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ABSTRAKSI

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk
dan harapan-harapannya. Kepuasan pelanggan akan merek itu sendiri adalah
konsep penting dalam pemasaran dan penelitian pelanggan karena kepuasan
pelanggan merupakan bagian integral dalam misi dan tujuan bagi sebagian besar
perusahaan. Ketika kepuasan telah tercipta, makan perilaku pelanggan cenderung
akan terus membeli atau menggunakannya, serta percaya dan menyampaikannya
kepada orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dalam
produk/jasa tersebut. Dan jika pelanggan tidak dipuaskan, mereka cenderung
beralih merek serta mengajukan keberatan pada perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis§ faktor yang mungkin
berpengaruh pada tingkat kepuasan pelanggan di Kalimilg Jalan Kaliurang #TKP
3 DIY. Populasi dalam penelitian ini adalah amh dari Kalimilk Jalan
Kaliurang #TKP 3 DIY. Sampel kuesioner dibe a para responden.
Analisis menggunakan Regresi Linear Be adalah variabel
kepuasan pelanggan, X1 adalah variabe gl alah variabel reliability,

variabel empathy.

Pengujian hipotesis men emperlihatkan bahwa hanya
variable fangible berpengaruh p K berdampak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Seme i eliability, responsiveness, assurance,
dan empathy berpenga dan berdampak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Adjusted R’
i ible," reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Semen ipengaruhi variabel lain dari lima variabel yang

pelanggan.
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ABSTRACT

Costumer satisfaction id feeling happy or disappointed someone who
comes from a comparison between thi impression of the performance (results) of a
product and its expectations. Costumer satisfaction will be the brand itself is an
important concept in marketing and costumer research for gratification of the
costumer is integral to the mission and goals for most companies. When
satisfaction has been created, the costumer behavior will likely continue to
purchase or use, as well as trust and to explained to others about their experience
enjoyable in goods/services. And if costumers are not satisfied, they are likely to
switch brands as well as to object to the company.

This research aims to analyze the factors that may affect the level of
customer satisfaction in Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY. The population in
this research were customer savings of Kalimilk Jalan@Kaliurang #TKP 3 DIY.
Sample were by distributing quesionnaires to the r spondgnts. The analysis used
is multiple linear regresswn where Y is custo tion variable, X1 is
tangible Varlable X2 is rellablhty Var1able

60.2% customer satisfaction

Key words: tangi
satisfaction
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ABSTRAKSI

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.
Kepuasan pelanggan akan merek itu sendiri adalah konsep penting dalam pemasaran dan
penelitian pelanggan karena kepuasan pelanggan merupakan bagian integral dalam misi dan
tujuan bagi sebagian besar perusahaan. Ketika kepuasan telah tercipta, makan perilaku
pelanggan cenderung akan terus membeli atau menggunakannya, serta percaya dan
menyampaikannya kepada orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dalam
produk/jasa tersebut. Dan jika pelanggan tidak dipuaskan, mereka cenderung beralih merek
serta mengajukan keberatan pada perusahaan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor yang mungkin berpengaruh pada
tingkat kepuasan pelanggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan dari Kalimilk Jalan Kaliur: #TKP 3 DIY. Sampel
kuesioner diberikan kepada para responden. Analisis menggunak egresi Linear Berganda,
| tangible, X2 adalah
el assurance, dan X5

adalah variabel empathy.

Pengujian hipotesis menggunakan t-tes n bahwa hanya variable

tangible berpengaruh positif dan tidak berdamge an tethadap kepuasan pelanggan.
Sementara variabel reliability, responsivengs. dan empathy berpengaruh positif
dan berdampak signifikan terhadap kepu@$an p Adjusted R’ adalah 0.602 bahwa
60.2% kepuasan pelanggan dipengaruhi angible, reliability, responsiveness,

assurance, dan empathy. Sementara
digunakan dalam penelitian ini.

1 variabel lain dari lima variabel yang

Kata kunci: tangible, relia , responsiyeness, assurance, empathy, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

Costumer satisfaction id feeling happy or disappointed someone who comes from a
comparison between thi impression of the performance (results) of a product and its
expectations. Costumer satisfaction will be the brand itself is an important concept in
marketing and costumer research for gratification of the costumer is integral to the mission
and goals for most companies. When satisfaction has been created, the costumer behavior
will likely continue to purchase or use, as well as trust and to explained to others about their
experience enjoyable in goods/services. And if costumers are not satisfied, they are likely to
switch brands as well as to object to the company.

This research aims to analyze the factors that may affect the level of customer
satisfaction in Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY. The population in this research were
customer savings of Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY. Sample were by distributing
quesionnaires to the respondents. The analysis used is multiple linear regression, where Y is
customer satisfaction variable, X1 is tangible variable, X2 iSqreliability variable, X3 is
responsiveness variable, X4 is assurance variable, and X35 is,emp variable.

Hypothesis testing by t-test showed that only tang e influence of positive
and not significant impact on customer satisfaction. ] ility, responsiveness,
assurance, and empathy variable influence of positiv ificant impact on customer
satisfaction. Adjusted R’ of 0.602 indicates that 6@ tisfaction can be explained




BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan tentunya ingin mencapai suatu keberhasilan. Untuk
mencapai hal tersebut, perusahaan memerlukan strategi untuk menghadapi
persaingan yang saat ini semakin lama semakin ketat. Terdapat berbagai

tangtangan dalam mencapai keberhasilan perusahaan. Untuk mengantisipasinya,

perusahaan dituntut untuk dapat bekerja dengan bail, dengan menggunakan

berbagai macam sumber daya yang dimiliki agar ima di pasar. Salah
satu hal yang perlu diperhatikan perusahaan da capai keberhasilan adalah
kualitas pelayanan. Menurut Philip K@

totalitas dari bentuk karakter

kemampuannya untuk m

persaingan ant odusen untuk dapat memenuhi kebutuan pelanggan serta
memberikan kepuasan kepada pelanggan secara maksimal. Karena pada dasarnya
tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan.
Salah satu tindakan untuk memuaskan pelanggan adalah dengan cara memberikan
pelayanan kepada pelanggan dengan sebaik-baiknya. Kenyataan ini bisa dilihat,

bahwa ada beberapa hal yang dapat memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai

total pelanggan yag terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai



image atau citra, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya
waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran (Kotler, 2000:50).

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli

s memulai memikirkan

di tempat yang sama. Oleh karena itu, perusahaan h
pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih ma i kualitas pelayanan.
Karena kini, semakin disadari bahwa pelayana an pelanggan) merupakan
aspek vital dalam rangka bertahan g emenangkan persaingan
(Tjiptono, 2004:145).

Pemberian pelayana litas bertujuan untuk memperoleh

kepuasan pelanggan. Men suraman, dkk (1988), terdapat beberapa

variabel dari antara lain tangible, reliability, responsiveness,
assurance, [@ . Variabel-variabel ini menentukan tingkat kepuasan dari
para pelanggag

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya (Philip Kotler, 2002). Hal ini dapat berarti
jika kinerja dibawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika kinerja

sama dengan harapan, pelanggan merasa puas, dan jika kinerja melampaui

harapan, pelanggan akan sangat puas atau bahagia. Pelanggan yang merasa puas,



akan selalu memberikan komentar yang baik tentang perusahaan dan cenderung
akan setia lebih lama pada perusahaan.

Banyak faktor yang perlu diperhatikan untuk mempengaruhi pelanggan
salah satunya kualitas pelayanan di Kalimilk Jalan Kaliurang itu sendiri yang
dapat diberikan oleh perusahaan. Sehingga, pelanggan merasa terpuaskan. Di
Kalimilk berbagai fasilitas juga bisa didapat pengunjung, mulai dari ruangan yang
ber-AC hingga ruangan khusus untuk pengunjung yang gemar merokok.

Oleh karena itu, Kalimilk khususnya yang be pat di Jalan Kaliurang

harus selalu memperhatikan kebutuhan dan kepu ra\pelanggannya dengan

memberikan pelayanan yang terbaik agar par n merasa puas dan dapat

merekomendasikannya kepada orang

ng’ yang sering dikunjungi oleh

upun luar kota Yogyakarta. Tempat

minat pelanggan, sekaligus mempertahankan pelanggannya. Hal ini dapat
dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan karena ini
merupakan salah satu faktor yang dapat menciptakan kepuasan pada diri
pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka diajukan sebuah penelitian dengan judul

“ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN



PELANGGAN KALIMILK JALAN KALIURANG #TKP 3 DAERAH

ISTIMEWA YOGYAKARTA”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusah masalah dalam penelitian ini

yang merujuk pada pendahuluan, dapat ditarik beberapa pertanyaan penelitian,

antara lain :

a.

Apakah kualitas pelayanan yang tangible, reliability,

responsiveness, assurance, da ngaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Kalig : g #TKP 3 DIY?
Variabel apa yang pali

Kalimilk Jalan Kdk

1.3 Tujuan Penelitiam, BatasantMasalah, dan Manfaat Penelitian

dari diadakannya penelitian ini antara lain:

a.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang
meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy
terhadap kepuasan pelanggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3
DIY.

Untuk mengetahui variabel apa yang paling berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY.



2. Batasan Masalah
Dalam penulisan ini, penulis membatasi masalah pada analisis
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Kalimilk Jalan
Kaliurang #TKP 3 dengan beberapa bagian, antara lain:
a. Lokasi
Lokasi dalam penelitian ini adalah di Kalimilk Jalan Kaliurang

#TKP 3 Daerah Istimewa Yogyakarta

b. Waktu

Penelitian penyebara S yang “dilakukan selama bulan

glitian. Populasi ini bersifat heterogen yang dapat dilihat

daf1 beragamnya usia, jenis kelamin, dan pendidikan.

(i1) Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini tidak
seluruh anggota populasi diambil, melainkan hanya sebagian
dari populasi. Penelitian ini mengambil sampel pelanggan
Kalimilk Jalan Kaliurang. Dalam penelitian ini, pengambilan
sampel peneliti menggunakan rumus Slovin. Alasan peneliti

menggunakan rumus Slovin karena populasi dalam penelitin



ini kurang dari 500 orang dan populasi dalam penelitian ini
juga sudah diketahui jumlahnya. Rumus Slovin digambarkan

sebagai berikut:

n=N/(1+Ne)

n=400/(1+400x 0.05x 0.05)

n=200
Keterangan
n = ukuran/besa ampel

a populasi

garan ketidaktelitian karena

ambilan sampel yang masih dapat
ito Batas kesalahan ada setiap populasi tidak

sama, ada yang 1%, 2%, 3%, 4%, 5%, atau 10%.

rhitungan diatas diperoleh jumlah sampel yang digunakan

ini adalah sebanyak 200 responden.

d. Variabel

Variable berdasarkan 5 dimensi yaitu tangible (fasilitas-fasilitas
fisik dan visual yang disediakan oleh perusahaan), reliability
(kemampuan dalam memberikan pelayanan yang dapat
diandalkan secara akurat dan konsisten), responsiveness
(pelayanan yang diberikan karyawan dalam membantu

pelanggan), assurance (pengetahuan dan kemampuan karyawan



dalam memberikan pelayanan), dan empathy (perhatian yang
diberikan  karywan kepada pelanggan), dan dengan

menggunakan metode Regresi Linear Berganda.

3. Manfaat Penelitian
Hasil peneltian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk pihak-
pihak yang terkait, yaitu:

a. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dap ) bahan masukan dan
petimbangan, memberikan ga
bagi perusahaan da A ebijakan dan strategi
pemasaran yang berkaita usaha memberikan pelayanan

yang terbaik b

masyarakat dalam melakukan

c. Bagi Peneliti Lain

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti lain yang ingin
melakukanpenelitian lebih lanjut terutama yang berhubungan

dengan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.



BABYV
PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis dan pembahasan yang dilakukan maka dapat

ditarik kesimpulan sebgai berikut:

1.

Dari profil responden sebanyak 200 orang, dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:100 pengunjung Kalimilk Jalan Kaliurang diantaranya

dengan prosentase 50% adalah pria, dan 100 '9xang dengan prosentase

50% adalah wanita. Untuk usia respond anyak adalah yang
berusia antara >20-22 tahun yaitu seb orang atau 49%, diikuti
dengan usia responden > aitu sebanyak 63 orang atau
en >18-20 tahun yaitu sebanyak
ir dengan usia responden >24 tahun

Berdasakan pekerjaan, sebagian responden

a yaitu sebanyak 196 orang atau 98%, diikuti

,5%, dan responden yang bekerja sebagai PNS yaitu
sebanyak 1 orang atau 0,5%. Berdasarkan tingkat pengeluaran sebagian
responden adalah lebih dari Rp. 500.000-Rp. 1.000.000 yaitu sebanyak
84 orang atau 42%, diikuti oleh responden yang memiliki tingkat
pengeluaran lebih dari Rp. 1.500.000-Rp. 2.000.000 yaitu sebanyak 55
orang atau 27,5%, responden yang memiliki tingkat pengeluaran lebih
dari Rp. 1.000.000-Rp. 1.500.000, dan yang terakhir responden yang

memiliki tingkat pengeluaran lebih dari Rp. 2.000.000. Untuk frekuensi
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kunjungan, bahwa sebagian responden sudah mengunjungi Kalimilk
Jalak hingga 2-3 kali yaitu sebanyak 140 orang atau70%, diikuti oleh
responden yang sudah mengunjungi hingga 4-5 kali yaitusebanyak 36
orang atau 18%, selanjutnya responden yang sudah mengunjungi hingga
lebih dari 5 kali sebanyak 24 orang atau 12%.

. Dari hasil analisi uji F (simultan) di dapat F hitung sebesar 60.952
dengan nilai signifikan 0.000. Berdasarkan ketentuan dari analisis regresi

seluruh variabel bebas

linier berganda jika nilai signifikan < 0,05 m
secara simultan atau bersama-sama b terhadap variabel

terikat. Artinya variabel-variabel ngible, reliability,
responsiveness, assurance,
signifikan secara bers

kepuasan pelanggan®

@s assurance, dan emphaty secara parsial berpengaruh pada

keptia anggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY.
Sedangkan variabel tangible tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Hal ini mungkin dikarenakan pelanggan yang cuek dan tidak terlalu
mempermasalahkan bentuk fisik dari Kalimilk Jalan Kaliurang itu
sendiri. Jadi, variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY adalah variabel

Responsiveness dan variabel Assurance.
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4. Pada perhitungan koefisien determinasi sebesar 60.2%. Artinya 60.2%
kepuasan pelanggan di Kalimilk Jalan Kaliurang #TKP 3 DIY
dipengaruhi oleh tangible, reliability responsiveness, assurance, dan
empathy. Sedangkan 39.8% sisanya dipengaruhi oleh variable lain selain

kelima variabel tersebut yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini juga masih memiliki kete
keterbatasan ini diharapkan, dapat dilaku ikan untuk penelitian yang
akan datang. Adapun keterbatasapdda

glitian 1ni adalah hanya terfokus

kepada 5 dimensi kualit seperti  tangible, reliability,

responsiveness, assura thy. Sedangkan seluruh variabel

kelima but yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

©
5.3 Saran
5.3.1 Saran Untuk Perusahaan
1. Dilihat dari penelitian yang telah dilakukan, wvariabel
responsiveness dan assurance memiliki koefisien regresi yang
paling besar. Artinya, kedua variabel ini memiliki pengaruh yang
kuat terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa

Kalimilk Jalan Kaliurang telah berhasil mengambil insiatif
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terhadap permasalahan yang dihadapi pelanggan dan Kalimilk
Jalan Kaliurang juga terlah berhasil memberikan jaminan
keamanan kepada para pelanggan agar mereka yakin dan percaya.
Kepuasan yang telah tercipta ini harus dipertahankan dengan selalu
memberikan inisiatif dan mutu pelayanan yang baik kepada para
pelanggan

2. Variabel reliability memiliki hasil yang baik pengaruhnya dengan

kepuasan pelanggan. Kondisi ini m@hunjukkan keberhasilan

terhadap pelayanan yang menge jability. Kepuasan yang

3.

@a pada pelanggan.

angiPle perlu ditingkatkan lagi apabila ingin meningkatkan
kepuasan pada diri pelanggan. Hal ini menyangkut kondisi
kebersihan ruangan, lokasi yang strategis, serta kerapian seragam

yang digunakan para karyawan.

5.3.2 Saran Untuk Penelitian Mendatang
Pada penelitian mendatang, disarankan untuk lebih meneliti kepada

produk yang dijual di Kalimilk dan menambah variabel independen atau
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indikator yang digunakan yang tentunya dapat memberikan pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dimaksudkan agar dapat
menghasilkan gambaran yang lebih luas mengenai permasalahan yang
sedang diteliti, sehingga dapat memberikan nilai indeks yang lebih baik
lagi.. Karena pada dasarnya, Kalimilk lebih mengarah kepada menjual
produk susu dengan variasi rasa yang beragam dan jasa sebagai aspek

tambahan didalamnya.
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