 3 35
Puas 4 115 49 460
Cukup Puas 3 110 47 330
Tidak Puas 2 1 0 2
Sangat Tidak Puas 1 2 1 2

Jumlah 235 100 829

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis deskriptif mengenai pernyataan terhadap Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai Dimana sebanyak 7
orang atau (3%) menyatakan sangat puas, 115 orang atau (49%) menyatakan puas,
110 orang atau (47%) yang menyatakan cukup puas, 1 orang atau (0%) yang
menyatakan tidak puas, sedangkan sisanya yaitu 2 orang atau (1%) menyatakan tidak

puas.

Skor Total Responden
P x 100%

Total Tanggapan Responden =
ggap P Skor Tertinggi Responden

829
Total Tanggapan Responden = 1

x 100 = 70,55%

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat dilihat nilai tanggapan responden
sebesar 70,55% yang artinya berada pada rentang puas terhadap Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong area parkir yang cukup memadai. Dibawah ini merupakan
hasil keseluruhan tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan dari setiap item
pertanyaan sebagai berikut:
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Tabel 53

Hasil rata- rata penilaian responden terhadap tingkat kepuasan pelanggan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong

. . Persentase
No Indikator Kualitas Pelayanan %)
Reabilitas
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
1 . - 2 50,04
memberikan layanan sesuai waktu yang dijanjikan
Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
2 | menunjukkan kesungguhannya dalam menyelesaikan masalah 69,62
1 pelanggan
3 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 59,31
memberikan layanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan
4 | Kemampuan karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang 70,97
Cibinong dapat di andalkan
Rata — rata 62,48
Daya Tanggap
1 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 68,43
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan
2 | 2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong bersedia 72.26
menangapi keluhan pelanggan
3 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 61,28
memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan
Rata — rata 67,32
Jaminan
1 | Pengetahuan karyawan mengenai berbagai jenis cetakan pada 69,02
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong
3 |2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki 65,96
sifat dapat dipercaya dalam segala hal oleh pelanggan
3 | Pelanggan merasa aman saat melakukan transaksi di Percetakan 52.60
OKE PRINT Cabang Cibinong
Rata — rata 62,52
Empati
1 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 70,04
berkomunikasi pada pelanggan dengan cara yang menyenangkan
4 | 2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong melayani 68,17
pelanggan dengan sopan dan ramah
3 | Terdapat jam operasional yang nyaman bagi para pelanggan 72,08
Rata — rata 70,09
Bukti Fisik

1 | Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki peralatan 70,80
yang modern dan lengkap

2 | Karyawan Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong 67,40
berpenampilan rapih dan sopan
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3 | Fasilitas yang di tawarkan oleh Percetakan OKE PRINT Cabang 69,36
Cibinong terjamin kebersihan dan keamanannya

4 | Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong memiliki area parkir 70,55
yang cukup memadai

Rata — rata 69,52
Total Keseluruhan 1127,89
N 17

Rata — rata Keseluruhan 66,34

Sumber Data : Data diolah, 2018

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata dari tanggapan
responden mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan
indikator Realibilitas (Realibility) sebesar 62,48% yang artinya berada pada rentang
puas, Daya tanggap (Responsiveness) sebesar 67,32% yang artinya berada pada
rentang puas, Jaminan (Assurance) sebesar 62,52% yang artinya berada pada rentang
puas, Empati (Empathy) sebesar 70,09% yang artinya berada pada rentang puas, dan
Bukti fisik (Tangible) sebesar 69,52% yang artinya berada pada rentang puas.
Adapun nilai rata-rata keseluruhan sebesar 66,34% yang artinya dari seluruh
indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik berada pada
Kriteria rentang puas.

4.2.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Percetakan Oke Print Cabang Cibinong

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada percetakan Oke Print Cabang Cibinong analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda. Sebelum menggunakan metode regresi
linier berganda, peneliti melakukan uji normalitas dan uji asumsi klasik sebagai
berikut :

1. Uji Normalitas dan Uji Asumsi Klasik

2. Uji Normalitas

Deteksi uji normalitas dapat dilakukan dengan melihat grafik histrogram yang
membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi
normal. Dapat dilihat dari hasil data grafik histogram, sebagai berikut :
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Mean = -1 DEE-15
60— Std. Dev. = 0.889
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Regression Standardized Residual

Gambar 9
Histrogram Data Variabel Kepuasan Pelanggan
Dari gambar diatas terlihat lingkungan kurve normal, maka residual

dinyatakan normal dan asumsi normalitas terpenuhi.

Dapat dilihat juga dari probability plot yang membandingkan distribusi
kumulatif dari distribusi normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus
diagonal dan ploting data residual normal, maka garis yang menggambarkan data
sesungguhnya mengikuti dan mendekati garis diagonalnya. Atau dapat dikatakan jika
model regresi memenuhi asumsi normalitas. Namun jika data menyebar jauh dari
garis diagonalnmya atau tidak mengikuti arah garis diagonalnya, maka garis model
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Dapat dilihat dari hasil data grafik normal
p-p plot, sebagai berikut :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan
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Gambar 10

Normal P-P Plot Data Variabel Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat bahwa titik-titik yang menyebar
disekitar garis diagonal menyebar mengikuti dan mendekati garis diagonal yang ada.
Dengan demikian dikatakan bahwa model regresi layak dipakai karena variable
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Kepuasan Pelanggan (Variable Terikat) dan atribut Kualitas Pelayanan (Variable
Bebas) keduanya mempunyai distribusi normal.

3. Uji Asumsi Klasik

1. Uji Multikololinearitas
2. Uji Autokorelasi
3. Uji Heterokedasitas

Uji asumsi klasik tidak dilakukan, peneliti hanya mengunakan asumsi yang
sudah memenuhi uji asumsi klasiknya.

2. Analisis Regresi Linier Berganda

Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SPSS 23, maka diperoleh
persamaan regresi, sebagai berikut :

Tabel 54
Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized .
Model Coefficients Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 7,415 2,073 3,577 ,000
Reliabilitas 743 ,206 ,236 3,606 ,000
Daya tanggap 1,198 321 ,259 3,731 ,000
Jaminan 146 ,256 ,178 2,913 ,004
Empati ,956 ,325 ,200 2,942 ,004
Bukti fisik ,748 ,296 ,189 2,525 ,012
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Data SPSS Diolah, 2018

Berdasarkan hasil analisis uji regresi linier berganda, maka di peroleh
persamaan sebagai berikut :

Y =7,415+ 0,743X; + 1,198X; + 0,746 X3 + 0,956 X4 + 0,748X5

Berdasarkan hasil persamaan regresi menunjukan bahwa nilai koefisien
regresi positif. Menunjukan peningkatan positif dari variabel kualitas pelayanan
dengan indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik
memberikan peningkatan terhadap kepuasan pelanggan. Yang berarti setiap kenaikan
dari kualitas pelayanan dengan indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati
dan bukti fisik akan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan asumsi variabel
lainnya dalam keadaan konstan.
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3.  Koefisien Determinasi

Tabel 55
Koefisien Determinasi
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 ,871° ,759 , 754 3,748
a. Predictors: (Constant), Bukti fisik, Jaminan, Reliabilitas, Empati, Daya tanggap
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Hasil Data SPSS Diolah, 2018

Dapat dilihat nilai korelasi (R) sebesar 0,871 (87,1%), artinya korelasi
(hubungan) antara variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan
memiliki hubungan yang kuat, yakni jika kualitas pelayanan meningkat maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Nilai koefisien determinasi R Square (R®) sebesar 0,759 (75,9%).
Menunjukan bahwa variabel dari kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan sedangkan sisanya sebesar 0,241 (24,1%) dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

4. Uji Parsial (Uji T)

Tabel 56
Uji Parsial (Uji T)

Coefficients®
Unstandardized Standardized .
Model Coefficients Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) 7,415 2,073 3,577 ,000
Reliabilitas ,743 ,206 ,236 3,606 ,000
Daya tanggap 1,198 ,321 ,259 3,731 ,000
Jaminan 746 ,256 ,178 2,913 ,004
Empati ,956 ,325 ,200 2,942 ,004
Bukti fisik ,748 ,296 ,189 2,525 ,012
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Data SPSS Diolah, 2018

Dari tabel diatas dapat dilihat hasil pengujian hipotesis dengan menggunakan
uji parsial (Uji T) dimana variabel reabilitas memiliki nilai signifikan 0.000 < dari
taraf nyata 0,05 (5%). Yang berarti terdapat pengaruh reabilitas terhadap kepuasan
pelanggan. Variabel daya tanggap memiliki nilai signifikan 0.000 < dari taraf nyata
0,05 (5%). Yang berarti terdapat pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan
pelanggan. Variabel jaminan memiliki nilai signifikan 0.004 < dari taraf nyata 0,05
(5%). Yang berarti terdapat pengaruh jaminan terhadap kepuasan pelanggan.
Variabel empati memiliki nilai signifikan 0.004 < dari taraf nyata 0,05 (5%). Yang
berarti terdapat pengaruh empati terhadap kepuasan pelanggan. Variabel bukti fisik
memiliki nilai signifikan 0.012 < dari taraf nyata 0,05 (5%). Yang berarti terdapat
pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan.
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4.3 Interpretasi Hasil Penelitian

Kualitas pelayanan di Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berada pada
rentang baik menurut hasil tanggapan responden, sedangkan kepuasan pelanggan di
Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong berada pada rentang puas.

Kualitas pelayanan pada Percetakan Oke Print cabang Cibinong jika terus
ditingkatkan akan memberikan peningkatan yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil dari korelasi bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang kuat dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji secara
parsial dari semua indikator yang terdiri dari reabilitas, daya tanggap, jaminan,
empati dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini konsisten
dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Gusti Arum Ayuningtyas (2016)
dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan
Percetakan PT. Nyata Grafika Media Surakarta” diketahui bahwa variabel
Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible secara signifikan
berpengaruh dalam kepuasan pelanggan. Penelitian menurut Darmawati (2016)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan
Percetakan CV. Rahmat Nur Samarinda” diketahui bahwa variabel jaminan
merupakan variabel paling berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian menurut Nita Priyani (2013) dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Jasa di Fotocopy Super Mandiri” bahwa
seluruh pelayanan dirasakan berpengaruh oleh para konsumen yang menggunakan
pelayanan jasa fotocopy pada Super Mandiri. variabel Reability (X1), variabel
Responsiveness (X2), variabel Emphaty (X4) dan variabel Tangibles (X5) terdapat
pengaruh kualitas terhadap kepuasan konsumen jasa. Penelitain menurut Ricky
Yamitara (2010) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Kinerja terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Percetakan PT. Jasuindo Tiga Perkasa” bahwa dimensi
kualitas layanan PT Jasuindo Tiga Perkasa Thk yang mengadopsi dimensi jasa
SERVQUAL (kehandalan, daya tangap, jaminan, empati, bukti fisik) secara statistic
berpengaruh kepda kepuasan konsumen. Penelitian terakhir menurut Bianda
Tristantiana (2016) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Konsumen di Percetakan Digital Printing Cahaya 33” diketahui bahwa variabel
Tangible (BuktiFisik) (X1), Reliability (Kehandalan) (X2), Responsiveness
(DayaTanggap) (X3), Assurance (Jaminan) (X4), dan Emphaty (Perhatian) (X5)
secara simultan (bersama-sama) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen di
Percetakan Digital Printing Cahaya 33. Variabel kualitas layanan yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan konsumen adalah variabel Responsiveness
(DayaTanggap), hal ini dapat dilihat dari nilai thitungnya yang paling besar.

81



5.1

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang
telah diuraikan pada bab hasil penelitian dan pembahasan dapat di ambil kesimpulan
sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong secara

5.2

keseluruhan berada pada rentang baik menurut hasil tanggapan responden dan
pada kualitas pelayanan dengan indikator jaminan memiliki nilai terendah.
Kepuasan pelanggan pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong secara
keseluruhan menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan berada pada
rentang puas dan pada kepuasan p[elanggan yang diukur dari kualitas
pelayanan dengan indikator jaminan memiliki nilai terendah.

Analisis regresi linier berganda pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada Percetakan Oke Print Cabang Cibinong menunjukan kualitas
pelayanan dengan indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan
bukti fisik akan memberikan peningkatan positif terhadap kepuasan
pelanggan. Adapun hubungannya kuat positif, yang artinya jika kualitas
pelayanan ditingkatkan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara
parsial indikator reabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan, maka terdapat beberapa saran

yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi pihak Percetakan Oke Print Cabang
Cibinong, sebagai berikut:

1. Percetakan Oke Print Cabang Cibinong sebaiknya memperbaiki kualitas

pelayanannya terutama pada indikator jaminan dengan adanya pemasangan
cctv membuat pelanggan merasa aman ketika melakukan transaksi dan
memberikan pelatihan mencetak seperti memfotocopy, membenner buku,
menjilid, mendesain berbagai jenis cetakan kepada karyawan dalam melayani
para pelanggannya, sifat yang dapat di percaya juga perlu diperbaiki agar
pelayanan yang diberikan melebihi harapan pelanggan dan membuat
pelanggan merasa puas.

Percetakan Oke Print Cabang Cibinong sebaiknya memperbaiki kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggannya, pada indikator reabilitas yaitu
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pada kehandalan dari karyawan dalam melayani pelanggan dengan baik,
menyelesaikan masalah yang diterima dari pelanggan dan dapat diandalkan
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya.

Dengan demikian diharapkan Percetakan Oke Print Cabang Cibinong dapat
meningkatkan kualitas pelayanannya, seperti kemampuan memberikan
perhatian secara personal, berpenampilan rapih dan sopan, memberikan solusi
terhadap masalah yang dihadapi pelanggan, menanggapi keluhan, berprilaku
adil, memberikan pelayanan yang dapat diandalkan, memberikan rasa aman
dan nyaman pada saat bertransaksi dan kesediaan karyawan melayani pada
jam sibuk dan diharapkan pelayanan yang diberikan melebihi harapan
pelanggan karena jika kualitas pelayanan yang diberikan ditingkatkan maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat.
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mahasiswa yang bersangkutan.
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KUESIONER PENELITIAN
:ngaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Percetakan OKE PRINTCabang Cibinong
Tanggal : ..........

No :

Dengan Hormat,
Sehubungan dengan penyusunan Skripsi, bersama ini saya :

Nama ; Shinta Maulina Rofiyanti
NPM : 021114062
Mahasiswa Universitas Pakuan

Sedang mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Percetakan OKE PRINT Cabang Cibinong.

Untuk keperluan tersebut, saya mohon bantuan Bapak/Ibu atau Saudara/i dengan hormat
untuk memberikan penilaian melalui kuesioner ini. Dan saya harap informasi yang
Bapak/ibu atau Saudara/l berikan sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Atas kerjasama
dan partisipasi yang telah diberikan, saya ucapkan terimakasih.

A. ldentitas Responden
1. Nama :
2. Usia
a. <20 tahun
b. 21-40tahun
c. 41-61tahun

d. > 61 tahun
3. Jenis Kelamin
a. Pria
b. Wanita

4. Pekerjaan

a. Pelajar/Mahasiswa

b. Pegawai Negeri/Instansi Pemerintahan
C. Karyawan/Pegawai Swasta

d. Wiraswasta

e. Lainnya

5. Dalam sebulan berapakali datang dan melakukan cetak di percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong

a. <3kali
b. 3-5

c. 5-10
d. >10
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B. Pernyataan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Percetakan

OKE PRINT Cabang Cibinong.

Petunjuk Pengisian:

1. Isilah kolom penilaian sesuai pendapat anda dengan memberikan tanda checklist

(\) pada pilihan jawaban yang tersedia

2. Parameter penilaian pada kinerja dan kepuasan adalah sebagai berikut:

1 = Sangat Tidak Baik

2 =Tidak Baik
3 = Cukup Baik
4 =Baik

5 = Sangat Baik

Realibilitas (Realibility)

1 = Sangat Tidak Puas
2 = Tidak Puas
3 = Cukup Puas

4 = Puas

5 = Sangat Puas

No

Pernyataan

Kinerja

Kepuasan

2

3

2

3

4

STB

B

CB

STP

TP

CP

P

Karyawan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memberikan
layanan  sesuai  waktu  yang
dijanjikan

Karyawan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong menunjukkan
kesungguhannya dalam
menyelesaikan masalah pelanggan

Karyawan Percetakan OKE
PRINT Cabang Cibinong
memberikan layanan yang sesuai
dengan keinginan pelanggan

Kemampuan karyawan Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong
dapat di andalkan

Daya Tanggap (Responsiveness)

No

Pernyataan

Kinerja

Kepuasan

2

3

2

3

4

STB

B

CB

STP

TP

CP

P

Karyawan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat
kepada pelanggan

Karyawan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong bersedia
menangapi keluhan pelanggan

Karyawan Percetakan OKE PRINT
Cabang Cibinong memberikan
informasi yang dibutuhkan
pelanggan
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3. Jaminan (Assurance)
Kinerja Kepuasan
No Pernyataan 1 2 3 4| 5 1 |2 3 4| 5
STB|TB |CB |B|SB |STP | TP [ CP | P | SP
Pengetahuan karyawan mengenai
8 berbagai  jenis cetakan pada
Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong
Karyawan Percetakan OKE PRINT
9 Cabang Cibinong memiliki sifat
dapat dipercaya dalam segala hal
oleh pelanggan
Pelanggan merasa aman saat
10 | melakukan transaksi di Percetakan
OKE PRINT Cabang Cibinong
4. Empati (Empathy)
Kinerja Kepuasan
No Pernyataan 1 2 3 |4 5 1 |2 3 |4] 5
STB|TB |CB |B|SB |STP | TP [ CP | P | SP
Karyawan Percetakan OKE PRINT
11 Cabang Cibinong berkomunikasi
pada pelanggan dengan cara yang
menyenangkan
Karyawan Percetakan OKE PRINT
12 | Cabang Cibinong melayani
pelanggan dengan sopan dan ramah
13 Terdapat jam operasional yang
nyaman bagi para pelanggan
5. Bukti Fisik (Tangible)
Kinerja Kepuasan
No Pernyataan 1 2 3 |4 5 1 |2 3 |4 5
STB|TB |CB |B|SB |[STP | TP |CP |P | SP
Percetakan OKE PRINT Cabang
14 | Cibinong memiliki peralatan yang
modern dan lengkap
Karyawan Percetakan OKE PRINT
15 | Cabang Cibinong berpenampilan
rapih dan sopan
Fasilitas yang di tawarkan oleh
16 Percetakan OKE PRINT Cabang
Cibinong terjamin kebersihan dan
keamanannya
Percetakan OKE PRINT Cabang
17 | Cibinong memiliki area parkir yang

cukup memadai
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