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ANALISIS FAKTOR- FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KUALITAS
PELAYANAN PERUSAHAAN DAN PENGARUH TINGKAT
KEPUASAN TERHADAP PERILAKU PELANGGAN
( Study kasus di Lembaga Pengembangan Kepribadian
John Rober Powers Surabaya )

N. Purnomolastu”’

ABSTRACT

As a service company that should prioritics service maiter 10 be able to satisfy their
customers, satisfaction issue could not be separated from to what extent the Company's
performance was, so that good performance would render customers feel happy and
would finally affect their behaviours. This research took John Robert Powers as an
educational institution, in order to find out how far the company performance will be
able to affect work performance and further more would affect behaviour of their
customers. The research applied multiple analysis regression to find out what factors that
influence quality and performance of company services, index of customer satisfaction (o
find out to hat extent the customer satisfaction was and analysis of chi square lo find oul
the strength of customer effects on customer behaviour

Kata Kunci:
Kinerja. Kepuasan, Atribut, SERQUAL

1. PENDAHULUAN

Persoalan kualitas dalam dunia bisnis sudah menjadi suatu hal penting yang harus
dipertimbangkan perusahaan dalam ikut menentukan berhasil tidaknya produk yang
dijual, terlebih lagi apabila produk yang dijual adalah produk jasa dimana inti produknya
adalah pelayanan. Ada bermacam cara dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan
kinerja atau pelaksanaan pelayanan terhadap para pelanggannya. Satu diantaranya adalah
dengan melakukan penelitian tentang kepuasan pelanggan yaitu perbandingan antara
harapan dan kinerja dengan tujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan
pelanggan dan sekaligus untuk meningkatkan kepuasannya, agar para pelanggan di
kemudian hari menjadi lebih loyal terhadap perusahaan serta pada akhimya dapat
memberikan nilai lebih dalam berhubungan dengan perusahaan, seperti pembelian lebih
banyak, mereferensikan orang untuk menggunakan jasanya atau bahkan membela
perusahaan dalam hal- hal tertentu.

Peneliti dalam hal ini mengambil sebuah lembaga kursus berlisensi internasional
yaitu John Robert Powers (JRP) sebagai obyek penelitian pada bulan Juli 2002. Peneliti

* Drs. N. Purnomolastu, Ak.. M.M. adalah doscn Poliicknik Universilas Surabaya
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memilih JRP dikarenakan lembaga pendidikan ini merupakan yang pertama kali didirikan

di Surabaya bulan Agustus 1992, khususnya dalam hal pengembangan kepribadian serta

memperoleh beberapa penghargaan internasional diantaranya adalah :

- Most Quistanding Performance, Boston International 1992

- Ixcellent Performance and School Directions 1995

- Most Ouristanding Enrollment and Teaching Performance 1999

- High achievement in sustaining and enchancing the positive image of John Robert
Powes 2001

2. METODE PENGUMPULAN DATA

Dalam penelitian ini data yang dikumpulkan terdirt atas jawaban 50 responden melalui
beberapa tahapan yaitu :

Langkah 1
Peneliti memberikan daftar pertanyaan tertutup yang harus diisi responden dan berisi
tentang harapan responden tentang suatu pelayanan jasa kursus.

Langkah 2

Peneliti meminta responden untuk mengisi daftar pertanyaan tertutup yang sama dengan
daftar pertanyaan seperti tahap |, hanya saja responden diminta untuk mengisi kinerja
yang dihasilkan JRP.

Langkah 3

Peneliti meminta responden untuk mengisi daftar pertanyaan tertutup untuk mengetahui
perilaku responden atas pelayanan yang telah diterima berdasarkan atas tingkat kepuasan -
responden serta daftar pertanyaan terbuka untuk mengetahui prioritas dalam memil:h JRP
sebagai tempat kursus

Adapun daftar pertanyaan terdiri atas 22 atribut dan mengacu pada daftar pertanyaan
kualitas pelayanan atau SERQUAL (Service (Quality) yang dibuat oleh Valarie,
Parasuraman dan Berry (1990: 185) dan telah dimodifikasi sesuai dengan obyek
penelitian. Sedangkan jawaban atas ‘pertanyaan tersebut, peneliti menggunakan skala
linkert 1 sampai dengan 5 yaitu:

- Untuk harapan:
1 = Sangat tidak penting
2 = Tidak penting
3 = Cukup penting
4 = Penting
5 = Sangat Penting
- Untuk kinerja:
| = Sangat tidak baik
2 = Tidak baik
3 = Cukup baik

Analisis Faktor-fakior vang Mempengarihi Kualitas Polavanan (N, Purnomolastu) 17



4 = Baik
5 = Sangat Baik

Untuk jawaban atas daftar pertanyaan langkah 3 digunakan pertanyaan yang dibuat oleh
Rambat (2001: 242) yang bersifat tertutup dengan jawaban yang telah disediakan yaitu:

1 = Jika belum melakukan dan tidak akan melakukan

2 = Jika belum melakukan dan akan melakukan

3 = Jika sudah melakukan dan akan melanjudkan

4 = Jika sudah melakukan namun tidak akan melakukan lagi

5 = Jika sudah melakukan namun belum memutuskan tindakan berikutnya
serta daftar pertanyaan terbuka dengan isian bebas.

3. LANDASAN TEORI

Seperti telah dikemukakan diatas bahwa kepuasan adalah perbandingan antara harapan
dan penerimaan atau kinerja atas suatu jasa hal ini sesuai dengan apa yang dikemukakan
oleh Fitzsimons dalam Service Management (1994: 190) yang terlihat dalam gambar
dibawah ini:

Worth Of Persaital Past
Mouth Needs xperience

R . y Perceive Service Quality
Dimensions of —l xpected 1. Expectation Exceeded
Service Quality Service LS PS (Quality Surprise)
Reliability 2. Fxpectations met
Responsiveness . —»  ES-PS( Satisfactory -
Assurance Quality
mpathy Perceived 3. Ixpectation not met
Tangibles B Copvice IS PS( Unacceptable

Quality )

Gambar 3.1
Hubungan antara Harapan dan Penerimaan/Kinerja

Secara singkat dapat dijelaskan bahwa dimensi kualitas pelayanan terdini atas reliability
atau keandalan (5 atribut) . responsiveness atau sikap tanggap (4 atribut), assurance atau
jaminan pelayanan/profesionalisme (4 atribut), emphati (5 atribut) dan tangibles atau
bukti phisik (4 atribut). Kelima dimensi tersebut yang merupakan cerminan atas 22
atribut atau pertanyaan akan mempengaruhi kualitas pelayanan yang dihasilkan oleh
perusahaan. Sedangkan harapan akan pelayanan akan dipengaruhi oleh informasi yang
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berkembang dari mulut-kemulut (worth of mouth). kebutuhan pribadi dan pengalaman

masa lalu seseorang terhadap suatu pelayanan yang pemah diterimanya. Apabila antara

harapan dengan kinerja yang dihasilkan oleh perusahaan diperbandingkan maka akan

terjadi 3 hal yaitu:

a. Quality surprise. bila harapan ternyata lebih rendah dari penerimaan artinya pelangan
akan merasakan kekaguman atas kinerja pelayanan

b. Satisfactory quality, bila harapan sama dengan kinerja artinya bahwa pelanggan akan
merasa puas akan kinerja pelayanan

¢. Unacceptable quality, bila harapan melebihi kinerja artinya bahwa kinerja pelayanan
tidak akan diterima oleh pelanggan

Lebih lanjud ke 3 hal tersebut akan berdampak pada hubungan pelanggan dan perusahaan
yaitu hubungan antara kepuasan dan loyalitas seperti dikemukakan Fandy Tjiptono dalam
Perspektif Manajemen Pemasaran Kontemporer (2000: 107) seperti yang dapat dilihat
dalam gambar dibawah ini:

Loyalitas Pelanggan

Rendah Tinggi
Fuaitures ( 1) Forced Loyalty (2)
Rendah Tidak puas dan tidak loyal Tidak puas namun terikat pada
program promosi loyalitas
Kepuasan perusahaan
Pel
clanggan Defectors( 3) Successes (4)
Tingg Puas tetapi tidak loyal Puas, loyal dan paling mur gkin
& memberikan Worth of Maoiuth

Gambar 3.2
Hubungan antara Kepuasan dan Loyalitas

Dalam gambar diatas menunjukkan bahwa ada kemungkinan 4 hal yang dapat terjadi jika

antara kepuasan dan loyalitas pelanggan dihubungkan.

a. Dikatakan loyalitas yang gagal jika pelanggan tidak puas dan cenderung untuk
meninggalkan perusahaan .

b. Dikatakan loyalitas yang terpaksa jika pelanggan tidak puas namun tidak
meninggalkan perusahaan hal ini dapat terjadi karena pelanggan terikat oleh suatu

perjanjian
c. Dikatakan tidak loyal jika kepuasan pelanggan tinggi namun ia tetap meninggalkan
perusahaan

d. Dikatakan loyalitas yang berhasil jika kepuasan pelanggan tinggi dan memberikan
citra positif perusahaan ( worth of mouth )

Analisis Faktor-fakior yang Mempengarihi Kualias Pelavanan (N, Pirnoniolasti} 19



Sebagai kelanjutannya bahwa apabila pelanggan tidak puas atau sebaliknya maka akan
berdampak pada perilakunya terhadap perusahaan. Perilaku tersebut dijelaskan oleh
Kotler dalam Marketing Manajemen (edisi 8: 2000)

Seck redress directly from
- Business firm
Take
som Take legal action to
" i .
P i oilt obtain
of Redress
public E—
Tuke _ .
some — Devide to stop buying
g product or brand or
L acltion
Dissatisf
action
Occours - . .
Complain to business
- . Private, or government
Take Tetke > 5 Or 8
=P . Agencies
no q some of
action form of N
. 4 Warm friends about the
private ~
. | product and or seller
action

Gambar 3.3
Hubungan antara Ketidak Puasan dan Perilaku

Dari uraian tersebut diatas dapat dikatakan bahwa apabila pelanggan tidak puas maka ia
dapat diam atau melakukan tindakan, dan apabila ia melakukan tindakan maka hal yang
kan dilakukan adalah :
a. Mengambil tindakan ke pihak lain diluar perusahaan/ masyarakat

1) Pindah ke pemasok lain

2) Mengambil tindakan hukum

3) Menghentikan membeli produk atau memboikot produk

b. Mengambil tindakan kedalam perusahaan

1) Komplain/ mengadu ke perusahaan
2) Menceritakan pada teman dekat
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Sebaliknya apabila pelangan puas maka hal yang akan dilakukan adalah :
a. Lebih loyal terhadap perusahaan yang dilakukan dengan cara :
1) Memberikan kabar positif dan membela perusahaan terhadap pihak lain
2) Merekomendasikan produk/ jasa kepada pihak lain
3) Mendorong teman atau relasi untuk melakukan bisnis dengan perusahaan
4) Mempetimbangkan menggunakan produk perusahaan sebagai alternatif pertama
5) Melakukan bisnis lebih banyak
b. Melakukan pembelian lebih
1) Melanjutkan bisnis walaupun harga naik
2) Membayar lebih tinggi dibandikan harga pesaing

4. KERANGKA PENELITIAN

Berdasarkan atas pemikiran tentang landasan teori diatas maka dilakukan penelitian
terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas/kinerja pelayanan, sejauh mana
tingkat kepuasan pelanggan atas kinerja perusahaan dan pengaruh tingkat kepuasan
terhadap perilaku pelanggan. Kerangka penelitian ini yang juga merupakan kombinasi
dari apa yang telah dilakukan oleh Valaire, Parasunaman, Berry (1990: 180) dan
Supranto (1990: 238 ) serta Rambat (2001: 242) dapat dilihat seperti dalam gambar 3.4:

Pada tahap pertama akan dianalisis tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja atau
kualitas pelayanan untuk mengetahui faktor apa saja yang paling dominan dalam
menentukan kualitas pelayanan. Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis in1 adalah
regresi berganda seperti dikemukakan oleh Algifari dalam statistika Induktif (1997: 151).

Pada tahap kedua akan diukur tentang indeks kepuasan responden untuk mengetahui
seberapa besar tingkat kepuasan responden dalam hal ini peserta kursus. Adapun alat
bantu yang digunakan untuk menghitung ini adalah Perhitungan Indeks Kepuasan
Konsumen (Customer Satisfaction Indeks) mengacu perhitungan dari PQM Cunsultan
dalam Measuring Customer Satiffaction

Tahap ketiga adalah menganalisis apakah terdapat hubungan antara kepuasan responden
dengan perilakunya sedangkan alat bantu yang digunakan untuk menganalisis adalah Chi-
Square seperti dalam buku Rambat yaitu Manajemen Pemasaran Jasa (2001: 215)

5. HIPOTESIS

Dalam penelitian ini digunakan dua hipotesis sebagai berikut :
a. Hipotesis yang berhubungan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja
perusahaan.
Ho: Faktor phisik, keandalanan, kesigapan, keyakinan/ profesionalism dan perhatian
secara bersama- sama mempengaruhi kinerja perusahaan
Ha: Faktor phisik, keandalan, kesigapan, keyakinan/ profesionalism dan perhatian
tidak secara bersama- sama mempengaruhi kinerja perusahaan

Analisis Faktor-faktor vang Mempengaruhi Kualitas Pelavanan (N. Purnomolastu 21
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Kusioner/

Atrbut (X)
1
2 1 -1
3 Sangat tidak Sangat tidak
4 penting Baik
5
6
7 2 2
8 Tidak Tidak
9 penting Baik
10
1 3 3
arapan Cukup inerja Cukup
Kepentingan Penting Kualitas Baik
12
13
14 4 4
1 Penting Baik
16
17
18 5 5
19 Sangat Sangat
20 Penting Baik
21
Indeks
—> Kepuasan < ]
Regresi
—> Berganda
1
Belum melakukan 1
dan tidak akan Sagat tidak
melakukan Puas
2
Belum melakukan 2
dan akan . Tidak
melakukan Puas
3 / 3
Sudah meiakukan Perilaku 1 Cukup Tingkat « —
& akan melanjutkan 1 Puas Kepuasan
4
Sudah melakukan 4
namun tidak akan Puas
melakukan lagi
5 5
Sudah melakukan Sangat
namun belum Puas
memuiuskan iagi
Analisis
———® chi Square ¢ '

Gambar 3.4
Kerangka Penelitian di John Rober Powers
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b. Hipotesis yang berhubungan dengan :
2) Kinerja perusahaan terhadap tingkat kepuasan

Ho: Antara kinerja perusahaan dengan tingkat kepuasan saling independen

Ha: Antara kinerja perusahaan dengan tingkat kepuasan tidak saling
independen

3) Tingkat kepuasan terhadap perilaku peserta kursus

Ho: Antara kepuasan peserta terhadap perilaku pengaduan interen,
pengaduan exteren, penyampaian hal positif, rekomendasi pihak lam,
pembelian produk lain dan pembelaan terhadap kesan negatip JRP saling
berhubungan.

Ha: Antara kepuasan peserta terhadap perilaku pengaduan interen,
pengaduan exteren, penyampaian hal positif, rekomendasi pihak lain,
pembelian produk lain dan pembelaan terhadap kesan negatip JRP tidak
saling berhubungan.

6. HASIL PENELITIAN

a. Karakteristik Peserta Kursus
1) Jumlah responden
Penelitian dilakukan terhadap siswa peserta kursus pada bulan Juli 2002
dengan jumlah peserta kursus tercatat 68 orang dan yang hadir mengikuti
kursus sebanyak 56 serta yang menjawab secara sempurna 50 orang
sedangkan 6 responden mengisi tidak lengkap.
2) Informasi yang didapat tentang JRP

Tabel 6.1
Perbandingan asal Informasi yang didapat tentang JRP

Sumber Informasi

40% Iklan/ Promosi surat kabar
oy worth of mouth teman, orang tua
Lain- lain
8%
» Frekwensi
0 10 20 30 40 50
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3) Tingkat Kepuasan peserta kursus JRP

Tabel 6.2
Tingkat Kepuasan Peserta Kursus
Tingkat Kepuasan
A
51 149 Sangat Puas
4 40% Puas
3| 449 Cukup Puas

2| 49, |Kurang Puas

Tidak Puas

>
0 10 20 30 40 50 Frekwensi

4) Kinerja/Kualitas Pelayanan

Tabel 6.3
Kualitas Kinerja

Kinerja

A

S|l 14% | Sangat Baik

4| 44% . Baik

31 40% Cukup Baik

2| 2 | Tidak Baik

1| Sangat Tidak Baik

>
0 10 20 30 40 50 Frekwensi
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b.

Hasil Perhitungan Regresi Berganda dengan Microsta

Iy Hasil Up Parsial

Tabel 6.4

Hasil Uji Parsial Pengaruh Dimensi Kualitas Terhadap Kinerja

VAR REGRESSION COEFFISIEN| T(DF=44)| PARTIALr ~ :
Phistk (X} A063 1.280 0359
Andal  (X;) R 72 018
Respon (Xi) - 1592 -1.081 0259
Profsnl (X)) 7487 3.894 .2563
Emphati (X5} B35 663 0099
CONSTAN - 1597
2y Hasii Uji Simultar.
Tabe: 6.5
Hasil uji Simultan Pengaruh Dimensi kualitas Terhadap Kinerja
| ADJUSTED R SQUARED 016
R SQUARED 6423
MULTIPLE R 8014
ANALYSIS OF VARIANCE TABLE
SOURCE SUM OF SOUARIED - DF MEAN SQUARIE:  F RATIO
REGRESSION i7.0200 5 3.4042 15.801
RESIDUAL 94791 44 0.2154
TOTAL 20.50000 49
Am_:.':m }:k:-&-'r.nr-,‘.":kh.n; K u:‘: ;‘.-ﬁ_‘-n.r;;;';rg(-n'.n_:‘:.:'. f\.':r-c;;’;fr;w Pelay \'Fih‘ir‘i. r’,\'_ _J' 'u”u”l;{lhn ;rxi _ .____“__2;




C. Hasil Perhitungan Indeks Kepuasan Pelanggan
Tabel 6.6
Perhitungan indeks Kepuasan

DIMENS! | ATRBT| Har. | Kin. | GAB | Rata2 | Bbt. WEIGHT | PxW
1 440 | 360 | (0.80) Totx | 0.0447 | 0.1610

2 430 | 360 | (0.70) | 4 Bbt. | 0.0437 | 01573

Phisik 3 460 | 4.00 | (0.60) 0.0467 | 0.1870
4 470 | 3.80 | (0.90) 0.0478 | 0.1815

Jumlah | 18.00 | 1500 | (3.00) | (0.75) | 0.11] (0.08) 0.6868

5 470 | 370 |(1.00) 0.0478 | 01767

L 6 450 | 380 | (0.70) ] 0.0457 | 0.1738
Andal 7 470 | 370 | (1.00) 5 0.0478 | 0.1767
8 450 | 370 |(0.80) | 0.0457 | 0.1692

9 460 | 370 |(0.90) | 0.0467 | 0.1730

Jumlah | 23.00 | 1860 | (4.40) | (0.88) | 0.32] (0.28) 0.8694

10 450 | 370 |(o80) | 0.0457 | 0.1692

11 460 | 340 |(1.20) 0.0467 | 0.1589

Resp. 12 450 , 360 | (0.90) 4 0.0457 | 0.1646
13 450 | 350 | (1.00) 0.0457 | 0.1601

Jumlah | 1810 | 1420 | (3.90) | (0.98) | 0.22] (0.21) 0.6528
14 | 460 | 370 |(0.90) 00467 | 0.1730 |

15 | 470 | 390 |(080) 00478 | 01863

Profsnl. | 16 460 | 390° |(0.70) 4 0.0467 | 0.1823
17 | 470 | 380 |(0.90) | A 0.0478 | 0.1815

Jumiah | 1860 | 1530 | (3.30) | (0.83) | 0.19] (0.16) 0.7231

B 18 430 | 340 |(0.90) 0.0437 | 0.1486
19 | 370 | 330 | (040) 0.0376 | 0.1241 |

Em. 20 390 | 3.00 |(0.90) 5 | 00396 | 01189
21 450 | 350 | (1.00) 0.0457 | 0.1601

122 | 430 340 [(©90) | | | 100437 |0.1486

_____ Jumiah | 2070 | 1660 | (4.10) | (0.82) | 0.16] (0.13) 0.7002
TOTAL | 98.40 | 7970 | " 1100 {(0.87)| 1.0000 | 3.6323

est | . | ] ] 72.65
Rata2 | 4.47 | 362 | R D .
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d.

Analisis Faktor-fakior vang Mempengarili Kualitas Pelavanain (N, Purnomolasiu)
. J !

Hasil Perhitungan (/s - Square
1) Pengaruh Kinerja Terhadap Tingkat Kepuasan

Tabel 6.7
Pengaruh Kinerja Terhadap Tingkat Kepuasan

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Kepuasan

OBSERVED PERCENTAGES

2 3 4 5 TOTAL
2 2.00 .00 00 .00 2.00
3 2.00 30,00 28.00 00 40.00
4 00 1000 800  6.00 44.00
5 4.00 200  4.00 8.00 14.00
TOTAL 4.00 4200 4000 14.00 100.00
CHI SQUARE = 51.031 DI -9 PROB. = 3.797E-07

2) Pengaruh Tingkat kepuasan Terhadap Tindakan Pengaduan ke JRP

Tabel 6.8
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Pengaduan Ke JRP

ROW VARIABLE = Knerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

1 2 3 1 TOTAL
2 .00 .00 2.00 00 2.00
3 16.00 24.00 00 2.00 42.00
4 20,00  18.00  4.00 .00 42.00
5 12.00 2.00 00 00 14.00
TOTAL 48.00 4400  6.00 200 100.00
CHI SQUARE = 23.882 DI -9 PRODB. = 4.492E-03
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d. Hasi Perhitungan ('hi - Square
1) Pengaruh Kinerja Terhadap Tingkat kepuasan

Tabel 6.7
Pengaruh Kinerja Terhadap Tingkat Kepuasan

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Kepuasan

OBSERVED PERCENTAGES

2 3 4 5 TOTAL
2 2.00 00 .00 .00 2.00
3 200 3000 28.00 .00 40.00
4 00 1000 800 6.00 44.00
5 4.00 200 4.00  8.00 14.00
TOTAL 4.00 4200 4000 14.00 100.00
CHI SQUARE = 51.031 DF. -9 PROB. = 3.797E-07

2) Pengaruh Tingkat kepuasan Terhadap Tindakan Pengaduan ke JRP

Tabel 6.8
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Pengaduan Ke JRP

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku
OBSERVED PERCENTAGES
1 2 3 4 TOTAL
2 .00 .00 2.00 .00 2.00
3 16.00  24.00 00 2.00 42.00
4 20.00  18.00 400 .00 42.00
5 12.00 2.00 00 00 14.00
TOTAL 48.00  44.00  6.00 200 100.00
CHI SQUARE = 23.882 DF -9 PROB. = 4.492E-03
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3)  Pengaruh Tingkat kepuasan Terhadap Perilaku Pengaduan kepada Pihak Luar

Tabel 6.9
Pengaruh Kinerja Terhadap Penlaku Pengaduan Kepada Pihak Luar

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

I 2 3 A 5 TOTAL
2 00 2.00 00 00 00 2.00
3 28.00 6.00 2.00 .00 2.00 38.00
4 36.00 6.00 2.00 200 0.00 46.00
5 12.00 2.00 00 .00 00 14.00
TOTAL  76.00  16.00 4.00 200 200 100.00
CHI SQUARE = 8.633 D12 PRORB. = 0.7339

4)  Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Perilaku Worth of Mouth

Tabel 6.10
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Worth of Mouth

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

| 2 3 4 s TOTAL
2 2.00 00 00 .00 .00 2.00
3 00 1400 2000 400 2.00 40.00
4 00 12.00 2400 200 6.00 44.00
5 00 1.00 10.00 00 .00 14.00
TOTAL 2.00  30.00 5400 6.00  8.00 100.00
CHI SQUARE = 53.350 D12 PROB. = 3.569E-07
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5) Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Perilaku Merekomendasikan JRP

Tabel 6.11
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Merekomendasikan JIRP

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

2 3 4 N TOTAL
2 .00 00 2.00 00 2.00
3 28.00 10,00  2.00 00 40.00
4 10.00 22.00 4.00 800 44.00
5 2.00 10.00 00 200 14.00
TOTAL 40.00 42.00  8.00 10.00 100.00
CHI SQUARE =26.372 DE. 9 PROB. = 1.775E-03

6) Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Perilaku Pembelian Produk Lam JRP

Tabel 6.12
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Pembelian Produk Lain JRP

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

| 2 3 4 5 TOTAL
2 00 00 00 200 .00 2.00
3 400 3000 4.00 2.00 .00 40.00
4 00 2200 1200 200 8.00 44.00
5 200  4.00 100 000 400 14.00
TOTAL 6.00  56.00 2000 600  12.00 100.00
CHI SQUARE = 27.764 DI 12 PROB. = 5.988E-03

S——
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30

7) Pengaruh Tingkat Kepuasan Terhadap Perilaku Membela JRP

Tabel 6.13
Pengaruh Kinerja Terhadap Perilaku Membela JRP

ROW VARIABLE = Kinerja COL. VARIABLE = Perilaku

OBSERVED PERCENTAGES

I 2 3 4 5 TOTAL
2 2.00 .00 00 00 00 2.00
3 8.00 24.00 200 200 4.00 40.00
4 8.00 20.00  16.00 00 .00 44.00
5 0.00 6.00 6.00 200 00 14.00
TOTAL  18.00 50.00 24.00  4.00 4.00 100.00
CHI SQUARE = 17.611 DF 12 PRORB. = .1280

7. ANALISIS HASIL PENELITIAN

Dari hasil tabulasi jawaban responden seperti terlihat pada tabel 1.1 berhubungan
dengan pertanyaan dari mana mercka mengetahui JRP menunjukkan hasil

40% mengetahui dart promosi surat kabar

52% mengetahui dari worth of mouth teman atau orang tua

8% lain- lain .
Dari hasil jawaban diatas memperlihatkan bahwa para responden yang juga adalah
peserta kursus. mengikuti kursus karena informasi yang ditularkan oleh rekan atau
orang dekatnya ( orang tua atau saudara ). Dengan kata lain hal yang positif yang
telah diberikan JRP kepada pihak lain ( peserta kursus ) merupakan alat promosi yang
sangat besar pengaruhnya terhadap kesuksesan lembaga pengembangan kepribadian
sampai saat ini.

Dari hasil tabulasi pendapat para peserta tentang pertanyaan seputar kinerja JRP
seperti terlihat pada tabel 1.3 mengatakan bahwa :

14% mengatakan sangat baik dan 44% mengatakan baik. artinya bahwa sudah lebih
dari 50% dalam hal ini 58% peserta kursus mengatakan bahwa kinerja JRP baik dan
hanya 2% atau | orang saja yang ferus terang mengatakan kurang baik sedangkan
lainnya ( 42% ) mengatakan cukup baik

. e N Y-
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C.

Dari hasil tabulasi pendapat para siswa kursus tentang pertanyaan apakah mereka
puas dengan pelayanan JRP seperti terlihat pada tabel 1.2 dapat dikemukakan bahwa :
14% mengatakan sangat puas dan 40% mengatakan puas, hal ini dapat diartikan
bahwa lebih dari 50% dalam hal ini 54% siswa yang belajar di JRP merasakan -
pelayanan yang baik dan hanya 4% atau 2 orang yang mengatakan kurang baik
sedangkan lainnya sebesar 42% megatakan cukup baik.

Hasil analisis regresi berganda pengaruh 22 atribut dalam SERQUAL terhadap
kinerja JRP dengan bantuan program MICROSTAT seperti terlihat pada tabel 6.4
dan 6.5 menunjukkan hasil sebagai berikut :

1) Hasil Uji Parsial

H() HA

- ,Oél 663 725 is
0 2,021

Gambar 7.1
Hasil Uji Hipotesi secara Parsial

Trabel ( 40:0.025 )= 2-021, dari hasil uji secara parsial ternyata hanya profsnl. saja
dimana thiung 00s = 3.894 nilainya diatas tiune, oleh karena itu dapat dikatakan
bahwa secara parsial hanya faktor profsnl. yang berpengaruh terhadap kinerja
JRP. Dalam hal ini beberapa atribut yang dapat mempengaruhi kinerja JRP
adalah :
- Perilaku karyawan yang dapat memberikan perasaan aman mengikuti

kursus di JRP
- Kesopanan para karyawan pengelola kursus
- Keamanan dan kenyamanan para siswa selama mengikuti kursus dan
- Pengetahuan yang mencukupi dari para personil yang terlibat dalam JRP

untuk menjawab perSoalan
= 0.2563 (25,63%) artinya bahwa secara parsial faktor keyakinan/ profsnl.
yang paling besar pengaruhnya terhadap kinerja JRP yaitu sebesar 25,63%.
Faktor lain yang pengaruhnya sangat kecil adalah emphati yaitu .0099
(0.9%)
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2) Hasil Uji Secara Simultan

0 2.45

Gambar 7.2
Hasil Uji Hipotesis secara Simultan

= Fuabel (5: 44: 0.05) = 2.45, dari hasil uji secara simultan ternyata Hq ditolak dan Hp
diterima, artinya bahwa tidak secara bersama- sama faktor phisik, keandalan,
kesigapan, keyakinan/profsnl dan perhatian berpengaruh terhadap kinerja
perusahaan.

- - R2 = 0.6423 (64.23%), artinya bahwa secara bersama - sama pengaruh
faktor phisik, keandalan, kesigapan, keyakinan/profesionalism dan perhatian
hanya sebesar 64,23% dapat mempengaruhi kinerja sedangkan lainnya
sebesar 35.77% dipengaruhi oleh faktor lain.

3) Persamaan regresi berganda

Hasil perhitungan dengan MICROSTAT analisis regresi berganda pengaruh
dimensi kualitas pelayanan seperti terlihat pada tabel 6.4 adalah :

Y =-0.1597 + 0.7487 X+ e

Dapat dikatakan bahwa Y yang merupakan variabel dependen dalum hal ini
kinerja secara signifikan hanya akan dipengaruhi oleh variabel independen yaitu
profesionalism atau tingkat keyakinan terhadap JRP, adapun nilainya sebesar
0,7487. Namun apabila tidak ada faktor profesionalsm maka kinerja JRP akan
turun sebesar 0.1597 satuan dengan e sebagai faktor lain (pengganggu) -

e. Hasil analisis perbandingan antara tingkat kepentingan dengan kinerja dalam
menentukan Indeks Kepuasan Peserta seperti terlihat pada tabel 6.6
Hasil perhitungan Indeks Kepuasan Peserta menunjukkan hasil sebesar 72.65%
artinya bahwa tingkat kepuasan yang dihitung dengan membandingkan antara
harapannya dengan kinerja perusahaan menghasilkan tingkat kepuasan sebesar 72,65.
Semakin tinggi tingkat harapan atau kepentingan peserta akan mengakibatkan
semakin besar pula tuntutan terhadap kinerja perusahaan untuk dapat menghasilkan
tingkat kepuasan yang maximal. Angka 72,65% ini cukup baik mengingat dari 5 hal
yang mempengaruhi kinerja/kualitas pelayanan hanya 1 hal yang berpengaruh secara
signifikan yaitu sikap profesionalism/keyakinan. Peningkatan kepuasan akan
berdampak pada loyalitas dan peningkatan transaksi seperti yang akan dibuktikan
melalui analisis perilaku/ tindakan dibawah ini.
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f. Hasil uji analisa variance/chi- square dengan MICROSTAT
Pengujian pengaruh kepuasan terhadap perilaku peserta dilakukan dengan
menggunakan gambar dibawah ini (untuk butir a, b, ¢, d dan ¢ menggunakan gambar
6.7 dan untuk butir g dengan menggunakan gambar 6.8)

Ho Ha
a.51.031 £.27.764 Ho Ha
b.23.882 gA7.611
c.8.63 d.53.350
26.372 |
0 16.919 0 21.026
Gambar 7.3 Gambar 7.4
Uji Hipotesis Chri Square (D.F.o) Uji Hipotesis Chi Square (D.F. |,)

1) Hasil analisis kinerja JRP terhadap tingkat kepuasan.
Dari hasil perhitungan chi-square untuk menentukan ada tidaknya keterkaitan
antara kinerja perusahaan dengan tlngkat kepuasan peserta seperti terlihat pada
tabel 7.3 didapatkan hasil sbb. :
a) Perhitungan chi-square =51.031
b) %’ o00s. D.F.o=16.919

Dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa Hp (hipotesis o)
ditolak, sedangkan H, (hipotesis alternatif) diterima artinya bahwa antara kinerja
perusahaan dengan tingkat kepuasan tidak saling independen atau dengan kata
lain ada ketergantungan/ pengaruhnya. Sebanyak 54% peserta (40% dan 14%)
mengatakan kepuasannya yaitu puas dan sangat puas dikarenakan adanya
penilaian terhadap kinerja yang cukup baik, baik dan sangat baik. Hanya 4%
yang mengatakan kurang puas dan dari jumlah tersebut 2% menyatakan k:ner]a
" JRP kurang baik sedangkan 2% mengatakan cukup baik.
2) Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap tindakan pengaduan kepada JRP jika
terdapat
suatu masalah seperti terlihat pada tabel 7.4.
Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara kepuasan dan perilaku
peserta terhadap JRP menunjukkan hasil sbb. :
a) Perhitungan chi-square = 23.882
b) %’ 00s D.F.o=16.919

Dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa Ho ditolak,
sedangkan H, diterima artinya antara tingkat kepuasan peserta kursus dengan
perilaku pengaduan terhadap menejemen/ JRP saling berhubungan. Sebanyak
92% (48% dan 44%) peserta kursus belum melakukan pengaduannya dan dar
jumlah tersebut 48% tidak akan melakukan atau take no action dan 44% akan
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3)

4)

5)

melakukan atau fake some action yang bentuknya dapat dilakukan dengan
mengadu ke JRP atau kepada teman tentang pelayanan JRP.

Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap pengaduan kepada pihak luar JRP seperti
terlihat pada tabel 6.9

Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara tingkat kepuasan dengan
perilaku peserta kursus untuk mengadukan kepada pihak luar jika menemuhi
permasalahan dengan JRP menunjukkan hasil sbb. :

a) Perhitungan chi-square = 8.633

b) %’ 00s D.F.;2=16.919

dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa H diterima,
sedangkan H, ditolak. Artinya bahwa antara peserta yang puas maupun yang
tidak puas tidak ada hubungannya dengan perilaku mengadukan masalah keluar
JRP. Sebagian besar tidak akan melakukan pengaduan keluar menejemen dalam
hal ini melalui surat kabar jika mendapatkan masalah dengan JRP. Tercatat ada
76% responden mengatakan belum dan tidak akan melakukan, namun tetap
diwaspadai kemungkinan akan adanya pengaduan keluar yaitu yang sebesar 16%
dimana mereka belum melakukan namun akan melakukan.

Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap promosi hal yang baik kepada pihak lain
(worth of mouth) sepert terlihat pada tabel 6.10

Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara tingkat kepuasan dengan
perilaku worth of mouth menunjukkan hasil sbb. :

a) Perhitungan chi-square = 53.350

b) %’ 00s D.Fo=16.919

dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa Hp ditolak,
sedangkan H, diterima artinya bahwa antara tingkat kepuasan peserta kursus
dengan perilaku worth of mouth saling berhubungan. Semakin puas peserta maka
semakin banyak akan melakukan promosi worth of mouth. Sebanyak 54% telah
melakukan dan akan melanjutkan dan 30% yang belum melakukan dan akan
melakukan. Dari 54% yang sudah melakukan semuanya merasakan kepuasannya
yaitu cukup puas, puas dan sangat puas masing- masing sebesar (20%, 24% dan
10%). Oleh karena itu apabila dilihat dan tingkat loyalitas para peserta, maka
dapat dikatakan bahwa JRP telah successes dalam memuaskan 54% peserta
sedangkan 30% masih perlu dipertanyakan apakah termasuk golongan defectors
atau seccesses karena mereka baru akan melakukan

Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap perilaku merekomendasikan JRP jika
diminta pihak lain seperti terlihat pada tabel 6.11

Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara tingkat kepuasan dengan
perilaku merekomendasikan JRP kepada pihak lain menunjukkan hasil sbb.:
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a) Perhitungan chi-square = 26.372

b) x'? 0.05 DFg =16.919

dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa Ha diterima,
sedangkan Ho ditolak artinya bahwa antara tingkat kepuasan peserta kursus
dengan perilaku merekomendasikan JRP kepada pihak lain saling berhubungan.
Terdapat 42% responden yang sudah melakukan jika diminta rekomendasinya
tentng kursus di JRP, melebihi yang belum melakukan namun akan melakukan
yaitu sebesar 40% dan sebanyak 18% ( 8% dan 10% ) sudah melakukannya.
Dengan kata lain 82% ( 42 % dan 40% ) siap untuk memberikan rekomendasi
kepada pihak lain untuk mengikuti kursus di JRP jika diminta.

6) Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap pembelian produk lain yang ditawarkan
JRP seperti terlihat pada tabel 6.12
Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara kinerja dan tingkat kepuasan
menunjukkan hasil sbb. :
a) Perhitungan chi-square = 27.764
b) %’ 00s D.F.o=16.919
dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa Ho ditolak,
sedangkan H, diterima dengan kata lain bahwa antara tingkat kepuasan peserta
kursus dengan perilaku melakukan pembelian produk lain yang ditawarkan JRP
saling berhubungan. Sebanyak 56% peserta kursus akan melakukan pembelian
ulang produk JRP jika diberikan tawaran 20% mengatakan sudah melakukan dan
akan melanjutkan. Oleh karena itu terhadap 56% peserta yang merupakan calon
pembeli potensial, JRP dapat mencoba untuk menawarkan produk lain.

7) Hasil analisis tingkat kepuasan terhadap sikap membela perusahaan seperti
terlihat pada tabel 6.13.
Dari hasil perhitungan chi-square keterkaitan antara kinerja dan tingkat kepuasan
menunjukkan hasil sbb. : '
a) Perhitungan chi-square = 17.611
b) %’ o0s D.F. 2 =21.026
dari hasil perhitungan tersebut dapat untuk membuktikan bahwa hipotesis Ho
diterima, sedangkan H, ditolak artinya antara tingkat kepuasan peserta kursus
dengan perilaku membela perusahaan tidak saling berhubungan. Dengan kata lain
walaupun peserta puas namun mereka belum tentu akan membela JRP bila JRP
mendapatkan masalah atau kesan negatif. Hal ini dapat dibuktikan karena hanya
terdapat 24% yang sudah melakukan dan akan melanjutkan sedangkan sebanyak
68% ( 18% dan 50%) responden mengatakan belum melakukannya.
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8. KESIMPULAN DAN SARAN KESIMPULAN

Simpulan:

a.

Sebagaian besar responden mengikuti kursus pengembangan kepribadian dikarenakan
faktor worth of mouth baik dari keluarga maupun teman

Kinerja perusahaan atau kualitas pelayanan yang dihasilkan JRP lebih dikarenakan
faktor keyakinan/profesional yang dicerminkan dari banyaknya peserta yang
mengikuti kursus berdasarkan referensi rekan atau keluarga akan keberadaan JRP

Indeks Tingkat Kepuasan peserta kursus JRP yang didapat dari membandingkan
tingkat kepentingan dengan kinerjanya (/mportance-Performance Analysis)
menunjukkan angka 72,65%

Terdapat hubungan yang signifikan antara kinerja perusahaan dengan tingkat
kepuasan, antara kepuasan dengan pengaduan kepada JRP, antara kepuasan dengan
perilaku worth of mouth, antara kepuasan dengan perilaku merekomendasikan. Secara
% dapat disebutkan sebagai berikut : 54% peserta telah melakukan worth of mouth
dan 30% yang akan melakukan, 42% peserta sudah merekomendasikan JRP kepada
pihak lain dan 40% akan melakukan, 20% telah melakukan pembelian ulang produk
dan 56% akan melakukan jika diberikan tawaran.

Adapun antara kepuasan dengan pengaduan kepada pihak luar dan antara kepuasan
dengan perilaku membela perusahaan tidak terdapat hubungan yang sangat
signifikan.

Saran:

Dikarenakan hal yang sangat mempengaruhi kinerja perusahaan hanya faktor keyakinan/
profesionalism maka diharapkan agar masalah lain dari dimensi kualitas pelayanan
seperti emphati, baik dari perusahaan maupun pribadi dalam hal ini karyawan JRP dapat
lebih ditingkatkan agar pada akhirnya dapat lebih mempengaruhi perilaku para peserta,
seperti; membela JRP jika suatu saat didapati berita negatip dan meningkatkan perilaku
worth of mouth yang merupakan kunci kesuksesan JRP hingga saat ini.
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