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ABSTRAK

Pengaruh Penerapan SOP Pelayanan dan Kualitas Produk te rhadap

Kepuasan Pelanggan ( Studi Kasus di PT Blue Rose Narado)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetaliiihdan menganalisa seberapa besar

pengaruh penerapn SOP pela duk terhadap kepuasan

Dimana persamaa
dilihat bahwa penera
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,000. Sedangkan berdasarkan uji t, semua variabel memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelangggan dengan tingkat
signifikan untuk penerapan SOP pemasaran sebesar 0,000 dan kualitas produk

sebesar 0,000.

Dari kedua variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna tas

Eastpak dan The North Face, variabel yang dominan adalah variabel penerapan



SOP pelayanan berdasarkan hasil uji t pada tabel 4.10, variabel penerapan SOP
pemasaran mempunyai nilai thitng 6,641 > tianer 1,988 paling besar dibanding
Kata Kunci : Penerapan, Prosedur, Pelayanan, Kualitas, Kepuasan Pelanggan

variabel kualitas produk.
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kondisi pemasaran produk yang san@at dinamis, membuat para pelaku

pasar dan produsen berlomba untuk apetisi yang sangat ketat
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diinginkan oleh pelanggan merupakan faktor utama yang harus dipertimbangkan
oleh perusahaan dalam menyusun rencana kebijakan bagian pemasaran yang akan
dilakukan oleh perusahaan. Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler

(2014:150) ialah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
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membandingkan Kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan .

Semakin  bertambah  dewasanya  pikiran  konsumen  dalam
mempertimbangkan kualitas suatu produk yang dipilihnya, menuntut perusahaan

untuk selalu memperbaiki kualitas produk

ereka, karena tingkat kepuasan

konsumen terhadap suatu produk gokepada kualitas produk
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dicapai karen
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kriteria efektif, efisie akan di
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pasarkan. Penerapan SOP dapat memastikan suatu aktivitas bisnis bisa berjalan
sesuai dengan standar yang diharapkan. Pendokumentasian SOP diperlukan untuk
menghasilkan sistem kualitas dan teknis yang konsisten dan mempertahankan

kualitas kontrol serta menjaga proses bisnis tetap berjalan.
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Standard Operating Procedure (SOP) adalah dokumen tertulis yang
memuat prosedur kerja secara rinci, tahap demi tahap dan sistematis.
Implementasi SOP yang baik akan menunjukan kosistensi hasil kerja, hasil
produk, dan proses pelayanan yang kesemuanya mengacu pada kemudahaan

karyawan dan kepuasaan pelanggan. Desain yang salah atau tidak tepat bisa

menyebabkan bisnis menjadi ti in SOP harus bisa
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di dalamnya juga

untuk men
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Diagram 1.1 Penjualan PT Blue Rose Narado Tahun 2016

Dari data diatas terlinat bahwa penjualan Eastpak dan The North Face
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mengalami fluktuasi. Pada bulan Januari dan Februari penjualan tas The North
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Face lebih banyak, sedangkan pada bulan Maret sampai bulan Desember 2016

penjualan tas Eastpak lebih banyakdari tas The North Face. Pada umumnya

tingkat penjualan tas Eastpak lebih besar daripada penjualan tas The North Face.
Dari hal tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan

selanjutnya ditulis dalam bentuk usulan skri

i yang berjudul, “PENGARUH
PENERAPAN  STANDARD BROCEDURE  (SOP)
PELAYANAN DAN KUA KEPUASAN

PELANGGAN (S

1.2.

1.

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada perumusan masalah tersebut di atas, adapun tujuan
dari penelitian ini yang ingin dicapai dalam melakukan penulisan ini adalah untuk:
1. Mengetahui pengaruh penerapan Standard Operating Procedure (SOP)

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Blue Rose Narado.
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2. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggandi PT.

Blue Rose Narado.

1.4. Manfaat Penelitian

Setelah dilakukan penelitian ini dikgt@bui hasilnya, maka penelitian ini

diharapkan dapat berguna bagi banya

1. BagiPeneliti

2.
IPWIJA
3.
Hasil dari pe
referensi bacaan bagi semua pihak yang membutuhkannya.
1.5. Sistematika Penulisan

Adanya sistematika penulisan adalah untuk mempermudah pembahasan

dalam penulisan. Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:
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BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan dan kontribusidilakukannya penelitian, dan sistematika

pembahasan.

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA
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BAB 3.
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penelitian. Pada bagian pembahasan akan disajikan pula tentang analisis

serta inteprestasi daridata yang telah diperoleh selama penelitian.
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penelitian yang

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil-hasil yang telah di analisis pada bab
serta saran-saran berdasarkan hasil

KESIMPULAN DAN SARAN
diharapkan berguna sebagai masukan bagi perusahaan.

terdahulu,

BAB 5.

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, um:m_;_ms penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta




BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Pengertian Pelayan
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utama: (1) operasai jasa; dan (2) penyampaian jasa.

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa
pelayanan merupakan suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu

diberikan kepada orang lain, dalam hal ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat
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persepsi mereka. Ada beberapa faktor yang menyebabkan timbulnya pelayanan

yaitu:

a. Adanya rasa cinta dan kasih sayang.

Cinta dan kasih sayang membuat manusiagbersedia mengorbankan apa yang

ada padanya sesuai kemampuaap menjadi layanan dan

pengorbanan dalam batas 3 , dan kesusilaan
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Inisiatif berbuat baik timbul dari orang yang bukan berkepentingan untuk

membantu orang yang membutuhkan bantuan, proses ini disebut pelayanan.

Keinginan berbuat baik timbul dari orang lain yang membutuhkan

pertolongan, ini disebut bantuan. Menurut Payne (2000) mengatakan bahwa
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1. Segala kegiatan yang dibutuhkan untuk menerima, memproses, menyampaikan
dan memenuhi pesanan pelanggan dan untuk menindak lanjuti setiap kegiatan

yang mengandung kekeliruan.

2. Ketepatan waktu dan reabilitas penyampaian produk dan jasa kepada pelanggan

sesuai dengan harapan mereka.

3. Serangkaian kegiatan yang
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b. Sumber daya manusia yang memberikan layanan.

c. Sistem pelayanan, prosedur atau tata cara untuk memberikan layanan
kepada para pelanggan yang melibatkan seluruh fasilitas fisik yang

memiliki dan seluruh sumber daya manusia yang ada.
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Dalam penetapan sistem pelayanan mencakup strategi yang dilakukan,
dimana pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dapat merasakan langsung,
agar tidak terjadai distorsi tentang suatu kepuasan yang akan mereka terima.
Sementara secara spesifik adanya peranan pelayanan yang diberikan secara nyata

akan memberikan pengaruh bagi semua pihakiterhadap manfaat yang dirasakan

pelanggan.
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sistem kerja pada unit kerja yang bersangkutan.
Setiap perusahaan bagaimanapun bentuk dan apapun jenisnya,
membutuhkan sebuah panduan untuk menjalankan tugas dan fungsi setiap elemen

atau unit perusahaan. Standar Prosedur Operasional (SPO) adalah sistem yang
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disusun untuk memudahkan, merapihkan dan menertibkan pekerjaan. Sistem ini
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berisi urutan proses melakukan pekerjaan dari awal sampai akhir.

2.1.2.1 Tujuan dan Fungsi SOP

Tujuan pembuatan SOP adalah untuk menjelaskan perincian atau standar

yang tetap mengenai aktivitas pekerjg yang berulang-ulang yang
diselenggarakan dalam suatu organi adalah SOP yang mampu

menjadikan arus kerja yang karyawan baru,

(Indah Puji, )
1. Untuk

dan kema

pekerjaan te
2. Sebagaiacua
supervisor.
3. Untuk menghinda
dan mengurangi konflik), keraguan, duplikasi serta pemborosan dalam proses
pelaksanaan kegiatan.
4.  Merupakan parameter untuk menilai mutu pelayanan.
5. Untuk lebih menjamin penggunaan tenaga dan sumber daya secara efisien

dan efektif.



13

6. Untuk menjelaskan alur tugas, wewenang dan tanggung jawab dari petugas
yang terkait.

7. Sebagai dokumen yang akan menjelaskan dan menilai pelaksanaan proses
kerja bila terjadi suatu kesalahan atau kesalahan administratif lainnya,

sehingga sifatnya melindungi perusahaa

pekerja.

8. Sebagai dokumen yang digunak
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Sebagai dokumen sejaral
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2.1.2.2 Manfaat SOF

SOP atau ya p) adalah
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penetapan tertulis mengenai apa yang harus dilakukan, kapan, dimana dan oleh
siapa dan dibuat untuk menghindari terjadinya variasi dalam proses pelaksanaan
kegiatan oleh pegawai yang akan mengganggu Kkinerja organisasi (instansi

pemerintah) secara keseluruhan. SOP memiliki manfaat bagi organisasi antara lain
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Sebagai standarisasi cara yang dilakukan pegawai dalam menyelesaikan
pekerjaan khusus, mengurangi kesalahan dan kelalaian.

SOP membantu staf menjadi lebih mandiri dan tidak tergantung pada
intervensi manajemen, sehingga akan mengurangi keterlibatan pimpinan

dalam pelaksanaan proses sehari- hari.

Meningkatkan akuntabilitas_de atasikan tanggung jawab

khusus dalam melaksar

Membantu peng ral dalam
memberikan pelayanan. Menjamin proses pelayanan tetap berjalan dalam

berbagai situasi.
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2.1.2.3 Bentuk SOP
SOP memiliki berbagai macam jenis/bentuk sesuai dengan sistem kerja
yang dijelaskannya. Bentuk-bentuk SOP itu sendiri dapat dibagi menjadi 4 jenis

dengan bentuk yang berbeda :

a) Simple Steps

Simple steps berisi prosedur kefj hana dan tidakterlalu
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terperinci, biasanya SOP |

Momaor F-C05
Tanggal 4 Maret 20058
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Sfandard Cperating Frocedure
Pengajuan Cuti Tahunan

Dasar hukum:

1. Pegawvai vang akan mengajukan cuti tahunan, harus mengisi formuliv cuti tahunan,
dan menverahkan fonrmulir yvang telah diisi kepada Bagian Kepegawvaian untuk diteliti
mengenai hak cuti vang tersisa;

2. Pegawmai wang mengajukan cul  menandatangi  formulic pendgajuan  dan
menyarmpaikan kepada atasan langsung wang bersangkutan dan pejabat wang
hernnenang memberikan cuti untuk ditandatangani;

3. Atasan langsung menyverahkan kepada pegaveai wand bhersangkutan;

4. Pegawwai vahg melaksanakan cuti wajib melapor kepada atasan langsung setelah
melaksanakan cuti.

Cisahkan aleh:
epala
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b) Hierarchical Steps
Hierarchical steps lebih terinci daripada jenis SOP simple steps, padaSOP ini
terdapat kalimat dan terdapat sub-kalimat sehingga memudahkan operator
untuk memahaminya. Jenis SOP ini cocok digunakan untuk prosedur yang

cukup panjang, yakni jika proses yang ak itulis lebih dari 10 langkah, dan

tidak mempunyai banyak kep is Hierarchical Steps

akan terlihat pada gambar

4 Maret 2005

Standard Operating Procedure
Pengajuan Cuti Tahunan

Dasar hukum:

1. Mengisi formulir cuti tahunan:
e Formulir tersedia di Bagian Kepegawaian
e |siformulir dan serahkan kepada Bagian Kepegawaian untuk diteliti mengenal hak cuti yang tersisa
* Fomulir diserahkan kembali kepada pegawai yang mengajukan cuti selelah Bagian kepegawaian memberikan
pengesahan mengenal hak cuti yang akan diambil sesuai dengan sisa cuti yang tersedia
« Pegawal yang mengajukan cut menandatangi formulir pengajuan dan menyampaikan kepada atasan langsung yang

bersangkutan;
2.P jjuan atasan langsung dan pejawat yang berwenang n\omberl(un cuti:
* Atasan langsung yang belsangku!an memberkan persety berikan tandatangan pada formulic
pengajuan dan menyampaikan kepada pe;abatyang berwenang mernbenkm cut
* Pejabat yang berwenang memberikan cuti memberikan persetuj g datangani formulir penga)
menyerahkan formulir kepada atasan yang b ak untuk selanjutnya diserahkan kepada yang bersangkutan;

3. Pelaksanaan cuti:
e Pegawai yang mengajukan culi, menyampaikan sal berkas formulir ash kepada Bagian Kepeg
menyampaikan satu copy untuk Bagian Tata Usaha, menyimpan satu copy untuk dirinya sendiri mIJk dokumemaa
e Pegawal yang mengajukan cufl melaksanakan cuti dengan kewajiban sebelum melaksanakan cufl melap
kemajuan pekerjaan-pekerjaan yang menjadi lugasnya kepada atasan langsung;
* Pegawal yang melaksanakan cuti wajib melapor kepada atasan langsung setelah melaksanakan cuti.
Disahkan oleh:
Kepala

-

S — -

Gambar 2.2.SOP jenis Hierarchical Steps
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¢) Graphic Format
Bentuk ini sama seperti Hierarchical Steps yaitu cukup panjang lebih dari 10
langkah tetapi tidak terlalu banyak keputusan. Perbedaannya terletak dalam
penyampaiannya, Graphic Format berisikan suatu grafik, gambar, diagram

untuk mengilustrasikan apa yang menjadidtijuan dari suatu prosedur. Contoh

SOP jenis Graphic Formatakan
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Standsrd Operating Procedura Momor @ PE-CO0sS
Pengajuan Cuti Tahunan Tanggal - 4 Maret 2005

I Isi formulir > I Persetujuan > | Cuti

euexer |Mdl 31LS Jelem BueA uebunuadey ueyibnisw yepn uednnbusd "q

1. Pegawai vang 1. Pegawai mengajukan 1. Pegawai yvang
rrengajukan cuti, kepada atasan langsung rrEngajukan cuti
[nenaie formuli renyarealkan

menandatangani dan X R .

2. Serabkan formulir ke menyampaikan kepada Bagian Kepeg_awalan,
Bagian Kepegawsaian pejabat vang berwenang copy untuk unit

3. Bagian kKepegawaian rnemb erikan cuti Ei?uakngzndgan meRY
meneliti ketersediaan 3. Pejabat vang benvenang b ersangkutan
cuti bagi pegawal yvang mermk erikan cuti .
rmeng-ajukan dan rmenandatangani 2. Pegaw&;l ¥ang X
menyerahkan kepada pengajuan dan mepgajukan cuti
vang bersangkutan rmenyampaikan kembali wajib _melaporkan

. kepada atasan langsung kemaj.uan

4. Pegawai ; pekerjaanmya
rrenandatangani formuliv pegawal yand sebelum cuti
dan rmenyerahkan hersangkutan ’ )
kepada atasan langsung 4. Atasan langsung 3. Pelaksanaan cuti

oleh vang

menyampaikan kepada
bersangkutan

vang bersangkutan

WA HARL
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d) Flowchart
Prosedur yang memiliki banyak pengambilan keputusan, dapat ditulis
dalam bentuk ini. Flowchart merupakan grafik sederhana yang
menjelaskan langkah-langkah dalam membuat keputusan.Hal yang harus

diperhatikan dalam pembuatan Flowchart ini yaitu pemakaian simbol-
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simbol dalam penjelasannya, karena simbol-simbol ini memiliki arti dan

makna yang berbeda.Contoh SOP jenis Flowchartakan terlihat pada
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yang sempit dan luas yaitu :
1. Definisi sempit
Produk adalah sekumpulan atribut fisik nyata (tangible) yang terkait dalam

sebuah bentuk yang dapat diidentifikasikan.
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2. Definisi luas
Produk adalah sekumpulan atribut yang nyata (tangible) dan tidak nyata
(intangible) di dalamnya sudah tercakup warna, harga, kemasan, prestive pabrik,

prestive pengecer, dan pelayanan di pabrik serta pengecer yangmungkin diterima

oleh pembeli sebagai sesuatu yang bisa mem an keinginannya.

Menurut Angipora (200 ag dapat ditawarkan
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memiliki harapa ai ‘ oduk)eriepjwpmﬂ((roduc
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ide atau pun kombinasi antara hal-hal yang baru saja disebutkan.Produk juga

merupakan seperangkat kepuasan yang diperoleh konsumen jika mereka

melakukan transaksi (jual beli).

Menurut Kotler dan Keller (2009:5) produk diklasifikasikan berdasarkan 3
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macam yaitu:

a2
T
]
=
@
=
=3
g
Q
S
>
[}
=
<
)
c
S
=4
=
=
=
D
g
@
S
=3
=3
«Q
W)
=
g
@
S
Q.
=
=
QO
=
g
)
S
@
=3
)
=)
g
@
S
c
=
D
S
=
QO
- |
<
Q
3
QO
=
g
@
=
<
=
7}
=
S
Q
S
5
o
o
-
QO
=
g
@
S
=
=
o)
S5
~
=)
=5
=~
Q
—
QO
=
=7
=.
[}
=
o)
=
»
c
[}
—
c
=]
QO
773
0
)
>




20

1. Daya Tahandan Wujud

Daya tahan dan wujud dibedakan kedalam tiga kategori yaitu:

a) Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods)

Barang berwujud yang dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali

penggunaan. Barang konsumsi ini cep ing dibeli oleh konsumen.

b) Barang tahan lama (dura
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b) Barang toko (shopping goods)
Barang yang dibandingkan berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, dan
gaya dalam proses pemilihan dan pembeliannya.

c) Barang khusus (specialty goods)
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Barang eksklusif, unik dan mahal yang hanyak bisa dimiliki segelintir
orang saja namun pembeli bersedia melakukan upaya pembelian yang
Khusus.

d) Barang yang tidak dicari (unsought goods)

Barang yang tidak diketahui konsu pya, dan seringkali tidak pernah

terpikir oleh konsumen untuk
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3. Barang Industri

b)
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2.1.3.1 Pengertian Kualitas Produk
Menurut Daniel Hunt dalam Sonny Santosa (2010:114) “kualitas
produkadalah kecocokan penggunaan produk untuk memenuhi kebutuhan dan

kepuasan
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pelanggan”. Kecocokan penggunaan itu didasarkan pada lima ciri utama, yaitu :
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1. Teknologi, yaitu kekuatan atau daya tahan.
2. Psikologis, yaitu citra atau status.

3. Waktu, yaitu keandalan.

4. Kontraktual, yaitu adanya jaminan.

5. Etika, yaitu sopan santun,ramah ata

dankebutuhan ko

2.1.3.2 Dimensi Kuali
Menurut Irawan (2008:37) kualitas produk merupakan driver kepuasan

konsumen yang pertama. Kualitas produk adalah dimensi global yang terdiri dari

enam elemen, yaitu :

1. Kinerja (performance) adalah dimensi yang paling dasar yang berkaitan

dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan karakteristik utama
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yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang tersebut. Konsumen
akan sangat kecewa apabila harapan mereka terhadap dimensi ini tidak
terpenuhi. Performace pada setiap produk berbeda-beda tergantung functional
value yang dijanjikan perusahaan.

2. Keandalan (reliability) adalah dimensi k

itas produk yang kedua. Dimensi

performance dan reliability se mirip tetapi memiliki
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kalau sudah berulang kali digunakan atau sudah lama sekali digunakan. Yang
pertama adalah awet secara teknis dan yang kedua adalah awet secara waktu.
Bagi konsumen, awet secara waktu lebih mudah dimengerti karena sebagian

besar produk yang menjanjikan keawetan lebih menonjolkan keawetan dalam
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hal waktu. Tingkat kepentingan dimensi ini berbeda untuk target pasar yang
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berbeda sangat mungkin terjadi pergeseran dari waktu ke waktu karena
perubahan pasar dan persaingan.

5. Kesesuaian (conformance) menunjukkan seberapa jauh suatu produk dapat
menyamai standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang memiliki

conformance yang tinggi berarti sesuai de

an standar yang telah ditentukan.

Salah satu aspek dari conforma
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6. Bentuk/Kemasan (design yak menawarkan

aspek emosiona
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senang (Kotler 2006:177).Jadi, kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau
kesan atas kinerja dan harapan.Jika kinerja berada dibawah harapan maka
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas.
Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas atau senang.

Berikut ini akan dipaparkan definisi kepuasan pelanggan menurut
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beberapa ahli :
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1. Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler (2014:150) ialah perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkankinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan.

2. Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan konsumen merupakan situasi yang

ditunjukkan oleh konsumen ketika mere

menyadari bahwa kebutuhan dan

keinginannya sesuai dengan yang penuhi secara baik.
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perusahaan.

memuaskan
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Tjiptono  (2008:225) mengungkapkan bahwa dalam mengevaluasi
kepuasan terhadap produk, jasa, atau perusahaan tertentu, pelanggan umumnya
mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam

mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk antara lain meliputi:
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1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core
product) yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumen bahan bakar, jumlah
penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam
mengemudi, dan sebagainya.

2. Ciri — ciri keistimewaan tambah (feattires) yaitu karakteristik sekunder

atau pelengkap.
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Keandalan (reliabilit
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penjualan hingga purna jual, yang mencakup pelayanan reparasi dan
ketersediaan komponen yang dibutuhkan.
7. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera, misalnya bentuk

fisik yang menarik, model/ desain, warna, dan sebagainya.
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8. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

2.1.4.2 Konsep Kepuasan Pelanggan

Perhatian terhadap kepuasan akpuasan pelanggan telah

semakin besar bagi setiap org if bisnis, dan juga
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banyak produseg pemenuhan ke

STIE

kepuasan [

banyaknya
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erat dengan standar kualitas barang/jasa yang mereka nikmati.Sifat kepuasan
bersifat subjektif, namun dapat diukur melalui indeks kepuasan pelanggan
masyarakat.

Kepuasan pelanggan dibangun atas dasar beberapa prinsip yang digunakan

untuk menilai suatu organisasi dalam memberikan pelayanan :
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1. Tangibles (bukti nyata)
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2. Realibility (terpercaya, tahan uji)
3. Responsiveness (respon, cepat tanggap)

4. Assurance(kepastian), dan empathy (empati)

Pelayanan yang baik terhadap konsumen merupakan salah satu bentuk

tanggung jawab perusahaan.Namun, tida it, dari perusahaan yang belum

memberikan pelayanan yang Hal ini tentu

disebabkan oleh beberap

1. Tidak

perusahaan
sehingga perus: : pada para
konsumen.

3. Kurang fokus dalam membangun relasi dengan konsumen

Hal ini bisa dikarenakan perusahaan hanya memikirkan untuk mencari

pelanggan baru tanpa memperhatikan dan menjaga hubungan baik dengan

pelanggan lamanya sehingga perusahaan hanya memprioritaskan

pelanggan barunya saja.
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4. Kurang memperhatikan terhadap standar pelayanan yang baik
Karena terlalu mengarah kepada pencarian pelanggan baru, perusahaan
terkadang sampai tidak memperhatikan bagaimana standar pelayanan yang
baik yang seharusnya diberikan kepada pelanggannya.

5. Kurangnya sarana dan prasarana pend

Kurangnya sarana dan prasa# pelayanan terhadap
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konsumen ini lasa saja tanpa
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berhasil memahami kebutuhannya maka langkah selanjutnya akan merasa

mudah dan membuat anda senang.
b) Membuat customer mengerti semua layanan perusahaan anda.
Customer yang sudah datang ke perusahaan anda dipastikan telah

memiliki kepercayaan dengan produk/layanan yang disediakan.Atau
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setidaknya mereka telah mendengar berita positif tentang perusahaan
anda.Buatlah mereka mengetahui secara lengkap dan jelas mengenai
semua produk/layanan yang perusahaan anda miliki.Jangan biarkan

mereka pulang dengan informasi yang tidak lengkap atau bahkan salah

persepsi.

c) Menciptakan kesan positif.
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Kesan positif yang te ’ n selalu diingat.

Hal sederhag IM@[I

h,SlenlagelkEm e

d)
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selama ini customer anda sudah merasa puas dengan produk/layanan yang

ada maka perusahaan anda wajib mempertahankan.Buatlah sesuatu yang

sudah baik menjadi standarbaku dan ciptakan perbaikan terus menerus

agar semakin menjadi baik (Saleh, 2010).
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Konsep ini hampir pasti selalu hadir di buku teks standar yang mengupas
strategi bisnis dan pemasaran. Slogan dan motto perusahaan juga
menyinggungnya (Tjiptono, 2012:310). Secara konseptual kepuasan pelanggan

dapat digambarkan sebagai berikut :
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Kebutuhan dan Keinginan

Tujuan Perusahaan
pelanggan

Produk

Nilai Produk Bagi Pelanggan

Harapan Pelanggan
Terhadap Produk

Tingkat Kepuasan Pelanggan

CAKARN Y

2.1.4.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap perusahaan untuk

mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan perusahaan
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pesaing. (Kotler 2002:42), mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan

pelanggan, yaitu:

a. Sistem keluhan dan saran

Sebuah perusahaan yang berfokus pada pelanggan mempermudah

pelanggannya untuk memberikan sara pat dan keluhan mereka.Media

yang digunakan meliputi di tempat-tempat
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husus  dan

strategis, menyedi3
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berbagai cara, diantaranya :
1. Directly Reported Satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung melalui pertanyaan.

2. Derived Dissatisfaction
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Pertanyaan yang di ajukan menyangkut 2 hal utama, yaitu besarnya
harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya Kinerja yang
telah mereka rasakan atau terima.

3. Problem Analysis

Pelanggan yang dijadikan responden, diminta untuk mengungkapkan 2 hal

pokok vyaitu: masalah-mas3
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penawaran dari menaj ntuk melakukan

perbaikan.
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temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk
tersebut.Selain itu para ghost shopper juga datang melihat langsung

bagaimana  karyawan  berinteraksi  dan  memperlakukan  para
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pelanggannya. Tentunya karyawan tidak boleh tahu kalau atasannya baru
melakukan penilaian akan menjadi biasa.

d. Lost customer analysis
Pihak perusahaan berusaha menghubungi para pelanggannya yang sudah

berhenti menjadi pelanggan atau beralih )erusahaan lain. Yang diharapkan

adalah memperoleh informasi b mengambil kebijakan
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selanjutnya dalam rangka
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diharapkan.

c. Emosional, pelang
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bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produkdengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebih tinggi.
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial
atau self esteem yang membuat pelanggan menjadi puas terhadap merek

tertentu.
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d. Harga, produk yang mempunyai kualitas sama tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.
e. Biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas

terhadap produk atau jasa itu.
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2.1.4.4 Manfaat Kep

menjadi

euexer |Mdl 31LS Jelem BueA uebunuadey ueyibnisw yepn uednnbusd "q

2.

pembelian ulang,

3. Menekan biaya transaksi pelangga n (terutama biaya-biaya
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komunikasi pemasaran, penjualan, dam layanan pelanggan).
4. Menekan volatilitas dan risiko berkenaan dengan prediksi aliran kas masa

depan.
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5. Meningkatkan toleransi harga (terutama kesediaan pelanggan untuk
membayar harga premium dan pelanggan cenderung tidak mudah tergoda
untuk beralih pemasok).

6. Rekomendasi gethok tular positif.

7. Pelanggan cenderung lebih reseptif terh

p product-line extensions, brand

extensions, dan new add-on servie wperusahaan.
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8. Meningkatkan bargainir hadap jaringan

pemasok, mitra
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dengan judul pe

berikut :

ayanan Terhadap Kepuasan
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Serta Loyalitas Pelanggan Pada PT Masterwood Indonesia”. Hasil studi
Donny Yana berdasarkan hasil analisis regresi diketahui bahwa kualitas
produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
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pelanggan. Berdasarkan hasil koefisien determinasi diketahui bahwa
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perubahan dari variabel kepuasan pelanggan dijelaskan oleh kualitas
produk dan kualitas pelayanan sebesar 44,9%, sedangkan perubahan
variabel dari loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kepuasan pelanggan

sebesar 41,2 %.

2. Krisna Thera Kesuma tahun 2012 ersitas Indonesia, dengan judul

“Pengaruh Kualitas Produl Konsumen (Studi
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Service Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank Sumut Kantor Cabang
Pembantu Menteng Medan.” Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
penilaian nasabah untuk penerapan SOP Customer Service secara

keseluruhan sudah diterapkan dengan baik dan responden menyatakan
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bawa mereka cukup puas atas pelayanan Customer Service yang sudah

menerapkan SOP Customer Service.

2.3 Kerangka Pemikiran

2.3.1 PengaruhPenerapan Standard Operdting Procedure (SOP) Pelayanan

dengan Kepuasan Pelangga
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terhadap sistem dapat terjamin meskipun kunci utama pemegang kerja resign
maupun digantikan dengan orang lain. Peraturan tertulis SOP memudahkan
seseorang melakukan suatu kerja dengan selamat tanpa adanya masalah terhadap
keselamatan diri atau pun pada peralatan yang di gunakan tanpa bantuan orang

lain.
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Tujuan utama dari penerapan SOP pelayanan adalah agar tidak terjadi
kesalahan dalam pelaksanaan suatu proses kerja yang dirancang dari SOP
pelayanan. Dari setiap teori telah dikemukakan, diketahui bahwa tujuan dari SOP
pelayanan adalah untuk memudahkan dan menyamakan persepsi semua orang

yang memanfaatkannya dan untuk lebih memsa i setiap langkah kegiatan dalam

pelayanan yang harus dilaksanaka itan dengan kepuasan
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mencakup perbedaan antara harapan dan Kinerja atau hasil yang dirasakan.
Pertemuan antara kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa besar tingkat
kepuasan konsumen pada suatu produk. Kepercayaan konsumen merupakan hal

yang ingin didapat oleh berbagai perusahaan dari para konsumennya.
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Menurut Irawan (2008:37) kualitas produk merupakan driver kepuasan
konsumen yang pertama. Kualitas produk adalah dimensi global yang terdiri dari
enam elemen, yaitu :

1. Kinerja (performance)

2. Keandalan (reliability)

Fitur (feature)

merek- merek
memenuhi harapan  pelanggans, terhadar
consistency, dan d
membangun keungg ( 0 etika hal-
hal dalam enam ele harapan,

dapat diduga kesenjangan yang lebih luas akan mengakibatkan tingginya level

ketidak-puasan begitu pula sebaliknya.
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kepuasan
pelanggan (Y)

Adapun peneliti membuat kerangka pemikiran dalam skripsi ini dapat
Adanya pengaruh Standard Operating Procedure (SOP) pelayanan
Adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT.

terhadap kepuasan pelanggan di PT. Blue Rose Narado.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.1.1 Lokasi Penelitian

Dalam hal ini dengan sudah ditentukannya lokasi penelitian yang penulis ambil

adalah di PT Blue Rose Narado yaitu p yang bergerak di bidang garment

Rw. 15 Desa Cicadas
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pembuatan tas ransel, terleta
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Uji Coba Instrumen
Penentuan sampel
Pengumpulan Data
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Penyusunan Laporan
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3.2.  Desain Penelitian

Menurut Sugiyono (2009:60), variabel penelitian pada dasarnya adalah segala
sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga
diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. Di dalam
penulisan skripsi ini terdapat dua variabel yang akan dianalisa, yaitu :

1. Variabel Bebas (Variabel Indenpenden)

Variabel independen sering disebut varig ulus, prediktor, antecedent. Dalam
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bahasa Indonesia disebut aurut Sugiyono (2009:59)

variabel bebas ad

dan Varié

2. Variabel
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Variabel d s i i riabe i Dalam

bahasa Indong i : i )), variabel

terikat merup ia i 1hi S ibat karena
adanya variabel B pbel bebas atau

disebut variabel Y y.
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3.3.  Operasionalisasi Variabel

Sesuai dengan judul skripsi yang diteliti yaitu ‘“Pengaruh Penerapan Standard
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Operating Procedure (SOP) Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan
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Pelanggan (studi kasus di PT. BLUE ROSE NARADO)”, maka terdapat tiga variabel
penelitian yaitu:
1. Penerapan Standard Operating Procedure Pelayanan
Menurut pendapat penulis yang dimaksud dengan penerapan Standard Operating
Prosedure (SOP) pelayanan adalah serangkaian peraturan dan tata cara dalam hal

pelayanan yang dibuat untuk di berterapkan dalam kegiatan pemasaran atau

perusahaan terkait. Dan sebagai pe erja bagi anggota/karyawan untuk
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menjalankan kegiatan tersef | ketentuan yang berlaku
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Agar lebih jelas untuk mengetahui variabel penelitian yang penulis gunakan

dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 3.2

Tabel 3.2 Indikator Variabel Penelitian
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Variabel Definisi Indikator
Procedure Pelayanan  sebagai sebuah | - Penerapan
Pelayanan sistem, dimana setiap bisnis | - Efisiensi
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jasa dipandang sebagai sebuah | - Konsistensi
sistem yang terdiri atas dua| - Tujuan SOP
komponen utama: (1) operasi
jasa; dan (2) penyampaian jasa.
(Lovelock, Petterson &
Walker dalam  Tjiptono,

2005)
Kualitas Kualitas Produk adalah | - Kegunaan
Produk kemampuan suatu produk | - Daya tahan
dalam memberikan kinerja | - Desain

sesuai  dengan  fungsinya
(Kotler, 2012:225)

Kepuasan Kepuasan Konsume
Pelanggan perasaan senang
seseorang

Kualitas Produk
Harapan Pelanggan
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asi adalah
ualitas dan
karakteristik tertentu dan kemudian

ditarik kesimpulannya.C populasi bukan
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sekedar jumlah yang ada pada objek atau subyek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh
karakteristik atau sifat yang dimilikioleh subjek atau objek tersebut.
Dalam penelitian ini populasi meliputi masyarakat umum yang pernah membeli

atau memiliki produk yang diproduksioleh PT BLUE ROSE NARADO.
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3.4.2. Sample Penelitian
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Sample adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diselidiki,
dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi (jumlahnya lebih sedikit daripada

jumlah populasinya).

3.4.3 Metode Sampling

Metode yang digunakan dalam penarikan sample ini adalah menggunakan
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jumlahnya.Peneliti mengambil 100 orang respondendengan kriteria pengambilan
sample sebagai berikut :

1. Laki-laki dan perempuan

2. Remaja — dewasa

3. Pernah membeli tas merk Eastpak atau The North Face
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4. Pengguna tas merk Eastpak atau The North Face
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3.5.  Metode Pengumpulan Data
3.5.1. Sumber Data

Data adalah segala sesuatu yang diketahui atau dianggap mempunyai sifat bisa
memberikan gambaran tentang suatu keadaan atau persoalan (Supranto, 2001). Data

yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:
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1. Field Researc
Penelitian lapanga

a. Observasi yaitu gan mengadakan
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pengamatan langsung terhadap penerapan Standard Operating Procedure (SOP)
pelayanan dan kualitas produk di PT Blue Rose Narado.

b. Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan me mberikan
daftar pertanyaan untuk diisi oleh para responden dan diminta untuk

memberikan pendapat atau jawaban atas pertanyaan yang diajukan.
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2. Library Research (Penelitian Kepustakaan)
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Penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan bahan-bahan pustaka, literatur

dan karangan ilmiah yang ada kaitannya dengan penelitian ini.

3.6 Instrumen Penelitian
Menurut Sugiyono (2009:76) Instrumen penelitian adalah suatu alat yang

digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati, secara spesifik

semua fenomena ini disebut variabel peneli Dalam penelitian ini, biasanya dikenal
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tiga alat penelitian yaitu daftar g

yang diajuka
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skala Likert, :
kemudian indika ad i g ) item-item
instrumen yang 1 : (2009:86),

menyatakan bahwa skala likert

mempunyai gradasi dar apat berupa kata-
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kata dengan diberi skor.
Adapun skor bagi penilaian lewat kuesioner tersebut dihitung dengan kriteria

sebagai berikut:

Tabel 3.3 Skor Penilaian Kuesioner
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Kriteria Skor
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Sangat Setuju 5
§ Setuju 4
o Ragu-ragu 3
©
& Tidak setuju 2
o
E Sangat tidak setuju 1
=
Q
c ..
= 3.7 Metode Analisis Data
[
=
‘?: Setelah  memperoleh data selas dianalisis  untuk  mengetahui
=
o
é pengaruhpenerapan Standard pelayanan dan kualitas

produk terhadap kepuasa
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berarti instrumen te

diukur. Valid menunju nya terjadi pada
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objek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti. Syarat tersebut menurut

Sugiyono (2009:179) yang harus dipenuhi yaitu harus memiliki kriteria sebagai berikut

a. Jikar> 0,30, maka item-item pertanyaan dari kuesioner adalah valid

b. Jikar<0,30, maka item-item pertanyaan dari kuesioner adalah tidak valid
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Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui suatu alat ukur dapat digunakan,
dipercaya dan diandalkan untuk meneliti suatu obyek atau tidak. Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Alpha Croncbach. Intepretasi uji reliabilitas

ditunjukkan pada Tabel 3.4

Tabel 3.4 Interpretasi uji reliabilitas

Nilai signifikansi Keterangan

Su

selanjutnya j

. >l %I ra)2002:29 Ea

3.7.2

Uji asumsi dipenuhi pada
analisis regresi linear lasik, yaitu uji
normalitas, uji multikolinearitas, ujiautokorelasi, dan uji heteroskedastisitas. Uji asumsi
klasik penting dilakukan untuk menghasilkan estimator yang linier tidak bias dengan
varian yang minimum (Best Linier Unbiased Estimator = BLUE), yang berarti model
regresi tidak mengandung masalah. Tidak ada ketentuan yang pasti tentang urutan uji

yang harus dipenuhi terlebih dahulu. Berikut ini adalah uji asumsi klasik yang harus

dipenuhi oleh model regresi:



1. UjiNormalitas
Uji Normalitas digunakan untuk menguji apakah model regresi mempunyai
distribusi normal ataukah tidak.Asumsi normalitas merupakan persyaratan yang
sangat penting pada pengujian kebermaknaan (signifikansi) koefisien regresi.Model
regresi yang baik adalah model regresi yang memiliki distribusi mendekati normal,

sehingga harus dilakukan pengujian secara statistik. Dasar pengambilan keputusan

untuk menentukan kenormalan data diukur dengan melihat angka
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probabilitasnya (Asymtotic Si
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independen saling

2007:91).Untuk me ihat dari Value
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Inflation Factor (VIF).Apabila nilai VIF >10, terjadi multikolinearitas.Namun
sebaliknya, jika VIF < 10, tidak terjadi multikolinearitas (Wijaya, 2009:119).
3. Uji Heteroskedastisitas

Menurut Duwi (2009:160) Heterokedastisitas adalah varian residual yang tidak
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sama dengan pengamatan di dalam model regresi. Regresi yang baik seharusnya

tidak terjadi heteroskedatisitas. Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji
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apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Lebih lanjut menurut Santoso (2002:210)

dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:
a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian

menyempit) maka telah terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas ser -titik menyebar di atas dan di bawah
angka nol pada sumb
4. Uji Autokorelasi

Menurut Ghoz

STI
ar kes

mod ' asiant
periode t

maka dina

3.7.3  Uji Regresi

Analisis regre ‘ aksir bagaimana

keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila dua atau lebih variabel dependen
sebagai faktor dinaik turunkan nilainya. (Sugiyono, 2009:277)

Bila dijabarkan secara matematis bentuk persamaan dari regresi linier berganda

adalah sebagai berikut:

{Y:a+b1X1+b2X2 J

Dimana:
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Y = Subyek dalam variabel dependen yang diprediksikan
a = Konstanta, yaitu besarnya nilai Y saat nilai X; danX,;=0
b1, b, = Koefisien Regresi

X1, X2 = variabel terikat / variabel yang memperngaruhi

3.8 Rancangan Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dg ji-t namun sebelumnya dilakukan

pengujian hipotesis, dilakukan erhadap model penelitian
r dan koefisien

determinasi (r2). P fet 3 ptu aplikasi

2) terhadap

a. Menentukan Hip
Ho :bi= 0 ;Tidak ada pengaruh Variable X terhadap Variabel Y
Ha :bi# 0 ;Ada pengaruh Variable X terhadap Variabel Y

b. Menentukan daerah penerimaan dengan menggunakan uji t. Titik kritis yang
dicari dari tabel distribusi t dengan tingkat kesalahan atau level signifikansi (o)
0,10 dan derajat kesalahan (df) = n-1-k, dimana n= jumlah sampel, k= jumlah

variabel bebas.



c. Menghitung nilai t hitung untuk mengetahui apakah variabel koefisien korelasi
signifikan. Dalam penelitian ini penulis menggunakan bantuan dari aplikasi
SPSS for Window versi 22.0.

d. Dari hasil t hitung tersebut dibandingkan dengan t (sl Berdasarkan tingkat
keyakinan 90% . buat kesimpulan :

a) Jika t nitung > t taver,maka Ho ditolak secara statistiksignifikan , artinya ada

pengaruh yang erat antara variabe enden dengan variabel independen.
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b) Jika thitng =<t tabel , ic tidak signifikan, artinya

p, dengan variabel
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a. Menentukan

Ho : b1, dan b2
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Ha :bl,danb2 #0; Adapengaruh Variable X terhadap Variabel Y
b. Menentukan daerah penerimaan Ho dan Ha dengan menggunakan distribusi F
dengan Anova, titik kritis dicari pada tabel distribusi F dengan tingkat

kepercayaan (o) = 10% dan derajat bebas (df) n-1-k.
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c. Menghitung nilai f hitung untuk mengetahui apakah variabel koefisien korelasi
signifikan dalam penelitian ini penulis menggunakan bantuan dari aplikasi SPSS
for Window versi 22.0.

d. Dari hasil F nitng tersebut dibandingkan dengan F tape. Berdasarkan tingkat
keyakinan 90%.buatkesimpulan :

a) Jika F hitung > F tanle, maka Ho ditolak secara statistik signifikan, artinya ada

pengaruh yang erat antara variabe enden dengan variabel independen.
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b) Jika F nhitung < F tap tatistic tidak signifikan,

3. Analisis

Analisis antara
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variabel b orelasi

simultan, ada si simultan

abel terikat
yang ada, sedang Jan antara suatu

variabel dengan sua dicari koefisien
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korelasi parsialnya dianggap konstan. Tabel intepretasi uji koefisien korelasi

ditunjukkan pada Tabel 3.6.

Tabel 3.5 Interpretasi koefisien korelasi

Tingkat
hubungan
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Inte rval koefisien
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0,00 - 0,199 Sangat rendah
0,20 - 0,399 Rendah

0,40 - 0,599 Sedang

0,60 - 0,799 Kuat

0,80 - 1,000 Sangat kuat

Sumber : Sugiyono (2010)
Koefisien korelasi r dipakai apabila terdapat dua variabel tapi apabila digunakan

korelasi berganda atau memiliki ti iabel ganda maka dapat koefisien
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korelasinya dinotasikan den
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