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ABSTRACTION

The customer’s satisfaction becomes the service system foundation toward
customer’s need. The purpose of this research is to analyze the influence of tangibles,
reliability, responsiveness,assurance, and emphaty toward customer’s satisfaction of
Flow Musik Studio service users. This research will test the influence of quality
dimension to the user’s satisfaction of Flow Musik Studio in Yogyakarta. The
variables of service quality dimension are such as reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, and tangibles.

In the data collection, this research analyzes the pri
questioner distribution with the number of samples of
Studio service users in Yogyakarta, with the analysi
that is Percentage analysis and Customer Satisfa

data produced by the
dens of Flow Musik
ied in this research,

Based on the result of Customer ati i ndex, then it can be concluded
that on the whole the customers fe i e attributes available in Flow
Musik Studio in Yogyakarta.

Keyword . Service@Quality D
Musik Stugi

ension, Customer Satisfaction Index, Flow
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Setiap badan usaha yang bergerak dalam bidang jasa tidak akan lepas dari
kegiatan pelayanan kepada masyarakat. Sudah barang tentu peningkatan kualitas

pelayanan kepada masyarakat harus terus ditingkatkan terutama di jaman modern

sekarang ini. Hal tersebut dimaksudkan adalah emberikan servis yang

memuaskan kepada pelanggan, sehingga pelang dimanjakan dan akan
terus menjadi pelanggan yang setia. Kup perusahaan terletak pada
pelanggan, Sehingga, mendorong k lebih meningkatkan kualitas
pelayanannya.

Pelanggan umumnya kan produk berupa barang atau jasa yang
dikonsumsi dapat diteri an dinikmati dengan layanan yang baik atau memuaskan

(Assauri, 2003)

erupakan suatu kesatuan dari bermacam-macam atribut yang
membentuknya, @imafia masing-masing atribut mempunyai pengaruh yang berbeda-beda
dalam memberikan tingkat kepuasaan kepada pemakai produk dan jasa tersebut.
Kepuasan merupakan salah satu bentuk sikap. Menurut Kotler (2000), kepuasaan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan
antara prestasi atau produk yang dirasakan dan diharapkannya.

Menurut Tjiptono (2006:65) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah

respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan (disconfirmation) yang dirasakan



antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah memakainya. Evaluasi proses terjadi setelah tahap pembelian dan
pemakaian. Kepuasan pelanggan akan tercapai jika suatu layanan dinilai memuaskan dan
dapat memenuhi kebutuhan pelanggan serta apa yang dirasakan pelanggan sesuai dengan
harapan yang diinginkan. Perusahaan perlu mengukur tingkat kepuasan pelanggan untuk
dapat menyediakan layanan yang lebih baik, efektif, dan efisien. Suatu layanan tidak
dapat dikatakan efektif dan efisien apabila tidak disertai dengan kepuasan pelanggan.

Budaya baru yang saat ini menjadi fenomena_di Yo@yakarta adalah kecintaan

dapat memasark

asanya di tengah persaingan yang semakin tajam untuk menarik

minat pelang

Flow udio merupakan penyedia jasa latihan dan rekaman yang hadir
ditengah maraknya studio musik menjamur. Flow Musik Studio yang beralamat di Perum
Sawit Sari memiliki beberapa equiment latihan dan rekaman yang berani bersaing dengan
pesaingnya. Didukung dengan tempat yang nyaman dan strategis Flow Musik Studio
berharap bisa menarik pelanggan untuk menggunakan jasa Flow Musik Studio. Di bagian

rekaman, Flow Musik Studio satu satunya tempat jasa rekaman yang menggunakan

software asli dari USA.



Flow Musik Studio yang saat ini juga sudah bekerja sama dengan beberapa
tempat yang sering dikunjungi kawula muda khususnya masyarakat yang menyukai
musik. Beberapa tempat tersebut yang pernah menjalin kerja sama dengan Flow Musik
Studio seperti : Dixie, Kedai Digital, Movie Box. Tidak cuma dengan tempat hiburan
atau tongkrongan saja, Flow Musik Studio tetapi Flow Music Studio juga pernah diajak
kerja sama dengan Management Musik yang sudah terkenal lagi "Republik Cinta” yang
digawangi olen Ahmad Dhani.

Tidak cuma band atau musisi indie yang pernah menggunakan jasa Flow Musik

jaminan (assurameey”empati (emphaty), bukti fisik (tangibles). (Pasuraman et. Al.

1994:27).

Berdasarkan uraian diatas, penulis menyadari betapa pentingnya pengaruh
kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan pelanggan, maka penulis tertarik melakukan
penelitian untuk mengetahui masalah apa yang dihadapi dan sekaligus mencari cara
pemecahannya. Untuk itu penulis mengambil judul ”Kepuasan Pelanggan terhadap

Dimensi Kualitas Jasa pada Flow Musik Studio di Yogyakarta”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian tersebut, maka dapat diuraikan beberapa

pokok pembahasan masalah yang akan diteliti oleh penulis. Adapun identifikasi

masalahnya antara lain:

a.

a.

Bagaimanakah kepuasan pelanggan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta
terhadap dimensi kehandalan (reliability)?

Bagaimanakah kepuasan pelanggan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta
terhadap dimensi daya tanggap (responsiveness)?

Bagaimanakah kepuasan pelanggan pengguba Fl Studio di Yogyakarta

terhadap dimensi jaminan (assurance

Bagaimanakah kepuasan pelanggan™pe a Flow Musik Studio di Yogyakarta

Untuk agetahui kepuasan pelanggan dari dimensi kehandalan (reliability)
terhadap kepuasan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta.

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari dimensi daya tanggap
(responsiveness) terhadap kepuasan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta.
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari dimensi jaminan (assurance)

terhadap kepuasan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta.



d. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari dimensi empati (emphaty) terhadap
kepuasan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta.
e. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari dimensi bukti fisik (tangibles)
terhadap kepuasan pengguna Flow Musik Studio di Yogyakarta
1.4 Manfaat Penelitian
a. Bagi Perusahaan

Sebagai bahan masukan khususnya yang berkaitan dengan kualitas jasa

pelayanan sehingga menjadi dasar pertimbangan k menentukan dalam
pengambilan keputusan menghadapi persaingan di bigan ik yang ada sekarang
ini.

b. Bagi Peneliti

Sebagai wadah untuk kan i manajemen, khususnya pemasaran

sesuai dengan ilmu yang di da saat belajar dan untuk menambah wawasan
pengetahuan peneliti.

c. Bagi Pihak

Seha bacaan dan dapat dijadikan referensi penelitian yang ingin

melakukan dam=m€ngembangkan penelitian serta membantu menambah pengetahuan

dan informasi di bidang pemasaran khususnya mengenai kualitas jasa pelayanan.



1.5 Batasan Masalah
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan batasan
masalah menyangkut responden yang menjadi obyek penelitian:
a. Responden penelitian adalah pengguna jasa Flow Musik Studio di Yogyakarta
b. Profil responden yang diteliti adalah jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan
terakhir dan pendapatan.

c. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang.



BAB V

SIMPULAN & SARAN

5.1 Simpulan
Setelah dilakukan analisis data dan pembahasan oleh penulis pada bab empat,
maka hasil dari penelitian tentang Kepuasan Pelanggan terhadap Dimensi Kualitas

Jasa pada Flow Musik Studio di Yogyakarta ini penulis dapat menarik kesimpulan

sebagai berikut:
a. Dari karakter responden atau profil res

pengolahan data dari 100 responden dari

ar/mahasiswa dengan prosentase sebesar 53%.

4. Mayoritas dari responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
pendidikan terakhirnya yakni SMA/Sederajat dengan prosentase sebesar
69 %.

5. Mayoritas dari responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
memiliki pendapatan berkisar antara Rp < 750.000,00 dengan prosentase

sebesar 42 %.
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b. Berdasarkan hasil analisis Indeks Kepuasan Pelanggan terhadap Dimensi Kualitas
Jasa pada Flow Musik Studio di Yogyakarta telah membuktikan :

1. Untuk Bukti Fisik (Tangibles), kenyamanan ruangan studio latihan di

Flow Musik Studio menjadi atribut yang dianggap penting pertama

dengan skor 20,13 yang kemudian disusul dengan atribut kelengkapan

peralatan latihan dengan skor 18,82, ketiga adalah atribut teknologi atau

peralatan yang dimiliki dengan skor 18,69 kemudian yang keempat adalah

3. Untukes@aya Tanggap (Responsiveness), atribut kemampuan petugas
memberi pelayanan dan menanggani keluhan yang memerlukan
penanganan cepat di Flow Musik Studio menjadi atribut yang dianggap
penting pertama dengan skor yang sama yaitu 19,54 yang kemudian
disusul dengan atribut Menanggani keluhan yang memerlukan penanganan
cepat dengan skor 18,66 dan yang keempat adalah atribut respon cepat

terhadap permintaan pelanggan dengan skor 18,27.
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4. Untuk Jaminan (Assurance), atribut penggantian jadwal latihan apabila
ada halangan di Flow Musik Studio menjadi atribut yang dianggap penting
pertama dengan skor 19,01 yang kemudian disusul dengan atribut
professional petugas dengan skor 18,88, ketiga adalah atribut peralatan
dalam kondisi yang baik dan layak dengan skor 18,87 kemudian yang
terakhir adalah atribut informasi yang diberikan dengan skor 18,57.

5. Untuk Empati (Emphaty), atribut memberikan pelayanan tanpa melihat

status pelangganan latihan di Flow Musik Studi@ymenjadi atribut yang

kan dari keseluruhannya bahwa mayoritas pelanggan sudah
merasa pPwas=Pada Flow Musik Studio di Yogyakarta dengan angka IKP
(Indeks Kepuasan Pelanggan) sebesar 442,92. Berarti hipotesis yang

menyatakan bahwa pelanggan merasa puas terhadap Flow Musik Studio di

Yogyakarta adalah terbukti kebenarnya.
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5.2 Saran
Dari data yang diperoleh dalam penelitian yang kemudian dianalisis oleh penulis,
maka ada beberapa hal yang harus diperhatikan oleh Flow Musik Studiio untuk
meningkatkan pelayanannya di masa yang akan datang.
Berdasarkan hasil Indeks Kepuasan Pelanggan, maka sebaiknya Flow Musik
Studio lebih memperhatikan atribut yang dianggap penting oleh Pelanggan yaitu

kenyamanan ruangan latihan dan kemampuan petugas memberi pelayanan Contohnya

sebagai berikut :

1. Selalu memperhatikan ruangan latihan sepertj

sehingga Pelanggan
terbantu olep.ada
Selain mempeg atribut yang dianggap penting oleh Pelanggan, Flow Musik
Studio juga har perhatikan atribut yang dinilai masih kurang memuaskan oleh
pelanggan, yakni Fasilitas Parkir Kendaraan dan Pemberian gift. Adapun usaha yang
dapat dilakukan oleh Flow Musik Studio itu sendiri adalah :
1. Melakukan penataan tempat parkir yang lebih baik sehingga memudahkan

pelanggan memarkirkan kendaraannya baik motor atau mobil. Perlu dilihat juga

dari atribut fasilitas parkir kendaraan, Flow Musik Studio perlu menugaskan
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seseorang untuk menjaga membantu pelanggan memarkirkan kendaraannya dan
mengatur kendaraan yang dirasa memarkir kendaraannya dengan tidak rapi.

. Melakukan pemberian gift atau hadiah untuk pelanggan secara tidak langsung
pelanggan merasa dihargai atas loyalitasnya terhadap Flow Musik Studio sendiri.
Juga melakukan pemberian gift bisa juga sebagai alat untuk mempertahankn
pelanggan untuk tetap mempergunakan kembali jasa Flow Musik Studio. Adapun

contohnya seperti pemberian voucher potongan latihan atau free bagi pelanggan

yang sudah berlatih selama lebih dari 5 kali, pemberian Kaes atau souvenir Flow

juga bisa memuat pelanggan menjadi semaki low Musik Studio

sendiri.
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