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ABSTRAK

PengaruhPromosidanKualitasPelayananmerupakantigadaribeberapafaktor yang
didugarelatifbesardalammempengaruhiKepuasanpelangganpada Beyond Property
Kota Wisata-
Cibubur.Untukmembuktikanpengaruhkeduanyamakadilakukanpenelitianinidengantuj
uanuntukmengetahuipengaruhPengaruhPromosidanKualitasPelayananterhadapKepua
sanPelangganpada Beyond Property Kota Wisata-Cibubur.

Penelitiandilakukan di Beyond Property Kota Wisata-
Cibuburdenganmengambil100konsumensebagaisampelpenelitian.Pengambilan  data
dilakukandenganinstrumenkuesionertertutuplimaskalapenilaian.
Penelitiandilakukansecarakuantitatifyaitudenganmendeskripsikan data
penelitiandanmelakukananalisisinferensi.Analisisregresiliniergandadankoefisiendeter
minasigandadigunakansebagaialatanalisissedangkanpengujianhipotesisdilakukandeng
anuji-t danuji-F.

Penelitianmenghasilkantigatemuanutamasesuaidenganhipotesis yang diajukan,
yaitu: 1)
PengaruhPromosimemilikipengaruhterhadapKepuasanPelanggandenganarahpositif;
2)
KualitasPelayananmemilikipengaruhterhadapKepuasanPelanggandenganarahpositif
3)
Pengaruhpromosidankualitaspelayanansecarabersamaanmemilikipengaruhterhadapke
puasanpelanggan.

BerdasarkanhasiltemuantersebutmakauntukmeningkatkanKepuasanPelanggandi
sarankan agar dilakukanupayamemperbaikiPromosidanKualitasPelayanan.

Kata kunci :
Promosi, KualitasPelayanan, KepuasanPelanggan.



ABSTRACT

The Influence of Promotion and Service Quality are three of several factors
that are thought to be relatively large in influencing customer satisfaction at Beyond
Property Kota Wisata-Cibubur. To prove the influence of both, this research was
conducted with the aim to determine the effect of Promotion and Service Quality
Effect on Customer Satisfaction on Beyond Property Kota Wisata-Cibubur.

The research was conducted at Beyond Property Kota Wisata-Cibubur by
taking 100 consumers as research samples. Data collection was carried out with a
questionnaire instrument covered by five rating scales. The research was conducted
quantitatively by describing the research data and conducting inference analysis.
Multiple linear regression analysis and multiple determination coefficients are used
as analytical tools while hypothesis testing is done by t-test and F-test.

The study produced three main findings in accordance with the proposed
hypothesis, namely: 1) Promoting influence has an influence on customer satisfaction
with a positive direction; 2) Service Quality has an influence on Customer
Satisfaction with a positive direction 3) The influence of promotion and service
quality simultaneously has an influence on customer satisfaction.

Based on these findings, to increase Customer Satisfaction it is recommended
that efforts be made to improve Promotion and Service Quality.

Keywords :
Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan berjalannyawaktu pengembangan dari sektor properti
semakin pesat dan sangat beragam. Hal ini terlihat dari semakin banyaknya
pengembang properti yang membangun berbagai jenis produk properti baru yang
ditawarkan kepadamasyarakat. Definisi Properti adalah harta berupa tanah dan
bangunan serta sarana dan prasarana yang merupakan bagian yang tidak

terpisahkan dari tanah dan/atau bangunan yang dimaksudkan.

Properti merupakan salah satu sektor yang sangat penting bagi konsumen.
Dalam melaksanakan aktivitasnya sehari-hari, konsumen tidaklah dapat terlepas
dari sektor ini, misalnya kantor atau pabrik sebagai tempat bekerja, pusat
perbelanjaan sebagai tempat membeli keperluannya sehari-hari, serta properti dan
real estate lainnya yang selalu berhubungan dengan aktivitas manusia sehari-hari,

dan yang paling penting adalah rumah atau apartemen tempat ia tinggal.

Rumah mempunyai banyak fungsi, dan paling utama adalah sebagai tempat
tinggal dan tempat berlindung. Properti khususnya perumahan merupakan
kebutuhan papanyang merupakan salah satu kebutuhan dasar (primer) konsumen,
di samping kebutuhan akan pangan dan sandang, sehingga setiap orang harus
berhubungan dengan bagian dari properti dan real estate yang satu ini.

Bagaimanapun kondisi perekonomian yang sedang terjadi, semua orang haruslah



memiliki rumah tempat ia tinggal untuk memenuhi salah satu kebutuhan

utamanya dan sebagai tempat untuk berlindung dari hujan dan terik matahari.

Dalam menentukan pemilihan rumah, konsumen tidak hanya melihat faktor
harga saja namun mereka mulai mempertimbangkan faktor-faktor lain seperti,
faktor lokasi, faktor bangunan, dan faktor lingkungan. Alasan konsumen
mempertimbangkan faktor harga karena hal tersebut berkaitan dengan pendapatan
mereka. Bagi mereka yang memiliki pendapatan besar mungkin harga tidak akan
menjadi masalah, tapi mereka lebih mempertimbangkan faktor lokasi dan kualitas
produk dalam hal ini bisa disebut faktor bangunan. Dan untuk faktor lingkungan
merupakan faktor tambahan yang tidak bisa diabaikan karena faktor ini
merupakan salah satu faktor yang menentukan apakah perumahan tersebut layak
untuk dihuni seperti keamanannya, kebersihannya, kelengkapannya, fasilitas
umum, dan sebagainya. Dengan fasilitas yang lengkap maka konsumen akan

menetapkan pilihannya dengan perasaan puas dan senang.

Dengan melihat kondisi semacam ini mendorong produsen untuk
melebarkan sayapnya di bidang perumahan. Maka tidak mengherankan jika akhir-
akhir ini bisnis di bidang perumahan semakin marak, banyak perusahaan muncul
dengan memberikan berbagai macam fasilitas dalam menawarkan produknya,
tidak hanya terpusat di kota-kota besar akan tetapi sudah meluas di kota kota
kecil. Sejalan dengan hal tersebut upaya pembangunan perumahan terus
ditingkatkan dengan tetap memperhatikan syarat perumahan yang layak dan
memenuhi standar lingkungan. Untuk menunjang keberhasilan usaha perlu

memperhatikan arti pemasaran. Pemasaran itu sendiri menurut Kotler dan Keller



adalah sebuah proses kemasyarakatan di mana individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan,
menawarkan, dan secara bebas menukarkan produk dan jasa yang bernilai dengan
orang lain (Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Tiga
Belas (Jakarta: Erlangga, 2008). Untuk memperkenalkan produk atau jasa yang
dihasilkan, sebuah perusahaan dituntut untuk melakukan serangkaian proses
promosi, begitu pula dengan bisnis properti/perumahan. Melalui promosi

diharapkan proses pemasaran dapat berjalan dengan lancar.

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakan ketatnya persaingan
saat ini adalah bisnis perusahaan jasa agen property di cibubur. Persaingan yang
semakin ketat tersebut ditandai dengan makin banyaknya kantor agent property di
area Cibubur. Pelayanan yang ditawarkanpun beraneka macam, dengan begitu
akan menjadi ciri dan keunggulan tersendiri bagi setiap kantor agen property.
Hal tersebut menuntut pihak pemilik atau pengelola untuk menciptakan strategi
agar mampu bersaing dan unggul dibanding kantor jasa agent property
kompetitornya. Demikian juga halnya di kantor Beyond Property Cibubur, dimana
sebagai salah satu kantor agent properti yang ada di area Cibubur, juga memiliki
strategi dan keunggulan yang berbeda dibanding pesaing yang ada. Berdasarkan
pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas maka dapat diajukan

sebuah penelitian dengan judul :

PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN PADA BEYOND PROPERTY, CIBUBUR



1.2. Perumusan Masalah

Belum stabilnya penjualan dari tahun ke tahun merupakan permasalahan
yang dihadapi pihak kantor agent Beyond Property. Perusahaan harus
menganalisis faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti
kualitas pelayanan, harga dan lokasi agar diharapkan mampu meningkatkan
penjualan perusahaan kembali. Dari  rumusan masalah diatas akan

menimbulkan pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah promosi yang dilakukan karyawan pada Beyond property memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

2. Apakah kualitas pelayanan yang dilakukan karyawan pada Beyond property
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

3. Apakah promosi dan kualitas pelayanan yang dilakukan karyawan beyond
property secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan?

1.3. Tujuan Penelitian

Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu
tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya pengaruh promosi terhadap

kepuasan pelanggan.



2. Untuk mengetahui dan menganalisis besarnya pengaruh kualitas pelayanan

terhadap terhadap kepuasan pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai kalangan.

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah :

1. Manfaat teoritis
a. Hasil penelitian ini diharapkan menambah khasanah ilmu pengetahuan di
bidang pemasaran
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi
peneliti yang akan melakukan penelitian di bidang pemasaran khususnya
yang berkaitan dengan pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan.
2. Manfaat Pratiktis
a. Sebagai masukan bagi pihak Beyond Property Cibubur, mengenai faktor
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya, sehingga dapat
dijadikan pertimbangan dalam pengembangan strategi di masa yang akan
datang.
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dan sumbangan pemikiran guna meningkatkan kepuasan

pelanggan di Beyond property.



1.5. Sistematika Penulisan
Penelitian dilakukan dalam rangka penyusunan tesis dimana sistematika

penulisan laporan penelitian adalah sebagai berikut:

Bab 1. Pendahuluan
Merupakan pendahuluan yang memebahas mengenai latar belakang masalah,

perumusan masalah, tujuan penelitian dan sistematika penulisan.

Bab 2. Kajian Pustaka

Merupakan kajian Pustaka yang membahas mengenai landasan teori, penelitian
terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesa dimana landasan teori yang terkait
dengan topik penelitian ini mencakup grand teori dan teori mengenai pengaruh

promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Bab 3. Metode Penelitian
Merupakan bab yang membahas mengenai metode Penelitian yang berisi antara
lain tempat dan waktu penelitian, desain penelitian, operasionalisasi variabel,

populasi dan sampel, metode pengmpulan data, dan metode analisis data.

Bab 4. Pembahasan

Merupakan bab yang membahas mengenai hasil penelitian dan pembahasan
dimana didalamnya dijelaskan mengenai gambaran umum di beyond property,
karateristik responden, pengujian data, deskripsi variabel penelitian, analisis data

penelitian, pembahasan dan implikasi manajerial.



Bab 5. Penutup
Merupakan bagian akhir yang berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian

yang dilakukan dan telah dibahas pada bab sebelumnya.



BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori
2.1.1. PengertianManajemenPemasaran

Sebuah perusahaan tidak bisa dipisahkan dengan kegiatan pemasaran,
dengan manajemen pemasaran yang bagus, perusahaan dapat berjalan dengan
lancar. Melalui konsep manajemen pemasaran semua kegiatan perusahaan bisa
diatur dari proses produksi sampai pada tahap barang diterima oleh konsumen.
Manajemen pemasaran selalu berhubungan dengan mengidententifikasi dan
memenuhi kebutuhan konsumen serta selalu berusaha memahami keinginan
konsumen, menciptakan dan mengkominikasikan nilai lebih dari sebuah
produkagar dapat mendapatkan kepuasan konsumenberikut beberapa teori

mengenai manajemen pemasaran menurut para ahli:

MenurutKotler (2004:7), “Pemasaranadalahsuatu proses sosialdanmanajerial
yang didalamindividudankelompokmendapatkanapa yang
merekabutuhkandaninginkandenganmenciptakan, menawarkan,

danmempertukarkanproduk yang bernilaidenganpihaklain.”

Menurut  Carl Mc  Daniel dan Roger Gotes  (2001:4),
”Pemasaranadalahproses merencanakandanmelaksanakankonsep, memberiharga,

melakukanpromosi, danmendistribusikan ide,



barangataujasauntukmenciptakanpertukaran yang

memenuhitujuanindividudanorganisasi.”

Dari definisi  —definisidiatas, kesimpulannyadaripemasaranadalahsuatusystem
keseluruhandarikegiatanuntukmerencanakan, menentukanharga,
mempromosikandanmendistribusikanbarangataujasa yang

memuaskankebutuhanbaikkepadapembeli yang adamaupunpembelipotensial.

1. Bauran Pemasaran Jasa ( Marketing Mix)

Salah satu tujuan perusahaan yang utama adalah untuk mendapatkan laba
yang diperoleh perusahaan dari hasil produksinya dan untuk mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan dalam perluasan usahanya. Adapun salah satu
yang menjadi ukuran mengenai baik buruknya suatu perusahaan bisa dilihat dari
tingkat penjualan produknya, semakin tinggi tingkat penjualannya semakin baik
pula Kinerja perusahaan, begitu juga sebaliknya. Pemasaran memiliki inti yang
menjadi perhatian setiap pemasar yaitu bauran pemasaran, dimana bauran
pemasaran merupakan variabel-variabel yang dapat dikontrol perusahaan dan
dapat digunakan untuk mempengaruhi pasar. Bauran pemasaran juga sangat
mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli sebuah produk dari
perusahaan. Berikut definisi bauran pemasaran menurut para ahli diantaranya :
Bauran pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (2015:76) adalah sebagai
berikut : “the set of tactical marketing tools product, price,place and promotion
that the firm blends to produce the response it wants in the target market”. Artinya
seperangkat alat pemasaran produk, harga, tempat dan promosi yang dipadukan

oleh perusahaan untuk menghasilkan tanggapan yang di inginkan di target pasar.
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Unsur-unsur bauran pemasaran jasa dijelaskan oleh Rambat Lupiyoadi (2013 : 92)

adalah sebagai berikut:

1.

Produk (product) Keseluruhan konsep objek atau proses yang
memberikan sejumlah nilai kepada konsumen.

Harga (Price) Sejumlah pengorbanan yang harus dibayar oleh
pelanggan untuk memperoleh produk atau jasa.

Tempat (Place) Berhubungan dengan dimana perusahaan melakukan
operasi atau kegiatannya.

Promosi (Promotion) Kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk
mengkomunikasikan manfaat produk dan sebagai alat untuk
mempengaruhi  konsumen dalam kegiatan pembelian atau
penggunaan jasa sesuai dengan kebutuhan.

Orang (People) Merupakan orang-orang yang terlibat langsung dan
saling mempengaruhi dalam proses pertukaran dari produk jasa.
Proses (Process) Gabungan semua aktivitas, yang umumnya terdiri
dari prosedur, jadwal pekerjaan, mekanisme, dan dimana jasa
dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen.

Lingkungan Fisik (Phsycal Evidence) Lingkungan fisik perusahaan
adalah tempat jasa diciptakan, tempat penyedia jasa dan konsumen
berinteraksi, ditambah unsur berwujud apapun yang digunakan

untuk mengkombinasikan atau mendukung peranan jasa tersebut.
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2.1.2Pengertian dan Indikator Kepuasan Pelanggan
PengertianKepuasanpelanggan
1. PegertianMenurut Para Ahli

Kata kepuasan (satisfaction) berasaldaribahasalLatin “satis”
(artinyacukupbaik, memadai )dan “facio”(melakukanataumembuat). Menurut F.
Tjiptonodan G. Chandra (2011:292)
“Kepuasandiartikansebagaiupayapemenuhansesuatuataumembuatsesuatumemadai

Oxford Advanced Learner’s Dictionary dalamF.Tjiptonodan G. Chandra
(2011 : 292) mendeskripsikankepuasansebagai: “The good feeling that you have
when you achieved something or when something that you wanted to happen does
happen” dan “the act of fulfilling a need or desire”, yang
diartikanbahwakepuasanadalahperasaanmenyenangkan yang
dimilikisaatmendapatkansesuatuatauketikasesuatu yang
diinginkanterjadidanaksiterpenuhinyakebutuhandankeinginan.  Adapun  Oliver
dalamHusein Umar (2003:14) yang
menyatakanbahwakepuasanpelangganadalahsebagaievaluasipurnabeli,
dimanapersepsiterhadapkinerjaalternatifproduk/pelayanan yang
dipilihmemenuhiataumelebihiharapansebelumpembelian.Apabilapersepsiterhadap
kinerjatidakdapatmemenuhiharapan, makaDari definisi yang telahdijelaskan di

atas,
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dapatdikatakanbahwakepuasanpelangganadalahtingkatperasaanseseorangsepertise
nangatautidaknyaseseorangterhadapsesuatu yang diberikan.

pendidikantinggi.

2. PengertianMenurutPenulis

Dari
defiisidariparaahlidiataspenulismenyimpulkanbahwakepuasanpelangganadalahdi
manakebutuhandankeinginandaripelangganbisaterpenuhibahkanlebih,

sehinggamenimbulkan rasa puasataskinerjadanpelayanan yang sudahdilakukan.

2.1.3. IndikatorKepuasanPelanggan

Menurut teori Kottler dalam jurnal Suwardi (2011), menyatakan kunciuntuk
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan konsumen. IndikatorKepuasan
konsumen dapat dilihat dari :

a. Re-purchase

membeli kembali, dimana pelanggan tersebut akan kembali kepada

perusahaan untuk mencari barang / jasa.

b. Menciptakan Word-of-Mouth

Dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-hal yang baik tentang

perusahaan kepada orang lain

c. Menciptakan Citra Merek

Pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan iklan dari produk pesaing

d. Menciptakan keputusan Pembelian pada Perusahaan yang sama



13

Membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

Menurut Tjiptono (2004), ada enam konsep inti yang memiliki kesamaan
diantara beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan, yaitu :

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfction)

Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah
langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk
atau jasa spesifik yang ditawarkan. Biasanya, ada dua bagian dalam proses
pengukurannya yaitu mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang
bersangkutan, menilai dan Produk Nilai Produk Bagi Pelanggan Harapan
Pelanggan terhadap Produk Tingkat Kepuasan Pelanggan membandingkannya
dengan tingkat kepuasan konsumen keseluruhan terhadap produk dan atau jasa
para pesaing.

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Berbagai penelitian memilah kepuasan konsumen atau pelanggankedalam
komponen-komponennya.Umumnya  proses  semacam itu  terdiriatas
empatlangkah. Pertama, mengidentifikasi dimensi-dimensi kuncikepuasan
konsumenatau pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilaiproduk atau jasa
berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layananatau keramahan staf.
Ketiga,meminta pelangganmenilai produk atau jasa pesaing berdasarkan item-
itemspesifik yangsama. Dan keempat, meminta para pelanggan atau konsumen
untukmenentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka paling penting
dalammenilai kepuasan pelanggan keseluruhan.

3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)
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Yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan
konsumendenganpelayanan yang diberikan. Dalam hal ini akan lebih ditekankan
pada servicequality yang memiliki komponen berupa harapan pelanggan akan
pelayanan yangdiberikan (seperti : kebersihan lokasi, kecepatanpelayanan,
keramahan/ kesopanan karyawan).

4. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent)

Yaitu kepuasan pelanggan diukur secara  behavioral dengan
jalanmenanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan kembali
jasa yang telah diberikan. Pelayanan yang berkualitas dapat menciptakan
kepuasankonsumen dimana mutu pelayanan tersebut akan masuk kebenak
konsumen sehingga dipersepsikan baik.

5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Yaitu kesedian untuk merekomendasi produk kepada teman
ataukeluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan
ditindaklanjuti. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan,
sehingga melalui kepuasan itu konsumen akan melakukan pembelian jasa atau
memutuskan untuk menggunakan jasa dan pada akhirnya akan merekomendasikan
hal itu kepada orang lain.

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction)

Yaitu menelaah aspek-aspek yang digunakan untuk mengetahui

ketidakpuasan pelanggan, meliputi:

a. Complain
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b. Retur atau pengembalian produk
c. Biaya garansi

d. Recall

e. Word of mouth negatif

f. Defections

2.1.4 Pengertian dan Indikator Promosi

Pengertian Promosi

1. PengertianMenurut Para Ahli
Promosimerupakansalahsatufaktorpenentukeberhasilansuatu

programpemasaran. Betapapunberkualitasnyasuatuproduk,

bilakonsumenbelumpernahmendengarnyadantidakyakinbahwaprodukituakanbergu

nabagimereka, makamerekatidakakanpernahmembelinya. (Tjiptono, 2008

219).Meskipunsecaraumumbentuk-bentukpromosimemilikifungsi  yang sama,

tetapibentuk-bentuktersebutdapatdibedakanberdasarkantugas-tugaskhususnya.

Dalam kondisi persaingan yang tidak sempurna terdapat diferensiansi
produk, dimana dapat perilaku pelangganyang tidak rasional serta informasi pasar
yang tidak lengkap. Dalam kondisi demikian kegiatan promosi merupakan
kegiatan yang diharuskan. Oleh karenanya perusahaan memerlukan promosi
sebagai alat bantu untuk mendiferensiasiakan produk, mengimbau atau membujuk
konsumen dalam proses keputusan pembelian.

Promosimerupakan prosesmengkomunikasikanvariabelbauranpemasaran

(marketing mix) yang
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sangatpentinguntukdilaksanakanolehperusahaandalammemasarkanproduk
(Hasan, 2014). Berdasarkanuraian di atasmakapromosi
dapatdikatakansebagaiusaha yang dilakukanolehperusahaan agar produk

dapatdikenalolehmasyarakatdandapatmempengaruhikonsumenuntukmembeliprod

uk yang dihasilkanolehperusahaantersebut.
Tujuanpromosiialahmenciptakanataumeningkatkankesadaran (awareness)
produkataumerek, meningkatkanpreferensimerekpada target pasar,

meningkatkanpenjualandanmarket share, mendorongpembelianulangmerek yang
sama, memperkenalkanprodukbaru, danmenarikpelangganbaru.
2. PengertianPromosiMenurutPenulis

suatu kegiatan komunikasi antarapenjual dan pembeli mengenai produk dan
jasa, untukmeyakinkan, membujuk dan meningkatkan kembali akan produk atau

jasa tersebut sehingga mendorongpelangganuntukmelakukantransaksi.

3. IndikatorPromosi
Meskipun secara umum bentuk-bentuk promosi memiliki fungsi yang sama,
tetapi bentuk-bentuk tersebut bisa dibedakan berdasarkan tugas-tugas khususnya.
Beberapa tugas khusus yang biasa disebut dengan bauaran promosi, menurut J
Paul Peter dan James H. Donnely (2007:111) yaitu:
1. Penjualan Tatap Muka ( Personal selling )
Penjualan tatap muka (personal selling) adalah komunikasi langsung (tatap
muka) antara penjual untuk memberikan informasi suatu produk kepada
calon pembeli potensial dan membentuk pemahaman pelanggan terhadap

produk sehingga mereka kemudian akan mencoba membelinya.
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2. Periklanan (Advertising)
Periklan (advirtising) adalah segala bentuk penyajian dan promosi ide,
barang atau jasa non personal oleh suatu sponsor tertentu yang
memerlukan pembayaran.

3. Promosi Penjualan (Sales Promotioan)
Promosi penjualan (Sales Promotioan) adalah aktivitas bentuk persuasi
langsung melalui pengguanaan berbagai insentif yang bisa diatur untuk
merangsang pembelian produk.

4. Hubungan Masyarakat (Public Relation)
Hubungan masyarakat (Public Relation) adalah upaya komunikasi
menyeluruh dari suatu perusahaan untuk mempengaruhi persepsi, opini,
keyakinan, dan sikap berbagai kelompok terhadap perusahaan tersebut.

5. Pemasaran Langsung (Direct Marketing)
Pemasaran langsung (Direct Marketing) adalah sistem komunikasi yang
bersifat interaktif yang memanfaatkan satu atau beberapa media iklan

untuk memberikan respon yang terukur atau interaksi disembarang tempat.

2.1.6 Pengertian dan Indikator Kualitas Pelayanan
Pengertian Kualitas Pelayanan

1. PengertianMenurut Para Ahli
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Menurut Olsen dan Wyckoff (Yamit, 2013:22)
definisisecaraumumdarikualitasjasapelayananadalahperbandinganantaraharapank
onsumendengankinerjakualitaspelayanan.

Collier dalamYamit (2013:22) memilikipandangan lain
darikualitasjasapelayananini,  yaitulebihmenekankanpada kata  pelanggan,
pelayanan,  kualitasdanlevel atautingkat.  Pelayananterbaikpadapelanggan
(excelent) dantingkatkualitaspelayananmerupakancaraterbaik yang
konsistenuntukdapatmempertemukanharapankonsumen
(standarpelayananeksternaldanbiaya) dansistemkinerjacarapelayanan
(standarpelayanan internal, biayadankeuntungan).

2. PengertianKualitasPelayananMenurutPenulis

Menurutpenulispengertiandarikualitaspelayananadalahcaramenyampaikanin
formasitentangprodukataujasadanmemenuhikebutuhandankeinginandaripelanggan
sesuaiharapandaripelanggan.

Menurut Tjiptono (2012:310), kepuasan pelanggan memberikan jumlahmanfaat

spesifik, diantaranya:

1. Berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan

2. Berpotensi menjadi sumber pendapaan masa depan, terutama melalui
pembelian ulang, cross — selling, dan up — selling

3. Menekan biaya transaksi pelanggan di masa depan, terutama biaya —

biayakomunikasi pemasaran, penjualan, dan layanan pelanggan
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4. Meningkatkan toleransi harga, terutama kesediaan pelanggan untuk

membayarharga premium dan pelanggan cenderung tidak mudah tergoda

untuk beralihpemasok

5. Menumbuhkan rekomendasi yang menular secara positif

6. Meningkatkan bargaining power relative perusahaan terhadap

jaringanpemasok, mitra bisnis, dan saluran distribusi

2.1.7 Indikator kualitas pelayanan

1.Tangibles (berwujud)

Kualitas pelayanan berupa fisik perkantoran,komputerisasi administrasi, ruang

tunggu, tempat informasi indikatornya adalah:

a.

b.

e.

f.

Penampilan petugas/ aparatur dalam melayani pelanggan.
Kenyamanan tempat melakukan pelayanan.

Kemudahan dalam proses pelayanan.

Kedisiplinan petugas/aparatur dalam meakukan pelayanan.
Kemudahan akses pelanggan dalam permohnan pelayanan

Kemudahan alat bantu dalam pelayanan.

2.Reability (kehandalan)

Kemampuan dan kehandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya

indikatornya adalah:

a.

b.

Kecermatan petugas dalam melayani.
Memiliki standart pelayan yang jelas.
Kemampuan petugas dalam memnggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan.
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3. Responsivess (ketanggapan)
Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan

tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen, indikatornya adalah:

a. Merespon setiapa pelanggan yang ingin mendapatkan pelayanan.
b. Petugas melakukan pelayan dengan cepat dan tepat dan cermat.
C. petugas melakukan pelayan dengan waktu yang tepat.

4. Assurance (jaminan)
Kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan

kepercayaan konsumen, indikatornya adalah:

a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.

b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan.

C. Petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan.

d. Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan.

5. Emphaty (empati)
Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen, indikatornya
adalah:

a.  Mendahulukan kepentingan pelanggan.

b.  Petugas melayani dengan sikap ramah.

c.  Petugas melayani dengan sikap sopan santun.

d.  Peyugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan)

e.  Petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan

2.2. Penelitian Terdahulu
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Metode penelitian memegang peranan yang sangat penting dalam upaya
menghimpun data yang diperlukan dalam penelitian. Metode penelitian
merupakan cara kerja untuk dapat memahami suatu objek peneltian yang akan
memandu peneliti tentang bagaimana urutan-urutan peneltian dilakukan yang juga
meliputi teknik dan prosedur yang digunakan dalam penelitian.

Menurut Sugiyono (2006 : 3), metode penelitian diartikan : “Sebagai cara
ilmiah untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan,
dibuktikan, dan dikembangkan suatu pengetahuan sehingga pada giliranya dapat
digunakan untuk memahami, memecahkan, dan mengantisipasi masalah dalam

bidang bisnis”.

Nasution (2009) melakukanpenelitiantentangpengaruhharga
,kualitaspelayanandanpromositerhadapkepuasanpelanggan Telkom Flexi Medan
yang terdaftarpada PT Telkom kandatel Medan Untukmengetahuiapakahharga,
kualitaspelayanandanpromosiberpengaruhterhadapkepuasanpelangan Telkom
Flexi Medan yang terdaftarpada PT. Telkom Kandatel Medan. Variabel-variabel
yang digunakanadalahharga,
kualitaspelayanan,promosidankepuasanpelanggan.Kesimpulanpenelitianditemuka
nbahwaHarga, KualitasPelayanan,
danpromosisecarasimultandanparsialmempunyaipengareuhpositifterhadapkepuasa

npelanggan Telkom Flexi dalammenggukanprodukdari Telkom Flexi.

Sulistiyo  (2015) UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA dalam
penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas

Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variable Mediasi” hasil
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penelitian menunjukan bahwa penelitian ini, kualitas pelayanan dan persepsi
harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen, kualitas
pelayanan dan persepsi harga berpengaruh positif secara individu terhadap
kepuasan konsumen selain itu terdapat pengaruh positif kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen di Indomaret Babarsari Yogyakarta, dan Terdapat
pengaruh Kkualitas pelayanan yang dimediasi kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen kemudian terdapat pengaruh persepsi harga yang dimediasi
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen di Indomaret Babarsari

Yogyakarta.

Handayani  (2013) Universitas Muhammadiyah Surakarta dalam
penelitan“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap  Kepuasan
Konsumen Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia Di Kota Solo” penelitian
menunjukan bahwa variabel harga mempunyai pengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Variabel tangibles mempunyai pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel reliability mempunyai
pengaruh secara  signifikan  terhadap  kepuasan  konsumen. Variabel
responsiveness mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Variabel assurance mempunyai  pengaruh  secara  signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Variabel empathy mempunyai pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Denny Daud (2013) Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Jurusan Manajemen
Universitas Sam Ratulangi Manado dalam "PROMOSI DAN KUALITAS

LAYANAN PENGARUHNYA TERHADAP KEPUTUSAN KONSUMEN
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MENGGUNAKAN JASA PEMBIAYAAN PADA PT. BESS FINANCE
MANADOQO" Promosi dan kualitas layanan secara bersama mempunyai pengaruh
terhadap keputusan pembelian. Promosi berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian.

Selvy Normasari, Srikandi Kumadji, Andriani Kusumawati, Fakultas llmu
Administrasi  Universitas Brawijaya Malang (2013) dalam "PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN, CITRA
PERUSAHAAN DAN LOYALITAS PELANGGAN" Survei pada Tamu
Pelanggan yang Menginap di Hotel Pelangi Malang. Kualitas pelayanan secara
langsung  memiliki ~ pengaruh  yang signifikan terhadap  kepuasan
pelanggan.Kualitas pelayanan secara langsung memiliki pengaruh yang tidak
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.Kepuasan pelanggan secara langsung
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas perusahaan. Citra
perusahaan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas

pelanggan.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No | Peneliti | Tahun Jurnal/Skripsi Variabel Kesimpulan
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asution 2009 Pengaruh X1 : Harga Kesimpulanpe
HargaKualitas X2: nelitianditemu
Pelayanan, Dan KualitasPelaya | kanbahwaHarg
Promositerhadap nan a,
Kepuasan Pelanggan | X3 : Promosi KualitasPelaya
Pada Telkom Flexi Y : Kepuasan nan,
medan KepuasanPelan | danpromosime
ggan mpunyaipenga
ruhpositifterha
dapkepuasanpe
langgan
Telkom Flexi.
Sulistiyo | 2015 Pengaruh Kualitas X1: Kualitas | Adanya
Pelayanan Dan pelayanan korelasi yang
Persepsi Harga X2 : Presepsi positif
Terhadap Loyalitas | Harga signifikan
Konsumen Dengan | Z: Kepuasan | antara kualitas
Kepuasan Konsumen | Konsumen pelayanan
Sebagai Variable Y : Loyalitas dengan
Mediasi Konsumen loyalitas
Konsumen
dengan
kepuasan
Konsumen
sebagai
pemediasi
Handayani | 2013 Pengaruh Kualitas X1: Kualitas Kedua varibel
Pelayanan Dan Pelayanan tersebut
Harga Terhadap X2 : Harga mempunyai
Kepuasan Konsumen | Y : Kepuasan | pengaruh yang
Maskapai Konsumen signifikan
Penerbangan Garuda terhadap
Indonesia Di Kota kepuasan
Solo Konsumen
Denny 2013 Promosi dan X1: Promosi Promosi dan
Daud Kualitas Layanan X2: Kualitas kualitas
Pengaruhnya Layanan layanan secara
Terhadap Keputusan | Y: Keputusan | bersama
Konsumen konsumen mempunyai
Menggunakan Jasa pengaruh
Pembiayaan Pada terhadap
PT. BESS keputusan
FINANCE pembelian.
MANADO Promosi

berpengaruh
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signifikan
terhadap
keputusan
pembelian.
Kualitas
layanan
berpengaruh
signifikan
terhadap
keputusan
pembelian.

Selvy
Normasar,
Srikandi
Kumadiji,
Andriani
Kusumaw
ati

2013

Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap
Kepuasan
Pelanggan, Citra
Perusahaan dan
Loyalitas Pelanggan

X : Kualitas
Layanan

Y1: Kepuasan
Pelanggan
Y2: Citra
Perusahaan
Z: Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
pelayanan
secara
langsung
memiliki
pengaruh yang
signifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan.Kua
litas pelayanan
secara
langsung
memiliki
pengaruh yang
tidak
signifikan
terhadap
loyalitas
pelanggan.Kep
uasan
pelanggan
secara
langsung
memiliki
pengaruh yang
signifikan
terhadap
loyalitas
perusahaan.
Citra
perusahaan
secara
langsung
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memiliki
pengaruh yang
signifikan
terhadap
loyalitas
pelanggan.

2.3. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan tabel rekapitulasi diatas, maka dapat dijelaskan bahwa
penelitian terdahulu yang telah dipaparkan memiliki persamaan yaitu sama sama
meneliti keterkaitan variabel antara promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan.

Adapun hal yang menjadi pembeda dalam penelitian ini adalah penelitian
Hapsari (2011) dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas
Fisik, Dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel Semesta Semarang.
Selanjutnya, Sulistiyo (2015) UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA dalam
penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas
Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variable Mediasi” di Indomaret
Babarsari  Yogyakarta.  Selanjutnya  Handayani  (2013)  Universitas
Muhammadiyah Surakarta dalam penelitan“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Maskapai Penerbangan Garuda Indonesia
Di Kota Solo”. Selanjutnya Denny Daud (2013) Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Jurusan Manajemen Universitas Sam Ratulangi Manado dalam "PROMOSI DAN
KUALITAS LAYANAN PENGARUHNYA TERHADAP KEPUTUSAN

KONSUMEN MENGGUNAKAN JASA PEMBIAYAAN PADA PT. BESS
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FINANCE MANADO". selanjutnya Selvy Normasari, Srikandi Kumadji,
Andriani Kusumawati (2013)Fakultas IImu Administrasi Universitas Brawijaya
Malang dalam "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN, CITRA PERUSAHAAN DAN LOYALITAS

PELANGGAN"

2.3.1. Hubungan Antar Variabel

Keterkaitan dari masing-masing variabel yang diteliti dapat diuraikan
sebagai berikut:
1. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Teori

Khan et...al (2012) menjelasakan promosi sebagai bentuk yang berbeda dari
kegiatan untuk menarik dan mendapatkan perhatian pelanggan untuk membeli
produk atau jasa melalui personal selling, hubungan masyarakat,promosi
penjualan dan iklan. Promosi produk atau jasa membantu dalam cara terbaik
untuk membangun hubungan dengan pelanggan, karena semua orang mencari
kesepakatan terbaik yang cocok untuk mereka. Hasil penelitian Khan et...al(2012)
memberikan hasil bahwa terdapat pengaruh positif antara promosi dan terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga semakin tinggi promosi diharapkan memberikan

dampak positif pada kepuasan pelanggan.

a. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Menurut Penelitian

Terdahulu (Nasution 2009)
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Menerangkanbahwapromosidan variable-
variabellaninnyasecarasimultandanparsialmempunyaipenaruh yang

positifterhadapkepuasanpelanggan di PT. Telkom Flexi.

b. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Menurut Penulis
Promosi merupakan faktor yang sangat penting dibidang pemasaran dalam
suatu usaha, promosi merupakan daya tarik dan informasi produk atau jasa yang
dibuat sedemikian rupa untuk menarik dan menggerakan seseorang untuk
melakukan transaksi. Di perusahaan Beyond Property sendiri sangat gencar
melakukan promosi dengan berbagai media terutama media internet, karena pada
era globalisasi seperti sekarang internetlah yang paling efektif dan efesien untuk
melakukan promosi, dan bisa terhubung dengan pelanggan secara langsung.
Dengan terhubung langsung dengan pelanggan kita bisa mengetahui kebutuhan
dan keinginan pelanggan dan memenuhinya. Oleh karena itu dapat diduga bahwa

promosi brpengaruh pada kepuasan pelanggan pada perusahaan Beyond Property

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam penelitian ini, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor
antara lain : tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Berikut
ini adalah penjelasan hubungan keterkaitan antara variabel independen dengan
variabel dependent.
a. Hubungan Tangible dengan Kepuasan Konsumen

Karena suatu bentuk jasa tidak bisa dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa

diraba maka aspek wujud fisik menjadi penting sebagai ukuran dari pelayanan.
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Pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu kualitas
pelayanan.

Bukti fisik yang baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada saat
yang bersamaan aspek ini juga merupakan salah satu sumber yang
mempengaruhiharapan pelanggan. Karena dengan bukti fisik yang baik maka
harapan konsumenmenjadi lebih tinggi. Oleh karena itu merupakan hal yang
penting bagi perusahaanuntuk mengetahui seberapa jauh aspek wujud fisik yang
paling tepat, yaitu masih memberikan impresi positif terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan tetapitidak menyebabkan harapan pelanggan yang terlalu
tinggisehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan memberikan kepuasan
kepada konsumen. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah
(Parasuraman , 2005 ) dalam Ramdan (2008):

a. Peralatan yang modern

b. Fasilitas yang menarik

Hubungan wujud fisik dengan kepuasan konsumen adalah wujud fisik
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.Semakin baik persepsi
konsumen terhadap wujud fisik maka kepuasan konsumen juga akan semakin
tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk makakepuasan
konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan
(2006) menyebutkan bahwa variable compliance, assurance, tangibles, reliability,
responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

b. Hubungan Reliability dengan Kepuasan Konsumen
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Menurut parasuraman, dkk. (1998) dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006 :
182) berpendapat kehandalan (reliability) yaitu kemampuan perusahaan
untukmemberikan pelayanan seusai dengan apa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang
simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Pemenuhan janji dalam pelayanan akan
mencerminkan kredibilitas perusahaan. Atribut — atribut yang berada dalam
dimensi ini antara lain adalah (Parasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

a. Memberikan pelayanan sesuai janji

b. Pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan masalah
pelayanan.

c. Memberikan pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada konsumen,
dan tidak membedakannya satu dengan yang lainnya.

d. Memberikan pelayanan tepat waktu.

e. Memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan pelayanan yang
dijanjikan akan direalisasikan.

Hubungan  kehandalan  dengan  kepuasan  konsumen  adalah
kehandalanmempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin
baikpersepsi konsumen terhadap kehandalan perusahaan maka kepuasan
konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap
kehandalan buruk
maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang

dilakukanoleh Hasan (2006) menyebutkan bahwa variable compliance, assurance,
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tangibles, reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
¢. Hubungan Responsiveness dengan Kepuasan Konsumen

Yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tangap, yang meliputi kesigapan karyawan
dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi serta
penanganan keluhan pelanggan. Berdasarkan banyak studi yang dilakukan, ada
satu hal yang sering membuat pelangan kecewa, yaitu pelanggan sering diping —
pong saat membutuhkan informasi. Dari staf yang satu dioper kestaf yang lain
kemudian staf yang lain tidak mengetahui atau menjawab hal apa yang diinginkan
oleh pelanggan. Sunguh pelayanan yang tidak tanggap dan pasti akan membuat
pelanggan merasa tidak puas. Daya tanggap / ketanggapan yang diberikan oleh
perusahaan dengan baik akan meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen. Sedangkan atribut - atribut yang ada dalam dimensi ini adalah
(Pasuraman, 2005) dalam Ramdan (2008) :

a. Memberikan palayanan yang cepat.

b. Kerelaan untuk membantu / menolong konsumen.

c. Siap dan tanggap untuk menangani respon permintaan dari para konsumen.

Hubungan daya tanggap dengan kepuasan konsumen adalah daya tanggap
mempunyai pengaruh positif  terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
persepsi konsumen terhadap daya tanggap perusahaan maka kepuasan konsumen

juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap daya tanggap
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buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang
dilakukan oleh Hasan (2006) menyebutkan bahwa variable compliance, assurance,
tangibles, reliability, responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan.

d. Hubungan Assurance dengan Kepuasan Konsumen
Kotler ( 2001 : 617 ) mendefinisikan keyakinan ( assurance ) adalah
pengetahuan terhadap produk secara tepat, kesopansantunan karyawan dalam
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan
dalam memberikan keamanan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Atribut-atribut yang ada dalam
dimensi ini adalah (Parasuraman , 2005) dalam Ramdan (2008):
a. Karyawan yang memberi jaminan berupa kepercayaan diri
kepadakonsumen
b. Membuat konsumen merasa aman saat menggunakan jasa pelayanan
perusahaan
c. Karyawan yang sopan
d. Karyawan yang memiliki pengetahuan yang luas sehingga dapat

menjawab pertanyaan dari konsumen.

Jaminan dengan kepuasan konsumen adalah jaminan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik persepsi konsumen terhadap
jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan
semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan

oleh perusahaan buruk maka kepuasan konsumen juga akan semakin rendah.
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Penelitian yang dilakukan oleh Hasan (2006 ) menyebutkan bahwa variable
compliance, assurance, tangibles, reliability, responsiveness, empathy

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

e. Hubungan Emphaty dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Parasuraman. Dkk. 1998 dalam Lupiyoadi dan Hamdani
(2006:182), empati (emphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang
tulus dan berifat individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang
nyaman bagi pelanggan. Dari pengertian dia atas dapat disimpulkan kepedulian
yaitu perhatian khusus atau individu terhadap segala kebutuhan dan keluhan
pelanggan, dan adanya komunikasi yang baik antara pegawai objek wisata dengan
pelanggan.

Dengan adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari pegawai
suatu objek wisata atas pelanggan akan berpengaruh juga pada kepuasan
pelanggan, karena pelanggan akan merasa diperhatikan oleh perusahaan yaitu apa
yang dibutuhkan dan dikeluhkannya ditanggapi secara baik oleh pihak
perusahaan. Atribut-atribut yang ada dalam dimensi ini adalah (Parasuraman |,

2005) dalam Ramdan (2008):
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a. Memberikan perhatian individu kepada konsumen

b. Karyawan yang mengerti keinginan dari para konsumennya

Hubungan kepedulian dengan kepuasan konsumen adalah kepedulian
mempunyai pengaruh positif  terhadap kepuasan konsumen. Semakin baik
persepsi konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan maka
kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi konsumen
terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan
konsumen juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Hasan
(2006) menyebutkan bahwa variable compliance, assurance, tangibles, reliability,
responsiveness, empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan.

Menurut peneliti dari penjelasan diatas bahwa tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan karena dengan adanya bukti fisik yangbaik,
memberikan pelayanan sesuai janji, responsip atau sepat tanggap , memberikan
jaminan dan bersimpati pada pelanggan bisa meningkatkan kepuasan pelanggan.
Oleh karena itu dapat diduga bahwa tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathybrpengaruh pada kepuasan pelanggan pada perusahaan

Beyond Property.

Berdasarkanuraiandiatas,
makakerangkapengaruhantarvariabeldalampenelitianinidapatdigambarkansebagai

berikut:
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Gambar 2.1
Diagram Analisis

Promosi (x1) \

> Kepuasan Pelanggan

(Y)
Kualitas Pelayanan /

o (x2)

2.4. Hipotesis Penelitian
Sesuaidengankerangkapemikiran yang telahdiuraikan di atas, model
penelitianlayakuntukmenjelaskanpengaruh PromosidanKualitas
PelayananterhadapKepuasana PelangganpadaPerusahaan Beyond  Property.
Olehkarenaituhipotesis yang diajukanpadapenelitianiniadalah:
1. Ha: Terdapat pengaruh secarasignifikandarivariabelpromosi terhadap
kepuasan pelanggan pada Perusahaan Beyond Property.
2. Ha: Terdapat pengaruhsecarasignifikandarivariabelKualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan Beyond Property.
3. Ha
TerdapatPengaruhsecarasignifikandarivariabelpromosidankualitaspelayana

nterhadapkepuasanpelangganpadaperusahaan Beyond Property.
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. TempatdanWaktuPenelitian
Penelitian ini diadakan pada Beyond Property. Penelitian dilaksanakan
selama 3(tiga) bulan, sesuai tabel dibawah ini:

Tabel 3.1

Mei 2018 Juni 2018 Juli 2018

Kegiatan

I PPV v

Penelitian Pendahuluan
Penyusunan Proposal
Pengumpulan Data
Analisis Data
Pelaporan

3.2. Desain Penelitian
Sumber Data dan Jenis Data
a. Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini diperoleh daripenyebaran kuisoner yang di
isi oleh responden. Dimana penulis membuat dan menyebarkan daftar pertanyaan
tertulis, kemudian diajukan kepada calon konsumen Beyond Property Cibubur,
untuk mendapatkan jawaban tertulis.
b. Jenis Data

Jenis data yang digunakandalampenelitianiniadalah data primer.Dimana

data primer merupakan data yang diperolehsecaralangsungdariresponden.
Terutama data yang dihasilkanberdasarkanjawabanrespondenterhadapkuesioner di

perusahan  Beyond Property Cibubur.Data primer ini data yang

36
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diperolehsecaralangsungdarijawabanrespondenmelaluipenyebarankuesionerdenga

nmenggunakanSkalaL.ikert.

3.3. Populasi dan Sample
A. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi terdiri atas objek atau subjek yang
mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:119). Dalam
penelitian ini yang menjadi populasinya adalah seluruh Konsumen dari Beyond

property, Cibubur yang berjumlah 127 orang.

B.Sampel

Menurut Sunyoto (2013:13), sampel adalah bagian dari populasi yang ingin
diteliti, dipandang sebagai suatu pendugaan terhadap populasi, namun bukan
populasi itu sendiri. Sampel dianggap sebagai perwakilan dari populasi yang
hasilnya mewakili keseluruhan gejala yang diamati. Dalam penelitiaan ini yang
dijadikan sampel adalah Konsumen dari Beyond Property, Cibubur. Pengambilan
sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan cara random sampling yaitu teknik
sampling yang memberikan peluang sama bagi anggota sampel dengan tingkat
kesalahan 5% . rumus yang digunakan dalam menentukan sampel menggunakan
rumus Slovin. Ketentuan Slovin dalam Sunyoto (2013) menggunakan rumus
sebagai berikut:

N

"TTI4N ()2

Keterangan: n : sampel
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N . populasipegawai
e -eror kesalahan 5%

maka,

127

n= 1+127 (0,05)2:96’66

n = 96,66 Responden

Berdasarkan hasil perhitungan dengan tingkat kesalahan 5% diperoleh sampel

yang akan digunakan dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 100 orang

konsumen.
Tabel 3.2
Pengukuran Skala Likert
Jawaban Responden Skor
Sangat Baik (SB) 5
Baik (B) 4
Netral (N) 3
Tidak Baik (TB) 2
Sangat Tidak Baik(STB) 1

3.4. Operasionalisasi Variabel

Definisi operasional dalam penelitian ini berisikan penjelasan-penjelasan
tentang variabel-variabel yang dijadikan penelitian agar dapat dioperasionalkan
dalam pengolahan data. Adapun definisi operasional variabel-variabel tersebut

sebagai berikut:



Tabel 3.3
OperasionalisasiVariabel
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Variab
el

Definisi

Indikato
r

Promos
I (Xy)

Suatu kegiatan komunikasi antarapenjual dan pembeli

mengenai produk dan jasa, untukmeyakinkan, membujuk
dan meningkatkan kembali akan produk atau jasa tersebut
sehingga mendorongpelangganuntukmelakukantransaksi.

a. Penju
alanT
atapM
uka
(Pers
onal
sellin
g)

b. Perikl
anan
(Adve
rtising
)

c. Prom
osiPe
njuala
n
(Sales
Prom
otioan
)

d. Hubu
ngan
Masy
arakat
(Publi
c
Relati
on)

e. Pemas
aranL
angsu
ng
(Direc
t
Marke

ting)

Kualita
sPelaya

kualitaspelayananadalahcaramenyampaikaninformasitentan
gprodukataujasadanmemenuhikebutuhandankeinginandarip

Berw
ujud
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Variab
el

Definisi

Indikato
r

nan
(X2)

elanggansesuaiharapandaripelanggan.

(Tang

ibles)
b.
Kehandal
an
(Reability
)
C.
Ketangga
pan
(Responsi
Vess)
d.
Jaminan(
Assuranc
e)
e. Empati
(Emphaty
)

Kepuas
anPela
nggan

(Y)

Dari
defiisidariparaahliiataspenulismenyimpulkanbahwakepuasa
npelangganadalahdimanakebutuhandankeinginandaripelang
ganbisaterpenuhibahkanlebih, sehinggamenimbulkan rasa
puasataskinerjadanpelayanan yang sudahdilakukan.

a.
Melak
ukan
pemb
elian
Ulang
(Re-
purch
ase)

b.Mencip

takan

Word-of-

Mouth

C.

Mencipta

kan Citra

Merek

d.

Menci
ptaka
n
keput
usan
Pemb
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Variab Definisi Indikato
el r

elian
pada
Perus
ahaan
yang
sama

3.5.MetodePengumpulan Data

Ada beberapa teknik yang digunakan untuk pengumpulan data yang
didasarkan pada pendapat Husein Umar (2004: 49), yaitu Angket (Kuesioner)
yang dilakukan dengan menyebarkan daftar pernyataan kepada responden
penelitian mengenai variabel penelitian. Angket tersebut akan menggunakan Alat
Skala Likert yang terdiri dari beberapa pertanyaan yang berhubungan

denganpengaruhpromosidankualitaspelayanandankepuasanpelanggan.

1. InstrumenVariabel

Pengertian Instrumen menurut Sugiyono (2013:1) adalah suatu alat yang
digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.
Instrumen sebagai alat pengumpul data terlampir, untuk menguji pernyataan yang
digunakan dalam kuesioner apakah layak digunakan untuk mengumpulkan data,
maka dilakukan uji validitas dan reabilitas terhadap kuesioner yang selanjutnya
dapat dijelaskan sebagai berikut.

a. UjiValiditas
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Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu instrumen. Suatu instrumen dikatakan valid jika mampu
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat.Uji validitas
menggunakan bantuan program SPSS (Statiscal Package for Social Sciences)
versi 17.0. Uji validitas digunakan dengan metode pearson product moment yaitu
dengan mengorelasikan skor butir pada kuisoner dengan skor totalnya. Apabila
nilai koefisien korelasinya bernilai lebih dari 0,30 maka butir pertanyaan tersebut

dinyatakan valid (Sugiyono, 2013:178).

b. UjiReliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauhmana suatualat
pengukur (daftar pernyataan) dapat dipercaya atau dapatdiandalkan.
Ujireliabilitasdilakukanterhadapkeseluruhanbutirpernyataan yang telah valid.
UjireliabilitasdilakukandenganmetodeCronbacodeh’s Alpha.
ReliabilitasterpenuhijikanilaiCronbach’s Alpha > 0,6

(NunnallydalamMulyantodanWulandari, 2010: 126).

3.6. Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis
1. MetodeAnalisis

Metodeanalisis yang digunakanadalahanalisisdeskriptifdanregresi linier
ganda.  Analisis yang digunakan dalam  penelitian ini  adalah
deskriptifdananalisisverifikatifyaituregresi linier ganda.
Analisisdeskriptifdilakukanuntukmendeskripsikan data penelitian. Analisis regresi

linier ganda digunakan untuk menguji pengaruh beberapa variabel independen
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terhadap satu variabel dependen dengan tipe data metrik (Interval atau
Rasio).Analisisregresi linier
gandadidahuluiujipersyaratananalisisyaituujiasumsiklasik.

Ujiasumsiklasikdigunakanuntukmembuktikanbahwa model persamanregresi linier
gandadapatditerimasecaraeckonometrikakarenamemenuhipenaksiran BLUE (Best
Linier Unbiased Estimator) artinyapenaksirantidak bias, linier dankonsisten.
Ujiasumsiterdiridariujinormalitas, linieritas, multikolinieritas, autokorelasi,
danheteroskedastisitas, yang dapatdijelaskansebagaiberikut

(MulyantodanWulandari, 2010: 181)

a. UjiNormalitas

Normalitasharusterpenuhi yang menunjukkanbahwa data
variabelpenelitianberasaldari data variabel yang berdistribusi normal. Normalitas
data padaanalisisregresi linier
gandadalampenelitianinidilakukansecaragrafikyaitumenggunakan Normal P-P
Plot. Normalitasterpenuhijikatitik-titikpadagrafik Normal P-P Plot menyebar di

sekitardanmengikutigaris diagonal grafik.

b. UjiMultikolinearitas

Multikolinieritasyaituadanyakorelasi yang
sangatkuatantarvariabelbebastidakdiharapkansehinggapengujiandilakukanuntukm
emastikantidakterjadimultikolinieritas yang

menunjukkanvariabelbebassatudenganlainnyasetara (independen).
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Tidakterjadinyamultikolinieritasatauterpenuhiujipengujiandilakukandenganmeliha
tnilai VIF dan Tolerance yaitujika:

- Nilai tolerance seluruh variabel independen mendekati angka 1 dan atau
lebih besar daripada 0.2

- Nilai VIF seluruh variabel independen berada di seputar angka 1 dan tidak

boleh lebih dari 10.

c. UjiAsumsiHeteroskedastisitas
Heteroskedastisitastidakdiharapkansehinggapengujiandilakukanuntukmemb

uktikanbahwa model

persamaanregresigandatidakmemilikimasalahheteroskedastisitas.

Pengujiandilakukansecaragrafisyaitudenganmelihattitik-titikpadagrafik scatter

plot. Apabilatitik-

titiktersebaracaktidakmembentuksuatupolatertentusepertisegitiga, segiempat,

lengkung yang beraturandansebagainyamakaujiasumsiiniterpenuhi.

Setelahujiasumsiterpenuhimakadilakukananalisisregresi  linier ganda. Hasil

analisis regresi linier gandayang utama adalah nilai koefisien determinasi R

Square (R?) , dan model persamaan regresi linier ganda:

Y =a+blX1 + b2X2

X1 = Promosi

X2 =KualitasPelayanan

Y =KepuasanPelanggan

a = Konstanta

bl = KoefisienRegresiPromosi
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b2 = KoefisienRegresiKualitasPelayanan

Nilaikoefisiendeterminasiganda (R Square) menjelaskanbesarankemampuan
model
persamaanregresidalammenjelaskanpengaruhvariabelindependenpengaruhpromosi
dankualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan. Nilaikoefisienregresi bl
menunjukkanbesardanarahpengaruh
promositerhadapkepuasanpelanggansedangkannilaikoefisienregresi b2
menunjukkanbesardanarahpengaruhkualitas

pelayananterhadapkepuasanpelanggan.

3.6.  Pengujian Hipotesis

Sebelumdilakukanpengujianhipotesis, terlebihdahuludilakukanujikelayakan
model  yaitumenganalisiskemampuan  model  persamaanregresi linier
gandadalammenjelaskanpengaruhpromosi dan kualitas pelayanan
terhadapkepuasan pelanggan padaBeyond Property. Hipotesis statistik yang
diajukan adalah sebagai berikut:

Ho : R® = 0 : Hipotesis Original

Ha : R?#0 : HipotesisAlternatif

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-F yaitu membandingkan nilai
probabilitas (sig F) terhadap taraf uji penelitian (o = 0.05). Kriteria yang
digunakan untuk menguji hipotesis keempat penelitian adalah sebagai berikut:

- Jika Sig F < a, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya model hasil

penelitian layak digunakan untuk menjelaskan pengaruhpromosi dan
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kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond
Property.

- Jika Sig F > o, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinyamodel hasil
penelitian  tidaklayakdigunakanuntukmenjelaskanpengaruhpromosi
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond
Property.

Pengujianhipotesispenelitiandilakukandenganuji-t.
Pengujianhipotesisdalampenelitiansebanyakdua kali
sesuaidenganhipotesispenelitian.

1. Uji Hipotesis Pertama

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond Property. Hipotesis
statistik yang diajukan adalah sebagai berikut:

H;0 : bl =0 : tidak ada pengaruh

Hia : bl # 0 : ada pengaruh

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t yaitu membandingkan nilai
probabilitas (sig t) terhadap taraf uji penelitian (o = 0.05). Kriteria yang
digunakan untuk menguji hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:

- Jika Sig t < o, maka H;0 ditolak dan H;a diterima, artinya terdapat

pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond

property.
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- Jika Sig t > o , maka H;0 diterima dan Hja ditolak, artinya tidak
terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond
Property.

2. Uji Hipotesis Kedua

Hipotesis keduayang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan padaBeyond Property. Hipotesis
statistik yang diajukan adalah sebagai berikut:
H,0 : b2 = 0 : tidak ada pengaruh
Hja : b2 # 0 : ada pengaruh
Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t yaitu membandingkan nilai
probabilitas (sig t) terhadap taraf uji penelitian (o = 0.05). Kriteria yang
digunakan untuk menguji hipotesis penelitian adalah sebagai berikut:

- Jika Sig t < a , maka H0 ditolak dan H;a diterima, artinya terdapat
pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
padaBeyond Property.

- Jika Sig t > o , maka H,0 diterima dan Ha ditolak, artinya tidak
terdapat pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

padaBeyond Property.
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