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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk:(1) mengetahui kualitas produk di CG Power
System Indonesia, (2) mengetahui kualitas pelayanan Instalasi di CG Power System
Indonesia, (3) mengetahui secara bersama-sama pengaruh kualitas produk dan
Kualitas Pelayanan Instalasi terhadap kepuasan konsumen di CG Power System
Indonesia.

Penelitian ini merupakan penelitian dengan metaode kualitatif. Kualitas
produk dan pelayanan menjadi sangat penting dalam perusahaan job order untuk
menarik pelanggan,dalam mempertahas )elanggan PT CG Power System
Indonesia sangat fokus terhadap hyang menjadi bagian dalam
proses produksi.

Berbagai upaya di
instalasi di setiap pred
Instalasi peningke
meningkat pad
Kata-kata

kualitas dan kualitas
K dan Kualitas
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5. Rekan mahasiswa Program Sarjana Program Studi Manajemen STIE
IPWIJA

6. Rekan-rekan kerja di CG Power System Indonesia

7. lstri dan kedua anak saya (Zeffa dan Arsya) sebagai penyemangat dalam

kehidupan.

eueYer IMdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul sin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAuegadwaw uep ueywnwnbusw Buese|iq z

8. Fina Fauzia yang selalu menjadi tempat untuk bertukar pikiran dan lainnya
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah
Kualitas merupakan faktor yang terdapat dalam suatu produk yang

menyebabkan produk tersebut bernilai sesuai,dengan maksud untuk apa produk itu

diproduksi (Handoko, 1995 : 54 produk mengandung berbagai

tujuan, baik itu tujuan prog odusen menganggap

[ ] [ ] @
| gxx
i suatu/pe h : m:r

produk, proses pr@

pengendalian kualit
dalam hal kualitas (standar) dapat tercermin dalam hasil akhir.

Di dalam pengendalian kualitas ini produk diperiksa menurut standar dan
semua penyimpangan dicatat serta dianalisis 2 yang hasilnya akan digunakan
sebagai umpan balik untuk para pelaksana dalam melakukan tindakan perbaikan di

masa yang akan
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datang (Assauri, 1993 : 227). Pelaksanaan kegiatan pengendalian kualitas ini sangat
berkaitan dengan standar kualitas yang ditetapkan perusahaan. Pengendalian
kualitas ini bertujuan untuk menekan jumlah produk yang rusak seminimal
mungkin, menjaga agar produk akhir yang dihasilkan sesuai dengan standar kualitas

perusahaan, dan menghindari lolosnya produk rusak ke tangan konsumen.

Untuk itu perusahaan perlu_m

intensif dan terus-menerus

perusahaan.
mer berada di
Kawasan industri menara permai Cileungsi Bogor yang merupakan perusahaan
dengan produksivitas berdasarkan Order (Job Order). Produk yang dihasilkan
adalah trafo daya dari kapasitas 30 MVA-500 MVA. Berbagai proses di lakukan
diperusahan ini seperti Assembly,Testing sampai Isntalasi trafo di site (tempat

lokasi trafo).
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Pelayanan Instalasi Trafo juga sangat menentukan jaminan kelangsungan
beroperasinya produk ini,keahlian pekerja serta alat yang memenuhi standar
nasional dan internasional serta aplikasi tehnologi yang terbaru akan menambah
nilai jual terhadap kulitas pelayanan instalasi

Dari kedua proses yang dilakukan gleh PT CG Power System Indonesia

Proses produksi untuk mendapatk
utama pelanggan,kulitas

jaminan atas yga

akann meng

masalah yang ada ac

1. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen yang
ada pada PT CG Power Sytem Indonesia?

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan Instalasi terhadap Kepuasan

Konsumen yang ada pada PT. CG Power System Indonesia?
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3. Bagaimana pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Instalasi
secara bersama-sama terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. CG Power
System Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian

penelitian ini adalah :

Tujuan-tujuan yang ingin dicapai dalan
1. Mengetahui pengaruh Kualita gpuasan Konsumen.

2. Mengetahui pengaruh epuasan Konsumen

3. an Kualitas
1.4

1.

2. Intuk bisa di

3. Sebagai bahan referensi bagi penelitian selanjutnya.
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1.5. Sistematika Penulisan
Penulisan skripsi ini dibagi menjadi 5 bab, yang akan disusun sebagai berikut :
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan latar belakang masalah, perumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat pghelitian dan sistematika penulisan.

BAB 2. TINJAUAN PU

Dalam bab

analisis pengaruh antara Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

Instalasi terhadap kepuasan konsumen pada PT CG Power System

Indonesia



BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN

penjabaran atas jawaban permasalahan pokok tersebut, kemudian diberikan saran

Merupakan kesimpulan yang berasal dari temuan yang terjadi di lapangan dan
atau masukan untuk penelitian yang selanjutnya.

© 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, penelitian, 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




eueYer IMdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul sin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAuegadwaw uep ueywnwnbusw Buese|iq z

eueyer |MdI 31LS Jelfem BueA uebunuadey ueyibnisw yepn uednnbusd 'q

2
o
()
=,
Q
=
=
©
o
=!
=
)
=
<
o
=
=
—
(=
=
P
D
o
@
=
=
=
Q
[
=)
2]
@
=
=
o
x
D
=
gl
@
=
@
=3
o
=
g
[0
=
c
=
Q
=
et
)
>
<
QO
3.
o)
=
o
@
S
=
=
(77
o=
=
[
5
)
55
o
)
o
=)
o
@
=
=
=
)
=
=
=
=3
>~
)
=
Q
=
=
=
[
=
Q
=
»
=
[
g
=
=]
D
»
QO
o
=

—
o
(%)
2
Q
=
Q
=)
@
=y
Q
=
=3
©
(7]
@
o
<)
Q
()
=
Q
=k
()
=
(7]
@
=
=
=
=
=
()
=
<
QD
=
=7
=
=)
=
Q
=
5o
QD
=
(0]
=5
o
Q
=
=g
=
=]
=
Q
=
o)
()
=
=
@
=
<
(0]
o
=
=
=
()
=)
(7]
=
=]
o
(0]
=

=
o
P
2
S
—
8
o
=
o
c
=
Q
=
=
o
o
S
“
(=
S
o
o
S
Q@

®)
o
I
-
o
°
~*
8
3
=
n
i)
'3
o
o
=5
=1
5
Q
Q
3
=
m
x
(o}
5
o
=
3
c
o
=
)
-
o

BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses s@sial yang didalamnya individu dan

kan dan inginkan dengan
oduk yang bernilai

jiation 1960,

orang-orang
yang tepat pada te promosi dan
komunikasi yang tepat. Pengertian atau definisi ini membetikan suatu gagasan
kegiatan tertentu yang dilakukan oleh para tenaga pemasaran. Akan tetapi
pengertian ini yernyata gagal menentukan kegiatan pemasaran secara luas, yang
mencakup tidak hanya barang dan jasa yang terbatas. Oleh karena itu terdapat

pengertian atau definisi lain yang lebih luas tentang pemasaran yaitu sebagai usaha

untuk menciptakan dan menyerahkan suatu standar kehidupan.
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Pemasaran dimulai dengan pemenuhan kebutuhan manusia yang kemudian
bertumbuh menjadi keinginan manusia. Proses dalam pemenuhan kebutuhan dan
keinginan manusia inilah yang menjadi konsep pemasaran. Mulai dari pemenuhan
produk (product), penetapan harga (price), pengiriman barang (place), dan

mempromosikan barang (promotion). Sese@hang yang bekerja dibidang pemasaran

disebut pemasar. Pemasaran ini sebe getahuan dalam konsep

dan prinsip pemasaran ag I sesuai dengan

kebutuhan dan

teknik, ke
keinginan p

mendapatkan i i f r tif sejak

konsep pemasaran ini tidak hanya sekedar menjual barang saja, tetapi lebih dari itu,

dimana perusahaan harus memperhatikan konsumen beserta kebutuhannya.

A. Konsep Pemasaran Berdasarkan STP

a. Segmentasi (Segmentation)
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Segmentasi pasar merupakan suatu usaha untuk meningkatkan ketepatan
perusahaan. Segmen pasar terdiri dari kelompok besar yang dapat diidentifikasi
dalam sebuah pasar dengan keinginan, dayabeli, lokasi geografis, perilaku
pembelian, dan kebiasaan pembelian serupa.

Segmentasi adalah upaya memetakan@atau pasar dengan memilah-milahkan

konsumen sesuai persamaan di a ahan ini bisa berdasarkan usia,

tempat tinggal, ana cara mereka

mengkonsumsi

besar me
Tujuann
Tiga pola

---- ndiSi semua

pasar yang
berbeda dimana pre

Ketiga, preferensi terkelompok-kelompok. Yaitu tentang kondisi pasar yang
menunjukkan kelompok-kelompok preferensi yang terpisah-pisah, yang biasa kita
sebut dengan segmen pasar alami.

b. Targeting

Market targeting/target pasar yang dimaksud dengan target marketing adalah

keputusan pasar yang akan dituju oleh perusahaan yang terdiri dari sejumlah
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pembeli yang memiliki kebutuhan dan karakteristik seperti yang dimaksudkan
perusahaan

c. Positioning

Market Positioning, adalah cara pandang konsumen terhadap produk tersebut

pada atribut yang paling penting. Yang pada akhirnya akan menghasilkan citra

positif atau citra negative dari kon tu produk. Penetapan posisi

produk dipandang sebagai enting dalam strategi

pemasaran per ' [ pemasaran

a. Penetapan posisi berdasarkan ciri khas produk.

b. Penetapan posisi berdasarkan manfaat produk.

c. Penetapan posisi berdasarkan penggunaan sesuai dengan event.

d. Penetapan posisi berdasarkan tingkat pengguna tertentu.

e. Penetapan posisi berdasarkan pembandingan langsung dengan produk

pesaing.
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f. Penetapan produk berdasarkan perbedaan kategori produk.
B. Konsep Bauran Pemasaran
1. Produk (Products)
Menuurut Alma (2000: 98) Pengertian adalah “seperangkat atribut yang

berwujud  maupun  tidak asuk di dalalmnya masalah

warna,harga,nama baik pihak yang ayanan ,yang diterima pembeli

demi memuaskan keingina an produk merupakan

au memang

kebutuhan atau

tersebut meliputi b
berupa manfaat tangible maupun intangible yang dapat memuaskan pelanggan.

Pengembangan produk meliputi penetapan manfaat yang dikomunikasikan
dan disampaikan melalui kualitas, design, ciri, merk, dan kemasan. Keputusan
tentang sifat-sifat produk ini sangat mempengaruhi reaksi konsumen terhadap suatu
produk.

a. Klasifikasi Produk
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Produk diklasifikasikan dalam dua kategori: produk konsumen dan produk
perusahaan atau industry.

b. Produk Konsumen
Produk konsumen ialah produk yang dibuat untuk keperluan rumah tangga

konsumen. Klasifikasi produk konsumengyaitu suatu produk yang tersedia di

berbagai took dan dapat diperole pgan harga terjangkau, seperti

rokok, susu, pasta gigi, bak inya dengan berbagai

@ L e
g;ﬂ?l auan distrilusi luas. Tetap
=
a@ enjual dala me kecil,

berapa toko.

Pencarian ini berl I J Da perbandingan
beberapa produk memerlukan waktu dan upaya. Produk yang pembeliannya
memerlukan berbagai pertimbangan seperti ini disebut shopping product. Misalnya,
kulkas, mobil, mebel, perlengkapan rumah tangga, dan sebagainya.

Disamping dua kategori produk tersebut diatas, barang seperti perlengkapan
fotografi, sound system stereo, home theater, pakaian dengan merek terkenal, dan

sebagainya yang dibutuhkan oleh kelompok konsumen tertentu dikategorikan
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sebagai specialty products. Untuk membeli produk kategori ini diperlukan
pertimbangan dan upaya tertentu.
c. Produk Perusahaan/Industri
Produk perusahaan ialah barang yang dimaksudkan terutama untuk

membuat produk lain atau untuk penyediaan jasa dalam perusahaan. Klasifikasi

an,_manufaktur dan bagiannya,

lama ( dural

berkali-kali;
Produk tidak ta ang secara
normal hanya dap i : ekali barang

itu dipakai akan hal
2. Harga (Price)
Menurut Swasta (2000: 2011) Harga adalah sejumlah uang (ditambah
beberapa barang jika mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah
kombinasi dari barang beserta pelayanannya”. Harga bagi sebagian besar

masyarakat masih menduduki tempat teratas, sebelum ia membeli barang atau jasa.
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Bagi penjual yang penting bagaimana menetapkan harga yang pantas, terjangkau
oleh masyarakat dan tidak merugikan perusahaan.

Harga merupakan elemen bauran pemasaran yang menghasilkan
pendapatan. Harga juga merupakan elemen bauran pemasaran yang paling

fleksibel, karena harga dapat diubah dengan cepat, beda halnya dengan feature

produk atau distribusi. Penetapan berbeda-beda tergantung pada

besar kecilnya perusahaan okan oleh manajemen

pDerusahaan

rusahaan dan
pasarnya.karena itu harga menentukan pendapatan perusahaan dan laba bersih.
Penetapan harga dipengaruhi oleh berbagai factor, baik factor internal maupun
factor eksternal.

3. Tempat (Place)



eueYer IMdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul sin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAuegadwaw uep ueywnwnbusw Buese|iq z

euBYer |MdI 31LS Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uedinbuad ‘q

2
o
(9]
=,
Q
=
=
o
)
=
=
)
5
<
Q0
=
=
—
=
=
P
(9}
gl
@
=
=3
=,
Q
[}
=
12
@
3
Q.
Q
=
Q
=
gl
@
=
@
=
[
=
©
@
=
c
=
Q
=
et
@
>
<
QO
3.
QO
=
°
@
=
<
=
@
c
=
)
=
[}
©
o
)
Q
=
o
@
=5
=
=
QO
=3
=
=
=
>~
Q
=
QO
=
=3
=
[}
=
Q
=
»
=
[}
Do
&
=]
[
73
QO
)
=

—_
o
)
oy
QO
>
«
=)
@
=]
(o]
=
=
©
2]
(0]
o
QD
=}
QD
=
QO
="
QO
e
2]
[0}
C
=
{ o=
=r
~
QD
=
<
Q
—tt
=5
=
=)
=
Q
=}
©
QD
=
()
>
Q
Q
=
=g
=
3
=
(V)
>S5
o
QO
- |
=.
@
>
<
()
o
=
=
~
QD
=]
2]
=
=)
o
()
o

=
o
P
2
S
—
8
o
=
o
c
=
Q
=
=
o
o
S
“
(=
S
o
o
S
Q@

®)
o
I
-
o
°
~*
8
3
=
n
i)
'3
o
o
=5
=1
5
Q
Q
3
=
m
x
(o}
5
o
=
3
c
o
=
)
-
o

Elemen lain dalam marketing mix adalah place atau disebut juga saluran
distribusi. Sebagian besar produsen tidak langsung menjual produknya ke
konsumen. Mereka menggunakan perantara.

Distribusi merupakan bagian dari proses pertukaran dalam pemasaran dan

melibatkan perpindahan secara fisik ataghbarang dan jasa dari produsen ke

konsumen serta melibatkan peran i_peran penting dalam rantai

saluran. Melalui kegiatan a suplier, perantara,

dan pelanggan.

akhir.
menanggung
4. Promosi (

Menurut tivitas yang
ggan sarana
berikutnya “. Suatu barang baru tidak selalu langsung dikenal oleh konsumen.
Mungkin juga barang sudah lama tetapi sudah mulai dilupakan orang. Oleh sebab

itu perlu dilakukan promosi karena promosi itu kegiatannya memperkenalkan dan

mengingatkan kembali akan suatu produk, penjualnya maupun pembuatnya.
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Keberhasilan suatu perusahaan dalam pemasaran harus ditunjang dengan
berhasilnya memilih produk yang tepat, harga yang pantas, saluran distribusi yang
baik dan promosi yang efaktif. Keempat P tersebut harus berfungsi secara terpadu.

Promosi merupakan upaya untuk memberi informasi produk atau jasa

kepada masyarakat agar dikenal dan ujung-gjungnya dibeli dan membantu pemasar

menemukan pelanggannya. Dalama gram ini, metode yang paling

umum dilakukan adalah selama, dan sesudah

promosi. Oleh garuhi  para

konsumen

produk baru (4

konsumen.
Kotler menyebutka
a. Penjualan personal, lebih efektif untuk menjaga hubungan pribadi dengan
konsumennya..

b. Promosi penjualan, seperti promosi atau beli satu dapat gratis satu. Contoh
lainnya.seperti pemberian kupon, aksesoris gratis, penawaran dengan harga
perkenalan, pertunjukan dan pameran. Pameran bermanfaat memperkenalkan

produk baru ke pasar. Dengan pameran konsumen mendapat manfaat berupa harga
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yang lebih murah, sedangkan bagi produsen adalah pengenalan produk baru atau
juga memperbarui citra produk lama.

c. Hubungan masyarakat, meliputi kegiatan menjaga hubungan dan saling
pengertian antara produsen dengan masyarakat (pelanggan, pemilik perusahaan,

karyawan, pemerintah, buruh dan masyarakat lokal). Kegiatan ini selain

dimaksudkan untuk menjaga citre bagi perusahaan juga untuk

mendidik publik tentang baru dan membantu

media elektronik (te
2.1.3 Kaualitas
Kualitas dapat berbeda-beda makna bagi setiap orang, karena kualitas
memiliki banyak kriteria dan sangat tergantung konteksnya. Sehingga disini akan
dimasukkan definisi kualitas dari beberapa pakar dari tingkat internasional yang
sangat popular, yaitu W.Edwards Deming, Philip B. Crosby dan Joseph M.Juran

(Yamit, 2010).
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M. Juran Deming mendefinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi
kebutuhan dan keinginan konsumen. Crosby mempersepsikan kualitas sebagai nihil
cacat, kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan.

American Society for Quality Control (dikutip Tjiptono, 2005) menyatakan

bahwa kualitas atau mutu merupakan “kesgluruhan ciri serta sifat barang dan jasa

yang berpengaruh pada kemamp ebutuhan yang dinyatakan

maupun yang tersirat”. (2005:51) kualitas

merupakan seb

etapi sulit
didefinisikan dan d 0, Bi usik, drama,
seni tari, dan seni r ya bisa belajar
memahami kualitas melalui pengalaman yang didapatkan dari eksposur berulang
kali (repeated exposure).
b. Product-based Approach

Pendekatan ini menganggap kualitas sebagai karakteristik atau atribut yang

dapat dikuantifikasi dan dapat diukur. Perbedaan dalam kualitas mencerminkan

perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau atribut yang dimiliki produk. Karena
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pandangan ini sangat obyektif, maka tidak dapat menjelaskan perbedaan dalam
selera, kebutuhan, dan preferensi individual.
c. User-based Approach

Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantng orang

yang memandangnya, dan produk yang paling memuaskan preferensi seseorang

(misalnya percevied quality) me ang berkualitas paling tinggi.

Perspektif yang subjektif

menyatakan bahwa

dapat dikatakan £

berfokus pada peny
sering didorong oleh tujuan peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jadi
yang menentukan kualitas adalah standar-standar yang ditetapkan

perusahaan,bukan konsumen yang menggunakannya.

e. Value Based Approach
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Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. Dengan
mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan
sebagai “affrodable excellence”. Kualitas dalam perspektif ini bersifat relatif,
sehingga produk yang memiliki kualitas paling tinggi belum tentu produk yang

paling bernilai. Akan tetapi produk yang paling bernilai adalah produk atau jasa

yang paling tepat dibeli (best-bu
2.1.4 Kualitas Produk

Produk da arang yang

| PWI IA
Menurut (Garvin : 1994) ada 5 definisi mengenai kualitas, diantaranya berikut ini :

. Definisi Transcendent (kualitas relatif):
Kualitas adalah sesuatu yang secara umum telah diakui, yang berhubungan
dengan perbandingan fitur (features) dan karakteristik produk-produk.

Definisi Berbasiskan Produk:

— Kaualitas adalah ketepatan dan keterukuran variabel. Perbedaan dalam kualitas
mencerminkan perbedaan kuantitas beberapa atribut produk

Definisi Berbasiskan Pengguna :

— Kesesuaian terhadap kegunaan yang diinginkan

Definisi Berbasiskan Manufactur :
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— Kesesuaian terhadap spesifikasi
o  Definisi Berbasiskan Nilai :
— Definisi kualitas dikaitkan dengan biaya dan harga. Suatu produk dikatakan
berkualitas adalah produk tersebut menyediakan kinerja tertentu pada tingkat harga
yang dapat diterima atau sesuai dengan biaya yang dikeluarkan.

Pelayanan prima merupakan salah satu faktor penentu citra positive
perusahaan. Berdasarkan hal tersbut, maka perusahaan jasa dan pelayan produk

berlomba-lomba untuk melakukan pelayanan prima agar pelanggan terpuaskan dan

betah untuk setia menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.

tersebut.

2. Feature; a untuk

menambah f produk dan

pengembangan

3. Reliability; berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang
berhasil menjalankan fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu
tertentu dan dalam kondisi tertentu pula.

4. Conformance; berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang

ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. Kesesuaian
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merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain produk dengan
karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan.
5. Durability, berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat di gunakan.
2.1.5 Instalasi

Instalasi berasal dari kata installatio

ang berarti pemasangan. Dalam teknik
listrik instalasi mempunyai ingan perlengkapan yang
membangkitkan, mengat ik. Dalam jaringan
instalasi listrik ind ontrol, alat

pengaman,

penggun

instalasi

cahaya, ya ggunaka
S IPWIJA
ini selain un enerangan juga unru rumah
tangga misaln ] i i ) I televisi,

setrika, radio, ven
Pada teknik i
berlaku dalam teknik ketenagalistrikan. Adapun tujuan dari standarisasi ialah untuk

mencapai keseragaman, antara lain mengenai:

a. Ukuran, bentuk, dan mutu barang.

b. Cara kerja, dan cara menggambar.
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Dengan makin rumitnya konstruksi dan makin meningkatnya jumlah dan jenis
barang yang dihasilkan, standarisasi menjadi suatu keharusan.

Standarisasi membatasi jumlah jenis bahan dan barang, sehingga mengurangi
kemungkinan terjadinya kesalahan. Standarisasi juga mengurangi pekerjaan tangan

maupun pekerjaaan otak. Dengan tecapainya standarisasi, mesin-mesin dan alat-

alat dapat dipergunakan secara bai R, sehingga dapat mengurangi

harga pokok dan meningk

standar atad

ini ditulis dal aitu-bahasa
IEC juga mene
Commission on
merupakan suatu p a inte : alatan listrik.
Perbedaan antara norma-norma nasional menghambat perdagangan
internasional. Untuk memecahkan persoalan ini di bidang teknik listrik, Masyarakat
Ekonomi Eropa (MEE) telah membentuk suatu panitia yang disebut dengan
CENELCOM (Comitee Europeen des Normes Electriques des Etats Membres de la

Communaute Economique Europeenne).
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Pada satu sisi, dalam menjalankan aktivitas sehari-hari, Kkita sangat
membutuhkan daya listrik, namun pada sisi lain, listrik sangat membahayakan
keselamatan kita kalau tidak dikelola dengan baik. Sebagian besar orang pernah
mengalami / merasakan sengatan listrik, dari yang hanya merasa terkejut saja

sampai dengan yang merasa sangat mendefita. Oleh karena itu, untuk mencegah

dari hal-hal yang tidak diinginka
bahaya listrik dan jalan
terhadap sifat da

2.1.6 Kuali

pelayanan @
konsumen

konsumen.

pelanggan dan bera ade \ : kualitas yang
baik bukan berdasarkan dari persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan
sudut pandang atau persepsi pelanggan.Kualitas pelayanan (service quality) dapat
diukur dengan menggunakan lima dimensi. Kelima dimensi tersebut menurut
Parasuraman, Zeithaml dan Berry(1985) dalam Tjiptono (2005) adalah:

a. Bukti Fisik (Tangibles)
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Berfokus pada elemen-elemen yang merepresentasikan pelayanan secara
fisik yang meliputi fasilitas fisik (gedung, warna, dekorasi, dan lain sebagainya),
lokasi (jarak yang sulit dijangkau atau tidak), perlengkapan dan peralatan yang
dipergunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

b. Keandalan (Reliability)

Kemampuan untuk membegi esuai dengan yang telah

dijanjikan dengan tepat ya an harapan pelanggan

pada diri
pelanggan yang mg ampuan para
pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada

perusahaan.

e. Empati (Empathy)



eueYer IMdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul sin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAuegadwaw uep ueywnwnbusw Buese|iq z

euBYer |MdI 31LS Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uedinbuad ‘q

2
o
(9]
=,
Q
=
=
o
)
=
=
)
5
<
Q0
=
=
—
=
=
P
(9}
gl
@
=
=3
=,
Q
[}
=
12
@
3
Q.
Q
=
Q
=
gl
@
=
@
=
[
=
©
@
=
c
=
Q
=
et
@
>
<
QO
3.
QO
=
°
@
=
<
=
@
c
=
)
=
[}
©
o
)
Q
=
o
@
=5
=
=
QO
=3
=
=
=
>~
Q
=
QO
=
=3
=
[}
=
Q
=
»
=
[}
Do
&
=]
[
73
QO
)
=

—_
o
)
oy
QO
>
«
=)
@
=]
(o]
=
=
©
2]
(0]
o
QD
=}
QD
=
QO
="
QO
e
2]
[0}
C
=
{ o=
=r
~
QD
=
<
Q
—tt
=5
=
=)
=
Q
=}
©
QD
=
()
>
Q
Q
=
=g
=
3
=
(V)
>S5
o
QO
- |
=.
@
>
<
()
o
=
=
~
QD
=]
2]
=
=)
o
()
o

=
o
P
2
S
—
8
o
=
o
c
=
Q
=
=
o
o
S
“
(=
S
o
o
S
Q@

®)
o
I
-
o
°
~*
8
3
=
n
i)
'3
o
o
=5
=1
5
Q
Q
3
=
m
x
(o}
5
o
=
3
c
o
=
)
-
o

Menekankan pada perlakuan konsumen sebagai individu yang meliputi
syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Bitner dalam Bei dan Chiao (2004) juga mengatakan bahwa kualitas

pelayanan yang baik dapat meni san dan kepuasan konsumen

meningkatkan evaluasi ter i. Apabila pelayanan

langsung dan tida
Dari teori y.
telah dilakukan sebelumnya, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai

berikut:

2.1.7 Kepuasan konsumen
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Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65).
Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau
jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.

Menurut Philip Kotler dan Kevinghane Keller yang dikutip dari buku

Manajemen Pemasaran mengataka an_Konsumen adalah perasaan

senang atau kecewa seseor, ingkan kinerja (hasil)

dan menggt

dikemudian

melakukan pembe i e penjualan
perusahaan.
1. Faktor Utama dalam Menentukan Tingkat Kepuasan Konsumen

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang

harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu :

a. Produk
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Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan

Terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila mereka

mendapatkan pelayanan yang baik atau yan@ysesuai dengan yang diharapkan.

¢. Emosional

Konsumen akan merasa an bahwa orang lain

Produk yang

relatif murah
e. Biaya

Konsumen yang tidak perlu
membuang waktu nderung puas

terhadap produk atau jasa itu.

. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen
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Menurut Kotler yang dikutip dari Buku Total Quality Management ada beberapa
metode yang dapat digunakan dalam melakukan pengukuran kepuasan konsumen,
diantaranya (Tjiptono, 2003:104).

a. Sistem keluhan dan saran

Organisasi yang berpusat pelanggan (Customer Centered) memberikan kesempatan

yang luas kepada para pelangg ampaikan saran dan keluhan.

Informasi-informasi ini d bagi perusahaan dan

mengatasi

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli

atau yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi.
Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate
juga penting, peningkatan customer loss rate menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.

d. Survai kepuasan konsumen



Umumnya penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan dengan penelitian
survai, baik melalui pos, telepon, maupun wawancara langsung. Perusahaan akan
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga
memberikan tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap

para pelanggannya.
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‘ an Terhad UNDI Luthfia
ofisurmen Coffe
n embalang
A N WA
Progduk-ean ¥ tanajemeé
Ummuh ‘- er
3
Ualitas pelayanan sama-
Konsumen d| Kedai 2017 sama berpengaruh yang
Bangsawan Klaten signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen
4 | Pengaruh Kualitas dan Kualitas | Jurnal Riset Kualitas Produk dan

Pelayanan terhadap Kepuasan | Manajemen Sains Kualitas Pelayanan
Konsumen pada Ranch Market | Indonesia FE UNJ, | mempunyai pengaruh
Samsul Arifin 2012 | yang signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen
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http://journal.unj.ac.id/unj/index.php/jrmsi/issue/view/98
http://journal.unj.ac.id/unj/index.php/jrmsi/issue/view/98
http://journal.unj.ac.id/unj/index.php/jrmsi/issue/view/98
http://journal.unj.ac.id/unj/index.php/jrmsi/issue/view/98

5 | Pengaruh Kualitas dan Kualitas | Jurnal Bisnis ITS Kualitas Produk dan

Pelayanan terhadap Kepuasan | Surabaya, Galih Kualitas Pelayanan
Konsumen pada KASMDI Arief Parkosa 2017 | memberikan pengaruh
KBS yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen
6 | Pengaruh Kualitas dan Kualitas | Karya limiah Terdapat pengaruh positif
Pelayanan terhadap Kepuasan | Manajemen FE kualitas produk dan
Konsumen pada konsumen UNY, Dessica 2016 | pelayanan terhadap

SIM CARD GSM Prabayar XL
di Yogyakarta

Kepuasan Konsumen

7 | Pengaruh Kualitas da
Pelayanan terhada

u tas‘|5 du Jurnal inistrasi
s erhatlap isnis Vol 15 no. 1
en pada\Mc, | 1dka Jahita

ryono Mal rrx I

Produkba'ns ur t dan

Hasil menunjukan bahwa
Kuaitas Produk dan
itas Pelayanan
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itas Produk
Pelayanan
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2.2 Kerangka Pemikiran

W.Edwards Deming, Philip B. Crosby dan Joseph M.Juran (Yamit, 2010).
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M. Juran Deming mendefinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan

dan keinginan konsumen.
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Kualitas produksi : Ginting (2011:96) kemampuan suatu produk untuk
memperagakan funsingya menyangkut ketahanan umum produk reliabilitas
,presisi,kemudahan pengoperasian dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya”

Kualitas Pelayanan Instalasi : Tjiptono dan Chandra (2005) menyatakan

bahwa kualitas pelayanan adalah fungsi pan pelanggan pada pra pembelian,

pada proses penyediaan kualita

diterima.

Kepuasan aien  setelah

membandip %% 0 |a§rhia Tnﬂ:’ara

Kepuasan Konsumen

Sumber : Penelitian yang dikembangkan, 2018

2.3. Hipotesis
Hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenarannya masih harus
dilakukan pengujian berdasarkan kerangkan pemikiran diatas maka hipotesis yang

akan diuji dalam penelitian adalah:
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H1: Ada pengaruh secara parsial
H2: Ada pengaruh secara parsial
H3: Ada pengaruh secara signifikan a
pelayanan Instalasi terhadap

Kepuasan Konsumenn

Konsumen
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Tempat dan Waktu
Penelitian dilakukan terhadap kepuasan konsumen di Kepuasan Konsumen.

Penelitian dilakukan dalam kurun waktu 3

lan yaitu dari bulan Desember 2017
pelitian tertera dalam tabel di

bawah ini :

Pengolahan D

Penyusunan Lap@

3.2 Model Penelitian dan Variabel Penelitian
Berdasarkan kerangka berpikir tersebut di atas, maka pengaruh antara

variabel (X1) dan Kualitas Pelayanan Instalasi (X2) terhadap Kepuasan konsumen
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pada Kepuasan Konsumen dapat digambarkan dalam model penelitian sebagai
berikut :

Gambar 3.1

Model Penelitian

variabel bebas (indé

variabel yang mempengaruhi atau yebabkan nilai persamaan
menjadi bertambah atau berkurang atau dengan kata lain sebagai prediktor.
Sedangkan variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang diprediksi.
3.3. Operasionalisasi Variabel dan Indikator Penelitian

Operasional variabel berfungsi memberikan batasan pengertian tentang variabel
sehingga penelitian lebih terfokus pada pengertian tersebut. Adapun operasional

variabel dalam penelitian ini yaitu :
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a. Variabel Kualitas Produk

adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk atau pelayanan pada
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan/ tersirat

b. Variabel Kualitas Pelayanan Instalasi

Kualitas pelayanan Intalasi adalah sebuah hasil yang harus dicapai dan

dilakukan dengan sebuah tindaka ersebut tidak berwujud dan

gasungan alat yang di

.......

Tabel 3.1

Indikator Variabel
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yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Kepuasan Konsumenindonesia dengan jumlah pelanggan dengan jumlah 100
/tahun Jadi yang dipelajari dari sampel itu kesimpulanya akan diberlakukan pada
populasi (Sugiyono 2005:72). Untuk itu sampel yang diambil dari populasi harus

betul-betul representatif/mewakili. HuseindUmar (2003) mengemukakan bahwa

untuk menghitung besarnya ukura kukan dengan menggunakan

teknik slovin yaitu dengan

populasi biasanya

Berdasarkan teknik tersebut , am penelitian

ini adalah sebanyak 100 Pelanggan PT CG Power System Indonesia.

Tabel 3. 2

Daftar Pelanggan Kepuasan Konsumen

No Nama Konsumen Area Jumlah
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3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yaitu sejumlah orang, peristiwa, benda,
atau obyek tertentu yang dipilih dari populasi untuk mewakili populasi tersebut
(Mulyanto dan Wulandari, 2010).

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode Accidental Sampling
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yaitu teknik pengambilan sampel yang dapat dilakukan sewaktu —waktu sampai

jumlah sampel (quota) yang diinginkan terpenuhi. Siapa saja yang secara tidak
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sengaja bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan karakteristik, maka orang
tersebut dapat digunakan sebagai sampel dan penyebaran kuesioner dihentikan
setelah diperoleh 100 sampel.

3.5. Metode Pengumpulan Data

Metode penelitian yang digunakan penulis dalam penyusunan skripsi ini antara lain

sebagai berikut :

3.5.1. Riset kepustakaan

Riset kepu : i i e$
yang berkai ) al) ar*galin iibﬂas dala

teofi yang~.berkaitan denga

penelitian adalah
a. Observasi

Observasi yaitu suatu penelitian yang dilakukan dengan cara mengamati secara
langsung kegiatan masyarakat pelaksana yang berhubungan dengan masalah yang
dibahas dalam skripsi ini.

b. Kuesioner
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Penggunaan kuesioner pada penelitian survei merupakan hal yang pokok untuk
pengumpulan data. Hasil kuesioner tersebut akan menjelma menjadi angka-angka
dan tabel yang akan menghasilkan kesimpulan dari hasil penelitian tersebut.

Metode pengumpulan data mengunakan skala Likert untuk mengukur sikap,

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang. Dengan skala likert,

maka variable yang akan diukur dij indicator variable. Kemudian

indicator tersebut dijadi item-item

instrument yang

menggunak

Tabel 3.3

Skala Penilaian Jawaban

Uraian Kode Jawaban Skor
Jawaban
Sangat Setuju SS 5
Setuju S 4
Cukup Setuju CS 3
Tidak Setuju TS 2
SangatTidak Setuju STS 1
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Dengan skala Nilai Kecenderungan sebagai berikut :
Tabel 3.4

Skala Nilai Intepretasi kecenderungan

Uraian Interval nilai
Sangat Tidak Baik 01-10
Tidak Baik 11-20

Cukup Baik

penelitian ini men

3.6.1. Uji Instrumen Penelitian

Uji instrumen bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang
digunakan (kuesioner) dalam penelitian memenuhi kriteria instrumen yang baik
atau tidak. Baik tidaknya pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam intrumen
penelitian dapat dilihat dari hasil uji validitas dan reliabilitas.

1. Uji Validitas
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Validitas yaitu suatu ukuran yang menujukkan tingkat-tingkat kevalidan
atau kesahihan suatu instrumen. Untuk mengukur kevalidan instrument dalam
penelitian ini digunakan rumus korelasi product moment yang dikemukakan oleh

Karl Pearson:

maka instrum

relative tida

sama mengena
, Instrumen
reliabel adalah ins uk mengukur
obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama.

Uji reliabel dilakukan secara eksternal dengan test-retest yaitu dengan cara
mencobakan instrument yang sama dua kali pada responden yang sama dalam
waktu yang berbeda. Reliabilitas diukur dari koefisien korelasi antara percobaan
pertama dengan yang berikutnya. Bila koefisien positif dan signifikan maka
instrument tersebut dinyatakan reliabel. Pengukuran reliabilitas instrument dalam

penelitian ini menggunakan SPSS for windows dilihat dari koefisien Alfa
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Cronbach. Nilai batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas
yang dapat diterima adalah 0,60. hal ini dapat dikatakan reliabel.

3.6.3 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah sebuah model regresi,

variaabel independen, variabg Aya mempunyai distribusi

normal atau tidak. Untuk

terdapat variabel te

terjadi multikolonieritas (Ghozali, 2009).

c. Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi digunakan untuk mengetahui apakaah dalam persamaan regresi
mengandung Kkorelasi serial atau tidak diantara variabel pengganggu. Menurut
Singgih Santoso (2002:219) untuk mengetahui adanya autokorelasi digunakan uji

Durbin — Watson mendekati angka 2 berarti tidak ada autokorelasi.
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d. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam sebuah model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan kepengamatan
yang lain. Jika varian berbeda disebut heteroskedastisitas (Santoso, Singgih,

2002:208). Untuk mengetahui ada tidakfiya gejala heteroskedastisitas dalam

penelitian ini menggunakan metoe Correlation. Apabila hasil

pengujian menunjukan leb Nne oskedastisitas.

Y =bo + b1X1 + b2X2

Dimana :
Y = Variabel Kepuasan Pelannggan (Variabel tergantung)
bo = Konstanta

X1 = Kepuasan Produk

X2 = Kualitas Pelayanan Instalasi
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b1 = Koefisien predictor 1 dan 2
Selanjutnya nilai bo, b1, b2 dihitung dengan menyelesaikan persamaan simultan

menggunakan program SPSS.

3.7  Metode Analisis dan Pengujian Hipotesis

3.7.1 Metode Analisis

Pengujian asumsi klasi

ehui apakah hasil estimasi

[ ]
s dan ha UWO mal.
- —

Dskedastisitas,.maka variantidak konstan seh

2ngaruhi data
lainnya. Model regresi yang ba erjadi autokorelasi. Oleh
karena itu uji asumsi klasik perlu dilakukan. Pengujian-pengujian yang dilakukan
adalah sebagai berikut :
3.7.2  Analisis Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-t dan uji F. Pengujian hipotesis

dalam penelitian sebanyak tiga kali sesuai dengan hipotesis penelitian.

a. Uji hipotesis pertama
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Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh Kualitras Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. CG Powerr
System Indonesia.Hipotesis statistik yang diajukan adalah sebagai berikut :

Ho: bl =0: tidak ada pengaruh

Ha : bl #0 : ada pengaruh

Pengujian hipotesis dengan aidingkan nilai probabilitas (sig

t) terhadap taraf uji peneli nakan untuk menguji

System Indonesia.
Ho:b2=0

Ha : b2 # 0 : ada pengaruh
Pengaruh 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 :



eueYer IMdI 31LS uizi edue) undede ynjaq wejep iul sin} eAiey yninjes neje ueibeqes yeAuegadwaw uep ueywnwnbusw Buese|iq z

euBYer |MdI 31LS Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepn uedinbuad ‘q

2
o
(9]
=
Q
=
=
©
o
=)
=
)
=
<
o
=
=,
—
(=
=
Py
(9}
o
@
=
=
=
Q
[
=)
2]
@
=
=
o
x
D
=
gl
@
=
@
=
o
=
g
[0
=
c
=
Q
=
et
)
=3
<
QO
3.
)
=
o
@
S
=
=
(77
o=
=
[
5
)
55
o
)
o
=
o
@
=
=
=
)
=
=
=
=3
=~
)
=
QO
=
=
=
[
=
Q
=
»
=
[
Do
=
=]
D
»
QO
o
=

—_
o
)
oy
QO
>
«
=)
@
=]
(o]
=
=
©
2]
(0]
o
QD
=}
QD
=
QO
="
QO
e
2]
[0}
C
=
{ o=
=r
~
QD
=
<
Q
—tt
=5
=
=)
=
Q
=}
=)
QD
=
()
>
Q
Q
=
=g
=
3
=
QD
>S5
o
QO
- |
=.
@
>
<
()
o
=
=
~
QD
=]
2]
=
=)
o
()
o

=
o
P
2
S
—
8
o
=
o
c
=
Q
=
=
o
o
S
“
(=
S
o
o
S
Q@

®)
o
I
x
o
°
~*
8
3
=
n
i)
'3
o
o
=5
=1
5
Q
Q
3
=
m
x
(o}
5
o
=
3
c
o
=
)
-
o

1. Jika Sig t < a, maka Hja diterima, artinya terdapat pengaruh Kualitas
Pelayanan Instalasi t Kepuasan Konsumen pada PT .CG Power System
Indonesia

2. Jika Sig t > a, maka H10 diterima dan Hio ditolak, artinya tidak terdapat

pengaruh Kualitas Pelayanan Instalagiiternadap Kepuasan Konsumen pada

PT. CG Power System Indope

Jika Sig F <o
Kualita Produk dan Kualitas Pelayanan Instalasi Terhadap Kepuasan

Konsumen pada PT. CG Power System Indonesia

Jika Sig F > o, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak terdapat pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Instalasi Terhadap Kepuasan

Konsumen PT. CG Power System Indonesia.
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