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ABSTRACT

The purpose of iz sfudy was to delerming the relationship of service gquality to customer safizfackian,
customar satiglaction fo behavioursl Intention and senice qually fo behaviowrsl intentions for
custowmrar, Sampka used in tfis research is 150 respondents, which respomndents is umivevsily sludant
that have bean used producls and services from a bookstore. The data has analyzed with Strucfural
Equation Modeling (SEM), It has been discoverad thal thare /s only two ol of three hypothesaes are
accepted. Here are the resul! of those three hypotheses! 1.5ervice Qualiy has significant fo Culomer
Satisfaction, 2. Custoner Satisfaction has significant fo Behavioural nfentions. 3.5envice Qualily has

not significant to Behavioural Intentions,
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PENDAHULUAN

Sektor jasa berperanan signifiken dalam
perekonomian dunia. Perkembangan sekior
jgsa mendini di Jakarla, sebagai lbu Hota
MNegara Indoneska dan pusal perekonomian
Indonasia ternyata mengalami perkembangan
yvang sangat pesat.  Berdiinyg  pusat
perbalanjaan, hotel, restoran, kafe, dan lain-lain
yang ticak ada habisnya di wilayah Jakarta
membukikan bahwa kebuluhan akan jasa
masih tinggl dan akan terus bertambah tinggi.

Dengan lingginya kebutuhan akan sekior
jasa dewasa Ini membual banvak berdiri
perusahaan’usaha dibidang [a=a seperti, jasa
transportasi, jasa finansial, jasa rekreasi, jasa
holel dan restoran, dan [gin<lain. Hal Ini
menyebabkan persaingan yang ketal bapgi
porusahaan  dalam  merebul  konsumen,
FPerusahaan mencoba menerapkan bebarapa
sirategi wntuk menarik konsumen, Strateg
produk, sirategi harga, strategi pemasaran, dan
peningkatan kuslites layanan, yang biasanye
dipakai ocleh perusahaan dakm  menarik
konsumen.

Dalmm sekior fmsa, berwbungan eral
dengan layanan. [Dengan begitu sefiap
perusahaan pastinva memberkan  kuaktas
layanan yeng terbaik. Semus stralegi yang
dilakukan cleh perusshaan, berujung dengan
satu tujuan yaitu kepuasan
konsumen/pelanggan, Kepussan kKonsumen
dipengaruhi  dua varlabel ulama, yaiiu
Expectafions dan Perceived Performance, bila
Porceivad Porformance melebinl Expactations,
maka konsumen mendapatkan kepuasan,

akhimya aksn menciptskan loyalitas konsumen
(T]iptoma 2011).

Kuaiitas pelayanan yang bDaik [yang
dirazakan oleh pelanggan), sering ksl
menimbufkan  kepuasan pelanggen  dan
berimplikasi terhadap niat berperilaku yang
baik sedangkan kualitas pelayanan yang buruk
cendenung menimbulken kekscewaszn
pelanggan dan  berimplikasi terhadap nial
berperilaku vang fidak baik.

Panelitan inl mencoba mengungkaskan
fubungan amtara” kualitas layanan, kepuasan
dan niat  berperflaku  kKonsumen.  Objek
penelitizn ini adalah ftokd buku Gramedia.
Hampir di seliap pusat perbelanjasn di daerah
Jakara, flersedia toko buku  Grameadia.
Fungsinya sebagsi sarama untuk menggal
imu, mencar infornast, mencan referensl atay
sekedar sarana unfuk menghilangken rasa
penal dengan membell bacaan novel, humer,
magatah dan lain f=in.

Ruang linpkup penelitian Inl  adalah
variabel kusktas layanan yang mempengardhi
variabel kepuasan konsumen dan implikasinya
terhadap variabel niat barperilaku Konsumear.
Penglitian ini ditujukan kepada mahasiswal di
deerah Jakarta Baral yang menggunakan
produk atau jasa ioko buku Gremedia di
Jakarta Baral.

PEMBAHASANMN

Manrajemen Jasa

Bisnls saat Imi ftikdak  hanya
memparhetkan barang yang diproduksinys,
namun juga harus memperhatian cara dalam
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panyampalan terssbut, Hal imi mendorong
meningkainya perhatian pada jasa‘pelayanan
(service) yang diberikan kepada konsumen
pada khususnya dan masyarakat peda
urnumnya. Kebutuhan untuk dapat memberikan
pelayanan jasa terbalk mendorong
dikembangkannys konsep manajeman j2sa.

Secara umum, jasa merspakan aklivitas
dan proses yang outputnya tidak bDerwujud,
dikonsumsi pelanggan pada saal diproduksi,
dan Kinerfa yarng diberiken produsen kepada
petanggannya dalam membarixan nial ambah.
Akfivilas dan proges tersebul memberikan nial
tarmbah dalam bentuk kenangsn, kesanangan,
kenyamanan, dan  kesahatan Konsep
manajemen [&%a harus  diterapkan delam
organisasi khususnya bidang jasa sshingga
penyampaian  jasa  lebih  ierencans  dan
terkoordinasi dengan baik. Industd jasa, juga
mengalami pemmasalahan-permasalahan
manajemen secars Wmum.

Konsap "senvice” mencakup pada figa
lingkup definisi utama: Indusid, oulpwl atau
penawaran, dan proses. Dalam  konieks
Industr, istilah jasa digunakan uniuk
mengpambarkan berbagal sub-sekior dalam
kalegorisasi  akiivilaz  ekonoml,  seperi
trancporiasi, fnancial, perdagangan rital,
parsaral services, kesehatan, pendidikan, dan
fayanan publik. Datam lingkup panawaran, jasa
dipandang sebagal produk  infangible yang
output-nya lebih berupa  akiiftas ketimbang
obyek fislk, meskipun dalam kenysizannya
banyak pula jesa yang melibatkan produk fisik
{contohnya, makanan di restoran dan pesawat
di jesa penerbangan). Sebapgai proses. jasa
mencarminkan panyampajan jgsa inti, interkasi
personal, kinarja (performance) dalam artl luas,
serta pengalaman layanan,

Karakteristik Jasa

Pada prinsipnya, jasa memiBkl empat
karakieristik unik dan berdampak pada strategi
memasarkaninya. Keempal karakigristik utama
tarssbut  dinamakan  IPHE  Infangfailily,
Heterogenity, Inseparabiidy, dan Parishabifity
(Lovedock & Gummesson dalfem Tjiptono 2011].
1) Infangibiity, jasa berbada dengan barang.
Jasa bersifal intangible, ariinya jesa tidak dapat
dilihat, dirasa, dicium, didengar, atau diraba
gebelum  dibeli  dan  dikonsumsi;  2)
Helarogeniy, jasa bersifat sangat variabel
karena merupakan non-slandasdized artinya
terdapal banyak variasi bentuk, kualitas, dan
jeniz, tergantung pada giapa, kapan, dan di
mana jasa  lersebul  diproduksi. 3
fnseparabifly, ‘barang biasanya diproduksi
terebih  dahulu, kemudian dijual, baru
dikonsumsl. Sedangkan jase umumnya dijual
tarebih dahulu, baru kemudia diproduksl dan

dikonsumsl pada wakiu dan tempat yang sama.
Interaisi antara penyedia jasa dan pelanggan
marnipakan cifi khusus delam pemasaran jasa,
Keduznya mempengaruhi hasll (outcome) dar
jasa berzangkutan. Dalam hubungen antara
penyadia jasa (confach-personnel} merupakan
unsur kritis. Implkesinya, kunci kebarhasian
biznis |asa terletak pada proses rekrstmen dan
peleksi, penllaian kinerqa, svsiem imbalan,
pelathan, dan pengembangan karyawanmya
Faktor lainnya adalah pemberian perhatian
khusu pada  fingkal paisipasiketedibatan
pelanggan dalam proses penyvampatan jasa; 4)
Porizhabilily, perishabiity berarti beshwa jasa
mamupakan komoditas vang tidak tahan lama,
tidak dapat disimpan untuk pemakaian ulang di
waktu dating, dijual kemball alay dikembalikzn,
Dalem  siluasi-giluasi  tertentu, jasa bisa
disimpan, misalnya dalam baniuk pernasanan
gisu reservasi (contohnya,; holel, dokter, konser
dan jasa penerbangan) dan  penundzan
penyampain pesan (contohnya, asuransi)

Parspaktif Jasa

Pelanggan bukan hanya semata-mata
membeli barang atau jasa, namun mereka
membel manfaat vang diberikan oleh barang
atau ja=a bersanghulan (Levitt dalam Tjiplona
2011). Mereka membell penawaran yang lerdiri
atas barang, jasafdavanan, informasi, parhatian
parsonal dan komponen-komponen  &innya.
Panawaran semacam Il mencarminkan
jasaflayanan bagi pelanggan dan ocusiomen-
pevcaived sendog lersebil memberikan nilai
tembzh bagi selap petanggan. Dengan
demikian seliap perusahaan selalu
menawarkan jesaflavanan badi pelanggan,
teriepas darl apapun bentuk produk  yang
dinasilkannya. Milai susiu barang dan jasa bagi
palanggan ficak dihasilkan di pabrik atau kantor
perusahaan jasa, namun  |ustru  dicptakan
dalam cusfomer wvalue-generating process
sewakiy  pelanggan individual | maupun
palanggan indusirial  meamanfaatkan ataw
mengpunakan solusl atau pake penawaran
yang memska bell {Groonroas dalem Tijplono
2011)

Manajemen Kualitas Jasa

Kuzalitas jaza atau kusliias lavanan
(sarvice gqualily) berkoniribusl signifikan bagi
penciplaan diferensiasd, positioning dan strategi
barsaing setiap organisasi pemasaran, beik
persahaan manufakivr maupun pemyedia jasa
Perspektif  pengukutan  kuslitas  bisa
diketompokkan menjadl dus |ents: intemnal dan
eksternal. Kualitas berdasarkan perspaktif
Imtemal diartikan zero defect ("dofng it rght fhe
fief tme” ateu  kesasuaisn  dengan
persvaratan), sedangken parspekilf ekstermnal
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memahami  kuzslitas bardasarkan persepsi
pelanggan, ekspekiasi pelanggan, kepuasan
palanggan, sikap pelanggan, dan cusfomer
delighl (Shachdey & Verma dslam Tjiptono
2011

Kualitas

Memblcarakan tentang pengerilan atau
definisi kualitas, dapat berbeda makna bagi
sellap orang karena kualias memilkl banyak
krileriz dan sangal tergantung pads
konteksnya. Banyak pakar dibidang kualias
yang mencoba uniuk mendefinisikan kualitas
berdasarkan sudul pandangnya masing-
masing. Beberapa diantaranya yang paling
popular adalah vang dikembargkan oleh tiga
pakar kualitas tingkat intemasionsl  yaitu
mengacu pada pendapat Deming. Crosby dan
Juran (Yamit 2005).

Deming mendefisinikan kualitas sebagai
apapun yang menjadi kebutuhan dan keimginan
konsumen, Crosby mempersepsikan kualifas
gebagai  nilei  cagat, kesempumsan dan
kesauaian terhadap persyaratan. Juran
mendefisinikan kualtas sebagal kesesualan
larhadap spesifikesi jika dilihet dan  swedot
pandang produsen. Sedangkan secara objektif,
kualias menurl Juran (Yamil 2005) adakah
suatu standar khusus dimana kemampuannya

{@vaWaniiny), Kinera i performmance),
keandalannya | reatality], kemudahan
pemeliharsan [malntainabiify), dan
karakieristiknya dapat digkur,

Goetech Davis [Yamid 2005) membuat
definisi kualitas yang lebih luss cakupannya,
yailu kualitas manupakan suaty kondisi dinamis
yang bernubungen dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan  lingkungan  yang
memenuhi atau melebini harapan, Pendekatan
yang digunakan Goelsch Davis inl menegaskan
bahwa Kualitas bukan hanya manekankan pada
aspek hagil akhir, yaitu produk dan jasa, teiapi
juga menyanghkut kualitas manusia dan kualitas
lingkungan. Sangatish mustahil menghagilkan
produk dan jasa vang barkuaditas tanpa rmelabui
manusia dan proses yeng bedkualigas.

Perusahaan [&sa dan pelavanan bebih
menekankan pada kusitas proses karena
konsumen bDiasanya teribal langsung dakem
proses tersebut, Sedangkan perusahaan yang
menghasitkan produk lebih menekenkan padse
hasil karena konsumen umumnya ldak ledibat
secara langsung dalam prosasnva. Untuk i,
dipedukan sistem manajemen kuallas yvang
dapat memberkan jaminan kepada pihak
konsumen bahwa produk tersebut dinasikan
aleh prosas yang berkuslitas.

Meskipun sulit mendefinksikkan kualitas
dengan tepat dan tidak ada definisi kuslitas
yang dapal diterima secara universal, dar

parpespatic David Garvin  tersebut  dapat

bermanfaal dalam mengatasl konflik - konflik

yang serdng Umbul diantara para manajer
dalam departemen fungsional yang berbeda

Misalnya, departeman pemasaran lebik
menekankan pada aspek  keistimewsan,
polayanan dan fokus pada pelanggan.
Depariemen perekayasaan lebih menekankan
pada aspak spesifikasi dan pada pendekstan
product-based, Sedangkan departemen
produksi  lebih  menekankan pada aspek
spesifikasl dan proses. Menghadapl kondifk
seperti ini, sebalknya pihak perusahaan
menggunakan perpaduan antara beberapa
perspektik kualias dan secara akiif sefalu
meklukan perbaikan yang berkelanjutan atau
melakukan perbaikan secara lerus menemnis -
ramaris.

Meislul serangkaian penslitisn terhadap
berbagal macam industry jasa, Parasuraman,
Zeithaml, dan Bemy (1998) berhasd
mengidentifikasl  sepuluh  dimenst  pokok
kualitas jasa:

Berkit panjelasan kesepuluh dimansl
tersebut:

1, Tangibles, vailu lampilan [asa secara Nisk
vang terdii slas fagiltss fizik, peralstan
dan parengkapan, karyawan, dan fasiliias
komunikaai yang ada.

2, Reatbfy, valiu kemampuan uniuk
memberkan jasa yang ftelah dijanjikan
secara handal dan akural,

3. Fesponsiveness, yallu keinginan dan
kesispan uniuk membaniu pelanggan dan
memiberikan pelayanan dengan segers.

4. Compelence/fnowiedge, kepemilikan dan
kemampuan stas keshiian dan
pengetahian  vang dibutubkan  datam
hidang jasa yang diberikan.

5 Couresy, vailu kesopanan, penghargaan,

perhatian, keramahan dan  skkap
berzanshat yang difunjulckan olah
karyawan.

8. Credibiiy, vaitu sikap tulus, dapal
dipercaya dan kejujuran dar pervedia
jasa.

7. Securify, vaitu perasaan bebas dar
bahaya, resiko dan Keraguan caiam
memanfaatkan jase vang ditawarkan.

B, Access, yaitu kemudahan penvedia jasa
uniuk dijangkau dan dihubungi.

8, Communicalion, yvaitu kemampuan dalam
meanyampaikan informasi kepada
pedanggan dalam bahasa wang deapsat
dimargerti, dan meancangarkan
pelanggan

10. Undergtanding the Custamer, yailu
kemampuan dan usaha wniek memahami
pelangoan dan mengetabui  kebutuhan
maraka.
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Manurut Olorunniwoe dan Hsu (2008),
dimensi kualitas yang paling dominan dalam
kuadran mass senvce adalah: 1) Tangibilify.
(meliputi  fasilitas fisik, peralatan, dan
penampilan}; 2} Respansiveness. (Kemauan
dan kesiapan karvawan maupun profesional
uniuk menyediakan layanan yang ditargetkan
untuk kebutuban pala n sacara khusus); 3)
Knowipdga, (Pengetahuan dan  Kompeiens
penyedia layanan, kemampuan, ketarampilan);
4}  Accessbiity, (Kemampusn penyedis
layanan (mealalui lckasi, operasional jam Kefja,
karyawan dan sistem operasional) untuk
merancang dan mamberkan layanan sesual
dengan keinginan pelanggan ketika sangat
dibutuhkan), 5) Relabdify. (Sejauh mana
palgnggan dapat berganiung pada penyedia
layanan uniuk menepati janji dan melakukan
yang terbaik untuk pelanggan),

Jika kenyataannys pelanggen menarima
palayanan  melebihi harapannya  maka
pelanggan Bkan meangatakan pealayanannya
parkughtas dan jika kemnyatasnyva pelanggan
menarima pelayanan kurang stsu sama dari
harapannya  makan  pelanggen  akan
mengstiakan pelaysnannya tidsk berkusiitas
alau lidak memuaskan

Dimenai kualitas diatas dapat dijadikan
dasar hagl pelsdu bisnis untuk mengerahui
apakah ada kesanjangan |gap) atau parbedaan
antara harapan pelanggan dan kenyataan yang
merekan terdma. Harapan pelanggan sama
dengan kainginan pelanggan yang ditentukan
oleh informasi yang mereka ledma dan mulut
ke mulut, kebutyhan pribadi, pengalaman masa
kalu dan komunikasi eksternal mekalu lkian dan
predmios,

Peniiaian Atas Kualitas
Pongukuran Kualitas Layanan

Fenitaizsn pelanggan atas kualtas jasa
pada kesepuluh dimensi tadi dipenganhi
persepsi  pelanggan etes padormansi
perusanaan dan fakior-fakior ekspekissi
pelanggan  terhadap sustu  kualitas  jasa,
Persepsl pelanggan skan suatu jesa vang
mereka terma didasarkan alas performansi
perusahzan terhadap atibul dan Earakiarestii
jasa yang dalam hal il diwaklll oleh dimeansi
kugfitas jasa

Peneliian  mengenal  pengembangan
atribut, karakteristik dan dimensi kualifas jasa
lerus ditakukan dan kemungkinan besar dapat
berbeda-beda karsna dpengaruhl  oleh
karakterigté: kualitas jaga itu 2andiri, olah fakior
budaya dan kebiasaan/nomma yang beddaku di
miasyarakat.

Ekspakias paelanggan atas kuslhtas jasa
dipengaruhi oleh empat fakior utema yaitu
komunikasl mulut ke mulet Jword of mouth),

Jasa dan

kebutuhan perorangan  (personal  needs),
pengalaman masa lalu (past experdences), dan
komundkasi ciarni luar {external
COTTLINICENONS),

Ekzpekiasi pelanggan dapat muncul dan
meningkat karenag ada informas! dan orang kain
mengenai  kualitas jasa  susty  abibut
Komunikast mulul ke mulul  merupakan
referenei vang kuat terhsdap kualitas jass
karena kualiias dar suatu @sa kKemungkinan
disampeikan olelh omeng yveng sudah
barpangalaman, dapal  diparcayva  afaupun
orang dekat. Begitu juga kebutuhan seseorang
medupakan pendorong yang kual munculnyg
ekapekiasi atas suatu kualitas jasa.

Pada hakikalnya pengukuran kualitas
sualu |asa atsu produk hampir sama dengan
pangukuran  kepuasan konsumen,  yaiu
disgntukan oleh varigbel harapan dan kinerja
vang dirasakan |perceived penformance). Untuk
dapat mengedola jasa atau produk dengan baik
dan berkual®as, maka perssahazan  harus
mengenal dan memperhatikan lima
kesanjangan yang berkattan dengan sebab
kegaoelan perusahaan.

Kepuasan Pelanggan

Kata kepussan (saisfacion) berasal dar
bahasa Latin “zafis® (ardinya cukup baik,
memadal}] dan  “fEcfo”  (melekukan  atsy
membuat). Kepuasan bisa diartkan sebagal
“upaya pemenuhan sesuaiy” atau “membueal
sezualy memadal” (Tiotono dam Chandra,
2005). Sedahgkan HKoller dan Keller (2008)
mendafinisikan kepuasan sobagal perasaan
senang atau kecewsa seseorang vang dislami
sotelah  membandingkan antara  perseps
kireria sisu  hasil suatu produk  dengen
harapan-harapannya.

Dar  definisi-dafinisd tersebut di alas
dapat distmpulkan, yailu adanva perbandingan
anmtara dan  kinaga/hasil yang dirasakan
pelanggan. Harapan pedanggan dibeniuk dan
didzsarkan olah beberapa fakiyr, diantaranya
pengalaman berbelanja di masa lampau, opini
teman dan kKerabat, serta informasi dan janji-
|ani parusahaan den pars pesaing,

Merurut Yamit (20056), secara Fadisicnal
pelanggan diariikan orang yang memebeli dan
meanggunakan produk. Dalam perusahaan vang
bergerak dibidang jasas, pelanggan adslah
orang yang menggunakan jasa  pelavanan.
Dalam dunia parbankan, pelanggan dizrtikan
nazabah. Pandangan tradisional ini menyiulkan
balwa polznggan  adalah  orang  vang
beriniereksi denpan  peresahean  sababum
proses  produkzl selesal, karema merekan
adalah pengguna produk. Sedangkan orang
yang barinteraksl dengan perusahaan sabelum
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proses produksi berlangsung adalah dianggap
sebagai pamasok.

Pelanggan dan pemasck dalam konsep
tradisional ini adalah orang yang berada di luar
perusahaan atau disebul pelanggan dan
pemasck eksternal, Tepatksh pengertian
patanggan sepedri inl dalam kKaitannya dengan
kualitas? Apakah perhatian terhadap yang
dinginkan pelanggan dan pemasok ekstarnal
gkan memberikan [aminan perusahaan akan
menghasilkan produk yang barkuakitas?

Konsep  pelanggan  dan  pemasock
gebenamya flidak hanya dilihat dar luar
perusahaan. Ada pelanggan dan pemasok
yang salama ini teriupakan cleh pelaku bisnis,
yaitu pelanggan dan pemasck vang berada di
dalam perusahaan atau disebut pelanggan dan
pemasck intemal. Misalnya, lerdapal proses
transformasi yang melslui proses 1, proses 2
hingga proses 3 yang masing-masing memiliki
put-process-owlput (I-P-0) Ouipwd proses 2
gkan diserahkan dan menjadi fnpul proses 3
yang melakukan proses berkutnya.

Selain pelanggan internal dan pelanggan
eksternal, terdapat pula pihak lain yang tedibat
sebalum produk  dikiim ke  pelanggan
eksternal. Fihak |ain tersebut adalsh distributor
atau disebul sebagal pelanggan perantara,
yang malakukan kegiaian distribusi produk dari
perusanaan ke pelanggan eksternal. Kepuasan
pelanggan eksternal diperngaruhi oleh kualitas
pelayanan purna jual,

Uratan larsebul dapal pula diarikan
bahwa pemasok dan pelanggan adalah seliap
orang atau badsn yang datang dan dalam
perusahaan " maupun yang dalang dan luar
perusahaan. Salain itu, depat pula disimpulian
bahwa terdapat iga jenls pelanggan, valtu: 1)
Pelanggan intermnal (imfernal customer) adakah
sellap orang yang (kv menangal  proses
pembuatan penyediaan produk di  dalam
prusahean atau organisasi; 2) Pelanggan
perantara  (ifermediale customer)  adalah
merska yang berfindak atau berparan ssbagal
peraniara  wnivk  mendisiibusikan  produk
khepada pihak konsumen afau pelanggan
ekstemal. Pelanggan perentera inl  bukan
pemakal akhir: dan, 3) Pelanggan eksiemal
{extemal cusfomer) adalah pembeli atau
pemakal akhir, vang disebul sebapal
pelanggan yang nyata (real cusfomer).

Apa sebenarmya kepuasan pelanggan
itu? Uniuk mendefinisikan kepausan pelanggan
sebenamya tidaklah mudah karena pelanggan
memiliki berbagai macam karakieristik, baik
pengeiahuan, kelas sosial, pengalaman,
pendapaian, mauvpun harapan, Misainya,
gaorang pelanggan baru  Ingan meancoba
masakan terlenfu der sebush restoran.
Sebelum melakaukan pembelian, pelanggan

baru tersebul pasil memiliki harapan bahwa
pelanggan baru tersebut aken dilayani secara
baik, pelayanannya ramah, cepat tanggap, dan
masakan yang ingin dicoba enak. Jika harapan
pelanggan inl sesuai dengan ala yang dialami
dan dirgsakan melebihi harapannya, sudah
dapat dipastikan pelanggan tersebul akan
meresa puas. Telapl, blla yang dlalaml dan
dirasakan palanggan tidak sesuai dengan
harapannya, misalnya pelayanannya fidak
ramah, fidak tanggap dan masskennya tidsk
enak, sudah dapat dipastikan pelanggan fidak
MBrasa puas.

Dari contoh di atas, kepuasan pelanggan
dapat  diketahui setalah pelanggan
menggunakan produk dan jasa pelayanan.
Oengan ksta lsin. Kepuasan pelanggan
merupakan svaluasi purmna jual atau  hass
evaluasi setelah membandingakan apa yang
dirasakan dengan  hamspaannya.  Dan
penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan adalah hasil (ouvlcome)
yang dirasakan afas penggunaan produk dan
jasa, sama atau melebihi harapan (Yamit
2005),

Kepuasan pelangoan merupakan konsep
penting dalam ilmu manajemen (Tjiptono dan
Chandra 2005). Pelanggan  umumnya
mangharapkan produk berupa barang aiau jasa
yang dikonsumsl dapal dRerma  dan
dinikkmatinya dangan palayanan yang baik atau
memuaskan., Kepuasan pelanggan dapat
membaniuk persepsl dan sslanjutniya dapat
mempositikan produk perusahean di mats
palanggannya.

Dard  keseluruhan  keglatan  vang
dilakukan oleh ssbuah perusahasn, pads
akhimya akan bermuara pads nikal yang akan
diberikan oleh konsumen mengenal Kepuasan
yang dirasakan, Kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseocrang yang munoul
sefelah membandingkan antara persepsi alsu
kesannya lerhadap kinefla (atau hasil) sualu
produk dan harmpan-harapsnnys (Kotler dan
Kelier 2004},

Dar definisi di atas, kepuasan
merupakan fungsi dari persepsl atau kesan
atas kKinera dan harapan. Jika kinera dibawah
harapan, pelanggan iidak puss dan ssbhalknya
Jika kinera memenuhl dan melebihi harapan
maka konsumen akan merasa puas. Apsbila
perusahaan memfokuskan pada kepuasan
tinggi maka para konsumen yang kepuasannya
hanya pas, akan mudah untuk berubah pikican
bia mendapat tewaran yang lebih baik.
Sedangkan konsumen yang amal puas kebih
sukar uniuk mengubah pilihannya. Kepuasan
nggl atau  kesenangan  yvang  Hinggl
mencptakan kelekatan emosional terhadap
merek terlaniu, bukan hanya kesuksan atau
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preferensi  rmasional dan  hasiinye adalah
keselizan konsumen yang tinggi.

Mengukur Kepuasan Pelanggan

Beberapa macam metode  dalam
pengukuran  kepuasan  konsumen  adalah
sebagal berikul (Tjiptono 2091) 1) Sisfem
keluhan dan saran. Drganisasi yang berpusat
konsumen memberikan kesempalan yang luas
kepada para kensumennys urttuk
menyampaikan saran dan keluhan, misalnya
dengan menyediakan kotak saran, Kartu
komentar dan customer hot finesz, 2) Ghost
shopping. Salah  salu  untuk  mempanoleh
gambaran mangenai kansumen adalah dengan
memperkerjakan beberape orang berperan
atau bersikap sebagai konsumen polansial
produk perusahaan dan pesaing. Kemudian
mareka melaporkan mengensi kekualan dan
kelemahan produk perusahaan dan pesaing
berdasar pengalaman  meregka  dalam
pembelian produk tersabut; 3) Lost cusfomer
anafysis. Perusahaan sebaiknya menghubungl
konsumen yang telah berhent membell atau
yang telah pindah pemasck agar dapat
memahami mengapa hal By tedadl dan
mengambil kebfakan perbaikan selanjulrmya;
dan, 4) Survel kepuasan konsemen, Melahui
suryed, perusshasn  skan  mamparaleh
tanggapan dan umpan ballk. Secara langsung
dar konsumen serfa jugs meamberkan landa
(signal) positif bahwa perusahaan menaruh
perhatian terhadap para konsumannys,

Implikasl darl pengukuran kepuasan
pelanggan  tersebut  adalah  pelanggan
dilibatkan dalamy pengembangan produk aiau
fasa dengan cara mengidenfiikasi apa yang
dibutuhkan petanggan. Hal ini berbeda dengan
pelangoan dalam konsep Iradisional, dimana
mereka tidak ferlibai dalam pengembangan
produk karena meraka berada di uar sislem.

Tujuan pelfibatan palengoan  dzlam
pangembangan produk dan |asa adalah agar
perusghaan  dapat . mamnuehi  hamepan
pelanggan  bahkan  [ka mungkin melebihi
harapan pelanggan. Parsapsi yang akural
mengenal harapan palanggan ke delam desain
dan standar kepuasan pelanggan. Desain dan
standar kepussan pelenggen dikembangkan
atas dasar harapan konsumean dan prictasnya,

Miat Barpaeriiaku
Zaeithaml, af al (1996} mangkali [feratur
yang berkembang pesat sesl ity seputar antara

kualitas jasa dan laba, dan mengull secara
emplria  bebrapa hubungan  antars niéat
berperilaky  konsumen (seperti loyalitas

perllaky  beralih  pemasok, kesediaan
membayar harga premium, komplain ke pihak
ka tga, dan komplain ke penyedia jssa) dan
kualitas jasa, Kuslites pelayanan yang baik
(yang dirasakan oleh palanpgan), sering kall
menimbulikan kecendenungan berparilaku yang
bak sedangkan kuaktas pelayanan yeng buruk

canderung  menimbulkan  kecenderungan
borperitaky  vang Hdak baik. Pengalaman
pelangoan erhubungan dengan

kacenderungan barperilaku. Semakin  positif
pengalaman pelanggan, semakin  mungkin
pefanggan aksn menggunekan jasa
kembal,

Menurui Ladhar [2008), kecendarungan
barparilaku atau niat berparilaku terdin atas: 1)
Loyafty (kesetisan); 2} Recommendalion
(rekomendasi); dan, 3) Willingness fo pay more
(bersedia membayar lebin), Lovalitas, dipahami
datam penelfian inl sebagai komitmen untuk
mengulang pembelian layanan yang disukai,
Loyaltas  dapat  diungkapkan  melabul
peningkatan bisnis dengan  perusahaan di
masa depan dan dengan mengekspregikan
preferensi  tersebut.  Tingglnya kesebaan
konsumen  terksil dengan  profifsbilitas
perusahaan (Zeithaml et af, 1096).

Kesedlaan konsumen umluk membayar
lebih adalah niat pelanggan uniuk membayar
produk dengan harga vang leblh tinggl darn
pesaing uniuk manfaat vang telah diterima cleh
pelanggan saal (2 menedma derd penyedia
layenan (Zaithaml ef al, 1098).

Keranghka Berpikir
Kerangka pikir dalam penelitian  ini

adalah kapussan kansumen dan
kecenderungan berperlaku yang dipangaruhl
olegh dimensi kuslitas pelayanan, Adapun
kermtifikasi variable daltam penelitian Ind adalah:
1} Varabel ieramali, vaity kualifas layanan
service quslity (SQ) 2} Varabel laten, yaitu
kepussan konsumen cusforrer  salisfaciion
{C5) dan miat barperilaku behavioural infantions
(B} yang lerdiri dari: {a) recommendalion, (b}
foyalty, dan (o) willingress (o pay mors.
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Gambar 1. Kerangka Konsaplual

Sumber: Clorunniwe dan Hsu (2008); Ladhari (2003}

Hipotesis

Berdasarkan kerangka pikir fersebut di
aias, maka dapst disusun hipolesis leoritis
penelitian sebagal barikut ini: "Diduga ferdapat
panganm  yang signifkan anlara  kualitas
fayanan lerhadap kepuasan konsumen dan

berperifaku.”

Maka hipolesis teoritis peneliian Ini
depat dinsmsukan menjadl hipotesis statistik
sebagal barikut : Hy: terdapat pengaruh yang
signifikan  anizra kualdas layanan (zenice
gquatly) terhadap kepuasan  konsumien
icusforner salizfaction). Hy Terdapal pangaruh
signifikan  antara  kepuasan  konsumen
(customer = satisfachion) torhadap niat
barperilaku (behavioura! infentons); dan, Hs:
terdapat pengarub yang signifiken  antasre
kualitas fayanan (senice guality) terhadap niat
berpenlaku {befaviowral intentions).

METODE PEMELITIAN

Matode peneltian yang digunakan dalam
panaliian ini adalsh matode kuantitatll. Metode
kuantilstif dinamakan melode fradisional,
karena metode ini sudah  cukup  lema
digunakan sehingga sudah meniradisl sebagai
metode untuk penelitlan. Matode ini sebagai
medode iimiahyscientific karena telah memenuhil
kaidah-kaidah limiah  yaltu  konkritempinis,
objektl, ftarukur, rasional, dan  sEtemats.
Digunakan umtuk meneltl pada populasi atau
sampal barteniu, pangumplan data
mangounaksn instrumen penelitian, analisis
data bersifat kuantitatiffstatistik, dangan tujuan
untuk menguj hipotesis yang telah ditetapkan
{Sugiyono 2011).

Jenis dan Sumber Data

Jans data yang digunakan dalam
penelitian Inl adalah data kuantitatif yaltu data
dizkrit (nominal) dan data kentinum (intarval),
Manundt  Sugiyono (2011), data diskmt
meripakan data kuantitalif yang sats sama lain
tarpisah, tidak dalam satu gars koniinum dan
data kantinum adalah data kuantitatif yang satu
sEma lan berkesinambungsn dalam suatu
garis. Sumber defa dalam penelitian ini adaish
data primer. Dala primer adalah data yang
diperolah langsung dar subyek penalitian. Daia
ini diperoleh daf  hasil kuesioner yang
dibagikan kepada respondan.

Populasi, Sampal Dan Teknik Perngambilan

Sampel

a. Populasi
Poputasi adatah witayah generalisas vang
lerdin atas: chisk/subjek yang mempunyai
kualitas dan karakiedstik tertentu vang
ditetapkan oleh penelifian untuk dipelajari
dan kemudian ditarfik kesimpulannya
(Suglyeno 2011). Jadi populasi bukan
hanya orang, tetapl juga objek dan benda-
bends alam yang lain. Populasl juga
buken sekedsr jumiah yang ada pada
objek/subjek yang dipelajari, tetapi meliputi
saluruh  karakienstil/ sifal yang dimilii
aleh subjek atau objek itu. Populasi dalam
penelitian  ini adalsh mehasiswal  di
wilayah Jaksrta Barat vang menagunakan
produk dan jasa toko buku Gramedia.
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Sampal Dan Teknik Pengambilan
Sampel
Sampel adalah bagkan dasd jumlah dan
karakteristik vang dimiliki oleh paopulasi
tersabul (Sugivono 2011). Bila populasi
besar, dan penelifi tdak mungkin
mempelajafl semua vang ada pads
populasl, misalnya kaerena keierbatasan
dana, tenaga dan wakiu, maka penalitl
dapal menggunakan sampel yang diambil
dan populasi it

Teknik pengambilan sampsl yang

kan dalam penelilian ind adalah
nonprobabiity sempling, dimana teknik
YN tidak migrmberkan
peluangkesempatan sama bagi zefiap
unsur atau anpgota populasi uniuk dipliin
menjadl szamped (Sugiyvono 2071) Jenis
nonprobahidy sampling yang digunakan
adalzh sampling incidenfa!, dimana feknik
penentuzn sampel bardesarkan kebetulan,
yallu  slapa ss&la vang  secara
kebetulanfincidental  beremu  dengan
pengliti dapal digunakan sebagal sampel,
bile dipandang orang yang kebetulan
ditermnul iy cocok dengan sumber data
(Sugvona. 2011). Hair e al [1985)
menemukan bahwa ukuran sampel yang
sesuai adelah antara 100 sampal 200
Juga dijetaskan bahwa ukuran sampel
minimum adalah sebanyak 5 observas
umntuk sefiap esfimefed parameler dan
maksimal adalah 10 observasl darl setlap
astimated parameter. Dalam penslitian ini,
jumiah indikator penafifian ssbanyak 21
sehingga juinlkah sampel minimum adalah
5 kali jumbah indikator atau sabaryak 5 X
21 = 105, Jumish sampel yang digunakan
adalgh 150, Digunakannya  jumlah
responden yang bebih banyak, agar bila
ferjadi data vang blas atau fidak valid
maka hal tersebut fidak mengurangi

jumizh responden di bawah sampsi
minimum yamg disarankan ofeh Hair ef af
(1095).

Model Penelitian

Rancangan atay desain penelitian
umumnya terhagi alas 3 (liga) bentuk, yaiu
panelitian eksploratd (exploralive research),
penslitian deskrpti§ {descriptive research) dan
panelitian penjelasan (explanatory research)
Penelifian eksploratif adalah jenis penelifian
yang barussha mencari ide-ide atau hubungan-
hubungan yang bare. Sedangkan penelifian
deskriplif marupakan penelitian yang bertujuan
menguralkan sifal-sifal atau karakteristic dari
suatu fanomena tertentu, Terakhir, penelitian
eksplanalor] adalah penslitian yang bertujuan
menganalsis hubungan-hubungan antara salu
variabal dengan varisbel [sinnya atau
bagaimana susty varabel mempenganshi
variabel lsinnya.

Peneliifan il berlujuan uniuk menguji

pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap
kepuzsan pelanggan  dan  implikasinga
terhadap niat berparilaky konsumen toko buku
Gramedia di  wiayah Jakarta Baral

Berdazarkan pengelompokan fersebut, maka
penelitian ini termasuk penelitian penjelasan
(explanatory research) karena penaliian i
bermaksud menjedaskan hubungan kausal
anfar variabel melalui pengujian hipotesis. Data
primer maupun sekunder dkumpulkan dengan
cara cross secfion, vaitu penelitian satu wakiu
terientu  dengan  menggunekan  banyak
responden. Data penalitian dikumpulkan sscara
langsung ke lokasi penaliizn,

Dengan mencermatl iabal 5, terdinat
bahwa sefiap skor varabael teramati memiliki
nilal yang di atas 0,5 dar seliap varabel

konstruk yang diwakilinya. Ariinya,
unidimensionalias setiap wvarabel teramati
sudah sesual dengan konstruk.
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Chi-Ayuace=fed.1d, di=ig, F-valoz=0.00000, WREEA=0.061

Gambar 2. Qutput SEM Sfandandized Solution

Sumber: Data Diolah

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

Teknik pengambilan  sampel sdalah
teknik samping wodenlal dengan  jumlah
responden 150. Teknik analisis yang dipakai
untuk menginterpreiasikan dan  menganalisis
data dalam penslfian ini adakah  teknik
Struchural Equation Modeding (SEM].

Hipotesis vang perdama dapat diterima.
Indikator-indikatar dari sernvice gualfy terdin
dar 3 Indikator dan langboily, 3 nd&kator dan
refiabilily, 3 indikator der responsivensss, 3
indikator dan knowledge dan 3 Indikator dar
accesibifly. Indiator fersebul disatukan wntuk
manaukur kuelitas layanan lerhadap Kepuasan
konsumien. Sehingga datam  panelitian  ini
kualilzs pelayanan berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, dimana hasil
penalliizn menunjukan ndai fvale 1183 =
1.86 dan sfandsrdized loading faclor 095 2
0.7, Hipolesie perlama ditarima yaitu terdapat
pengaruh signifikan anatara kuaktas layanan
[sonvice guaiity] tarhadap kepuasan palanggan
(cuslamer safisfachion),

Hipotesis yang kedus depat diterima.
Indikator dar kepuasan pelanggan yvang diukur
dengan 3  indikstor mengensi  kepuasan
pelanggan  ferhadap niat  barperilaku

kongumen, Sehingga dalam penelifan  ini
kepuasan konsumsn berpengaruh signifikan
terhadap niat bérperlaku konsumen. Nist
berperilaku konsumen diukur dangan loyalitas,
rekomendasl dan kemauan membavar lebih,
Dimana hasil pensilian menunjukan nitai f-
vale 304 = 1.06 dan standardized loading
factor 0.95 2 0.7, Hipolesis 2 dapat diterima
yaitu terdapat pengaruh  signifikan  antara
kepuasan pelanggan {customer safizfoction)
terhadap miat  bemperiaku konswmen

Hipotesis yang kefige tidak dapat
diterima, Sehingga dalam penaliian ini kualitas
layanan fidak berpengaruh signifikan terhadap
niat berparlaku. Dimans hasil penelitian nHal -
vale 1,96 2 0.02 dan standardized loading
factor 0.7 = -0.08. Hipotesiz 3 ditalak yailu tidak
terdapat pengaruh signifikan anfara kualitas
layanan (service quality) tarhadap (behavioural
irtentiong),
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