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ABSTRAK

PENGARUH CITRA PERUSAHAAN DAN KUALITAS PELAYANAN

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

( Study Kasus FIFGROUP Yogyakarta1)

Oleh : Dewi Purnawati

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk  menganalisis Pengaruh Citra
Perusahaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Kasus
Fifgroup Yogyakarta 1). Populasi dalam penelitian ini adalah para nasabah yang
menggunakan jasa Fifgroup Yogyakarta 1. Menggunakan 100 responden sebagai
sampel dalam penelitian.

Berdasarkan penelitian, hasil uji t diketahui citra perusahaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikasi 0,003 lebih kecil
dari 0,05 maka secara individual eitra perusahaan berpengaruh signifikan terh

adap kepuasan  pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikasi 0,000 lebih kecil dari 0,05
maka secara individual kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil uji F diketahui nilai sig sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka
dapat disimpulkan citra perusahaan dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan nilai
39/4% yang artinya besar pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 39,4%.

Vi



MOTTO

“Tidak Ada Masalah yang Tidak Bisa Diselesaikan Selama Ada-Komitmen

Bersama untuk Menyelesaikannya”

K/
°e

“Dengan Bekerja Keras Engkau Akan Mengalahkan Orang = ©Orang yang
Berbakat™

X/
o

“Hal-hal yang Baik Datang untuk Mereka yang Menungqgu, Tapi Hal yang
Lebih Baik Lagi Datang kepada (Nereka yang Bergerak Untuk
Mendapatkannya”

R/
L X4

“Katakan-Pada Hatimu Kalau Takut Gagal Justru Lebih Buruk dari
Kegagalan [tu Sendiri”

X/
L X4

“Jangan Pernah Berhenti Belajar, Karena Hidup Ini Tidak Pernah

Berhenti Memberi Pelajaran”

Vii



HALAMAN PERSEMBAHAN

Pertama-tama, puji syukur terhadap Allah SWT yang telah memberikan rahmat

dan hidayah sehingga penyusun dapat menyelesaikan Skripsi ini

Karya ini saya persembahkan untuk :

Orang tua tersayang Alm. Maji Purnomo dan Ibu Suprati yang telah merawat,

mengasihi, menyayangi, dan memberikan semangat serta doa selama ini.

Adik-Adikku Panji Setyo Purnomo, Hendra Setyo Purnomo, Kevino Betal Setyo

Purnome makasih semangat dan doa nya.

Bapak Drs. Amin Wibowo, MBA yang telah memberikan bimbingannya.

Bagus makasih untuk doa dan semangatnya.

Suprihatin, Endita Vierda, Irma Sugiarti,Eko, Bendy, Cahyo, Meidiana, Dony,

Rina makasih atas kerjasama kalian selama ini.

Untuk semua temen-temen S1Manajemen angkatan 2014, makasih untuk bantuan
dan kebersamaannya selama ini.

viii



KATA PENGANTAR

Rasa puji dan rasa syukur saya panjatkan kehadirat Tuhan, sehingga peneliti
dalam  menyelesaikan  skripsi yang Dberjudul “PENGARUH . CITRA
PERUSAHAAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN (STUDY KASUS FIFGROUP YOGYAKARTA 1)”

Penelitian ini disusun sebagai salah satu «§yarat guna memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi di Sekolah Tinggi IlmuEkonomi Widya Wiwaha Yogyakarta.
Penulis menyadari bahwa penelitian ini terwujud atas betkat bantuan dari berbagai
pihak yang memberikan motivasi, arahan, bimbingan serta petunjuk. Untuk itu pada
kesempatan ini penulis ingin menyampaikan terimakasih kepada:

1. Drs. Amin ‘Wibowo, M.BA.  selaku dosen pembimbing yang telah
memberikan bimbingan, arahan dan petunjuk dalam menyusun skripsi,

2. Drs. Muhammad Subkhan, MM, selaku ketua STIE Widya Wiwaha
Yogyakarta.

3. Ibu Dila Damayanti, SE, MM, selaku Ketua Program Studi Manajemen STIE
Widya Wiwaha Yogyakarta, yang telah memberikan motivasi kepada penulis
untuk menyelesaikan studi.

4. Para dosen serta karyawan STIE Widya Wiwaha Yogyakarta yang telah

membantu selama ini.



5. Kedua orang tua beserta keluarga yang selalu mendukung dan memotivasi
saya.

6. Teman-teman Jurusan Manajemen angkatan 2014 yang membantu dan
mendukung selama masa kuliah.

7. Bapak Vembri Darmawan selaku Branch Manager FIFGROUP,Bapak Heri
Krisnanta selaku Marketing Manager, Bapak Furgon'Sabana selaku Account
Officer dan keluarga Besar FIFGROUP< .yang telah membantu dan
mendukung dan membantu saya menyelesaikan skripsiini;

8. Berbagai pihak yang tidak dapat disebutkan (satu persatu yang telah
mendukung dan membantumenyelesaikan penulisan tugas akhir ini.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini belum sempurna, untuk itu saran dan kritik

untuk membangun_dan sebagai pembelajaran sangat penulis harapkan. Terima

kasih..



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL e 1
HALAMAN JUDUL e 1
PERNYATAAN BEBAS PLAGIARISM ... il
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSTI ..o i, v
HALAMAN PENGESAHAN UJIAN i, v
ABSTRAK e e vi
MOTTO e i e vii
HALAMAN PERSEMBAHAN i it viil
KATA PENGANTAR i i e X
DAFTAR ISI .o i e X1
DAFTAR TABEL i e e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN XV
BAB I PENDAHULUAN ittt 1
1.1 Latar Belakang = . .. 1
1.2 Rumusan Masalah .. 5
1.3 Tujuan Penelitian =~ .. 5
1.4 Manfaat Penelitian =~ ... 6
1.5 Batasan Masalah . 7
BAB IILANDASAN TEORI ..o 8
2.1 Kepuasan Pelanggan .. .. ... 8
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan........................oooiiin 8
2.1.2 Konsep Kepuasan Konsumen..............c.oooviiiiiiiiiinnninnnn.. 10

Xi



2.1.3 Mengukur Kepuasan Konsumen.................cooooiiiiiiiiin... 13

2.1.4 Strategi kepuasan pelanggan ..............ocoeeviiiiiiiiiiiiiiin.. 14
2.1.5 Manfaat Kepuasan Pelanggan ......................oocooiiinan. 15
2.2 Citra Perusahaan ... 15
2.3. Kualitas Pelayanan ... 18
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ...................000l e 18
2.3.2 Konsep Kualitas Pelayanan .................... 4 e, 21
2.3.3 Unsur Kualitas Layanan .............c.coovoue it eieennn. 23
2.3.4 Dimensi Kualitas Pelayanan ......q0. i, . 24
2.4 Penelitian Terdahulu ... i L 26
2.5 Hubungan antara variabel ... ..o o 23

2.5.1 Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan .... 23
2.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan ... 30

2.6 Kerangka Pemikiran TOTItis ....qtc..iuoiiiiiie oo, 31
2.7 HIPOtESIS 4 0 e 33
BAB III METODE PENELITIAN ...u i 35
3.1 Jenis Penelitian 0 4 35
3.2 Populasi dan Sampel = ..., 36
3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian................coooiiiiiiiiinin .. 38
3.4 Teknik Pengumpulan data ..., 38
3.5 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran ................ 39
3.5.1 Citra Perusahaan ... ... 40
3.5.2 Kualitas Pelayanan — ............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiieiean 41
3.5.2 Kepuasan Pelanggam ................coooiiiiiiiiiiiiiii 42
3.6 Instrumen Penelitian ..., 43
3.6.1 Uji Validitas ... 43
3.6.2 Uji Reabilitas ... 43
3.7 Teknik Analisis Data  .......cooiiiiiiiii 44

xii



3.7.1 Uji HIPOEeSIS et e 44

BAB IV HASIL PENELITIAN ..., 46
4.1 Karakteristik Responden ..............ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinn, 46

4.1.1 Karakteristik Berdasarkan Usia ..................ooooiiiiian.. 46

4.1.2 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin..............& ... ... 46

4.1.3 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan .........a. 40 o0 47

4.1.4 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan .........a0.. 0. 47

4.1.5 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kredit .«o...cot oo 47

4.1.6 Karakteristik Berdasarkan Kredit Ke Berapa ................... 48

4.2 Instrumen Penelitian ... 48

4.2.1 Uji Validitas = .o e 48

4.2.2 Uji Reabilitas ... i e 51

4.3 Teknik Analisis Data (.0 i b b 52

4.3.1 Hasil Analisa Regresi LinierBerganda .. ........................ 52

4.3.2 Hasil Uji HIpOtesis® .........cioitiei i 53

4.3.2.1 Citra Perusahaan. terhadap Kepuasan Pelanggan ........ 53

4:3.:2.2 Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen........ 55

4.4 Pembasan dan Diskusi. © oo 57

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 59
S Kesimpulan. L e 59

5.3 8arafl [ 60
DAFTAR PUST AKA e 62
LAMPIRAN 65

Xiii






DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Angket (Kuisioner) Penelitian ...,
Lampiran 2 Distribusi Jawaban Kuesioner —.............c..cooooiiiin it ...
Lampiran 3 Karakteristik Responden .................ooooiiiiii e am e
Lampiran 4 Hasil Uji Spss Validitas .............ooooiiiiiiiiiint i,
Lampiran 5 Uji Reliabilitas ...........ccoooiiiiiiiii b e e,
Lampiran 6 Tabel Uji T ... it it
Lampiran 7 Tabel Uji F ... i
Lampiran 8 Tabel Regresi Berganda ......c..oooioo o i,

Lampiran 9 Tabel R Square/Koefisien Determinasi ........0c..coooneeenennn....

XV



BAB1

PENDAHULUAN

I.I LATAR BELAKANG MASALAH

Perkembangan dunia usaha pada era digital ini telah menyebabkan
persaingan antar perusahaan semakin ketat, sehingga {perusahaan dituntut untuk
bekerja lebih efektif, efisien dan memperhatikan kepuasan pelanggan. Menurut
Sangadji dan Sopiah (2013:182), kepuasan dapat diartikan sebagai adanya kesamaan
antara kinerja produk dan pelayanan yang diterima dengan kinerja produk dan
pelayanan yang diharapkan konsumen. Menurut Tjiptono (2009:35), ada beberapa
faktor yang mempengaruhi-kepuasan konsumen terhadap jasa antara lain, sistem
pengiriman atau saluran distribusi, performa, citra perusahaan dapat mempengaruhi
kepercayaan konsumen sehingga menciptakan kepuasan pelanggan, hubungan harga
diri dan ‘nilai merupakan nilai_harga yang ditawarkan sesuai dangan harga yang
diberikan, sehingga timbul hubungan yang menguntungkan antara harga dan nilai
suatu perusahaan, . persaingan merupakan hal yang mempengaruhi kepuasan
konsumen dan juga peluang untuk memperoleh keunggulan bersaing, termasuk
kualitas pelayanan dengan beberapa pendekatan. Menurut Irawan (2009) terdapat
lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan kualitas produk kualitas

pelayanan emosional harga dan kemudahan.



Peningkatan kepuasan pelanggan menjadi faktor penting karena manfaat
yang ditimbulkannya bagi perusahaan. Salah satu faktor kepuasan pelanggan adalah
kualitas layanan. Kualitas layanan yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan
pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang menikmati layanan perusahaan tersebut
tapi juga berdampak pada orang lain. Pelanggan yang kecewa akan bercerita kepada
orang lainnya. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang,
ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Kualitas| pelayanan adalah segala
sesuatu yang memiliki nilai dipasar sasaran (target market) dimana kemampuannya
memberikan manfaat dan kepuasan. Dalam hal ini perusahaan memusatkan perhatian
mereka pada usaha untuk menghasilkan pelayanan yang unggul dan terus
menyempurnakan.

Pelayanan yang berkualitas merupakan salah satu kunci sukses perusahaan.
Memperbaiki kualitas_pelayanan ataupun jasa merupakan tantangan penting bagi
perusahaan demi bersaing di pasar global. Kualitas pelayanan sangat penting
kaitannya dengan eksistensi dan perkembangan keberhasilan perusahaan jasa. Tujuan
memberikan pelayanan yang berkualitas bagi para konsumen yaitu menciptakan rasa
puas yang tercermin dari perilaku mereka untuk memilih layanan yang kita berikan
dan atau mempengaruhi mereka untuk kembali lagi diwaktu lain dan juga

merekomendasikan kepada kolega dan keluarganya.



Menurut Sulastiyono (2008:35) penilaian terhadap kualitas pelayanan
ditentukan oleh tamu sebagai pemakai jasa pelayanan tersebut. Dengan kata lain,
kualitas pelayanan adalah merupakan nilai terbaik dari pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan dapat diciptakan dengan
terlebih dahulu mengidentifikasi ekspektasi tamu tentang pelayanan yang dibutuhkan
dan diinginkannya, kemudian disesuaikan dengan pelayanan yang dibutuhkan dan
diinginkannya, kemudian disesuaikan dengan .pelayanan yang akan. disediakan.
Kepuasan pelanggan adalah dampak nyata yang secara langsung mucul ketika
kualitas pelayanan dapat memenuhi harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Hal
ini dibenarkan oleh Tjiptono dan Chandra (2007:115) bahwa kualitas berkaitan erat
dengan kepuasan pelanggan. Kuliatas memberikan dorongan khusus bagi pelanggan
untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan.

Peningkatan kualitas pelayanan diharapkan dapat meningkatkan citra
sebuah perusahan. Citra dapat di perkuat ketika pelanggan mendapatkan kualitas
pelayanan yang tinggi. Menurut Sutojo (2011:63) citra perusahaan dianggap sebagai
persepsi masyarakat terhadap jati diri perusahaan atau organisasi.. Sedangkan
menurut Soemirat dan Ardianto (2007:115) citra adalah kesan yang diperoleh
seseorang berdasarkan pengetahuan dan pengertian tentang fakta-fakta atau
kenyataan. Citra perusahaan adalah pandangan/ persepsi masyarakat terhadap suatu

perusahaan yang berupa persepsi positif yang bisa mempengaruhi pemasaran suatu



perusahaan. Pada suatu perusahaan jasa, citra merupakan hal yang sangat penting
yang dapat berpengaruh positif atau negative pada aktivitas pemasaran. Citra
berperan dalam mempengaruhi perilaku dan kepuasan pelanggan. Citra membawa
unsur terpenting dalam perkembangan perusahaan tersebut, karena citra adalah
jembatan yang menghubungkan antara pemasar dengan konsumen. Citra yang baik
akan memberikan nilai tambah bagi perusahaan tersebut karena semakin baik citra
yang timbul dimata konsumen akan menjadi<penggerak emosi ‘konsumen dan
membuat konsumen merasa bahwa nilai yang mercka terima setara dengan biaya
yang mereka keluarkan.

Kepuasan pelanggan dan tanggapan <baik  konsumen akan citra dari
perusahaan merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan dan 4elah menciptakan citra yang baik di mata
pelanggan kemudian berdampak  pada. psikoligis berupa kepuasan. Berdasarkan
alasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan indikator
penting bagi perusahaan jasa dalam menjalankan operasionalnya. Apabila kepuasan
pelanggan tidak terpenuhi maka akan menyebabkan pelanggan lari kepada pesaing
dan menciptakan citra yang kurang baik. Apabila kepuasan pelanggan terpenuhi
maka pelanggan akan terus datang kepada perusahaan untuk memenuhi
kebutuhannya, sehingga pelanggan semakin bertambah. Jika citra perusahaan
semakin baik maka organisasi bisnis akan tumbuh dan berkembang serta tetap bisa

bertahan dalam persaingan.



Berdasaarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian ini dan mengambil judul ” PENGARUH CITRA
PERUSAHAAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN ( Study Kasus FIFGROUP Yogyakarta 1)”.

1.2 RUMUSAN MASALAH

Signifikan kepuasan pelanggan sangat terkait.dengan citra perusahaan dan
terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaandimasa mendatang.  Penelitian ini
dilakukan karena belum diketahuinya <pengaruh citra perusahaan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di FIFGROUP Yogyakarta 1. Untuk
mempertajam tujuan yang ingin diungkapdalam proposal ini maka sebagai
penegasan dari latar belakang 'yang telah dijelaskan, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Apakah berpengaruh citra’ perusahaan pada kepuasan pelanggan di
FIFGROUP Yogyakarta 1?

b) . Apakah berpengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan di FIFGROUP
Yogyakarta 1?2

c) Apakah ada pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di FIFGROUP Yogyakarta 1?

1.3 TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah :



b)

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan
FIF GROUP Cabang Yogyakarta.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
FIF GROUP Cabang Yogyakarta.
Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan FIF GROUP Cabang Yogyakarta.

1.4 MANFAAT PENELITIAN

Manfaat dari penelitian yang dilakukan adalah :

a)

b)

Bagi Perusahaan

Diharapkan hasil penelitian-ini‘dapat dijadikan/sebagai pertimbangan untuk
menentukan langkah yang sebaiknya diambil dalam mengatur strategi-strategi
pemasaran dimasa yang akan datang dan dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan  dalam hal peéengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan,

Bagi Penulis

Melalui penelitian ini  diharapkan penulis dapat memahami dan
mengaplikasikan ilmu pengetahuan yang diperoleh dari “Sekolah Tinggi Ilmu
Ekonomi Widya Wiwaha Yogyakarta” dan hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan.

Bagi Pihak Lain



Dapat dijadikan sebagai masukan untuk penelitian tentang pembiayaan kembali
pada perusahaan pembiayaan.

1.5 BATASAN MASALAH

Dalam penelitian ini perlu dibatasi ruang lingkup penelitian agar tidak
terjadi penyimpangan sasaran. Maka penelitian ini dibatasi pada pembahasan tentang
pengaruh citra perusahaan dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan ( Studi

perusahaan FIFGROUP Yogyakarta 1)



BAB 11

LANDASAN TEORI

Sebagai pendukung dalam pembuatan penelitian ini,« maka perlu
dikemukakan hal-hal atau teori-teori yang berkaitan dengan permasalahan dan ruang
lingkup pembahasan sebagai landasan dalam penulisan penelitian. Pembahasan disini
adalah kepuasan pelanggan beserta faktor-faktor yang mempengaruhinya. Salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah citra perusahaan dan kualitas
pelayanan, yang akan dikaji lebih jauh dalam tinjauan pustaka beserta kerangka

penelitian teoritis dan hipotesis.

2.1 Kepuasan Pelanggan

2.1.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan merupakan nilai yang dirasakan pelanggan saat mengadakan
pembelian. suatu jasa.< Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tanggapan
pelanggan atas penilaian suatu jasa, dimana memberi tingkat hubungan konsumsi
yang menyenangkan. Menurut Tjiptono (2012:301), kepuasan konsumen merupakan
situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan
dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik..
Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen
terhadap produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen. Kepuasan

pelanggan merupakan penilaian purna bertransaksi, dimana alternatif yang dipilih
8



sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan. Menurut Kotler dan
Keller (2007:177), kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Secara umum, kepuasan dapat diartikan
sebagai adanya kesamaan kinerja produk dan pelayanan yang diterima dengan
kinerja produk dan pelayanan yang diharapkan konsumen/(Sangadji dan Sopiah,
2013:182).

Pengertian kepuasan menurut Lovelock dan Wirtz +(2011:74) Kepuasan
adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan..
Seorang pelanggan yang puas adalah’ pelanggan’ yang merasa mendapat value dari
pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini berasal dari produk, pelayanan,
sistem atau sesuatu yang bersifat emosic Kalau pelanggan mengatakan bahwa value
adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan terjadi kalau pelanggan
mendapatkan produk yang' berkualitas. Kalau value bagi pelanggan adalah
kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh benar-
benar nyaman. Kepuasan pelanggan adalah merupakan dampak dari citra perusahaan
dari pemanfaatan jasa yang dilakukan oleh pelanggan, dan juga efektifitas kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan.

Kepuasan adalah langkah perbandingan antara pengalaman dan hasil
evaluasi, dapat menghasilkan sesuatu yang nyaman secara jasmani dan rohani.

Menurut Buttle (2007:28) “Naiknya tingkat kepuasan akan meningkat pula



kecenderungan konsumen untuk kembali membeli produk yang ditawarkan
perusahaan”. Pada gilirannya kondisi ini akan mempengaruhi perilaku beli
konsumen dan berdampak sangat signifikan terhadap performa bisnis perusahaan.
Menurut Tjiptono ( 2014 : 356 ) realisasi kepuasan pelanggan melalui perencanaan,
pengimplementasian, dan pengendalian program khusus berpotensi memberikan
beberapa manfaat pokok diantaranya reaksi terhadap produsen berbiaya rendah,
manfaat ekonomik retensi pelanggan, nilai kumulatif dari relasi berkelanjutan, daya
peruasif word of mouth, reduksi sensitivitas harga.
2.1.2 Konsep kepuasan konsumen

Konsep kepuasan pelanggan menurut <Umar (2007:65), adalah tingkat
perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang di terima dan
harapannya. Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang di berikan oleh
produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu
yang lama. Menurut Tjiptono (2008:169), banyak definisi yang berkembang untuk
kepuasan konsumen ada lima di antarannya yang pertama adalah perasaan yang
timbul setelah mengevaluasi pengalaman pemakaian produk. Kedua respon pelanggan
terhadap evaluasi presepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum pembelian
(standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana di persepsikan
setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan. Ketiga evaluasi purna beli
keseluruhan yang membandingkan presepsi terhadap kinerja produk dengan

ekspektasi pra-pembelian. Keempat ukuran kinerja produk total sebuah organisasi di
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bandingkan serangkaian keperluan pelanggan. Kelima tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja yang ia persepsikan dengan harapannya.

Menurut Kotler (dalam Johanes, 2009:47), mendefinisikan kepuasan
sebagai perasaan senang atau kecewa yang berasal dari perbandingan antara persepsi
terhadap hasil suatu produk dengan harapannya. Bila kinerja produk dari pengalaman
mengkonsumsi berada dibawah harapannya, kondisi ini menunjukan hal tidak puas
(Dissatisfied), bila sama puas (Satisfied), dan®bila. di atas sangat puas (Higly
Satisfied). Konsekuensi dari pada definisi ini yaitu pengukuran kepuasan didasarkan
kepada  kesenjangan antara harapan dan pengalaman, tanpa harus
mempermasalahkan dulu dimensi maupun indikator yang dijadikan ukuran kepuasan
pelanggan. Secara implisit konsep ini harus memenuhi asumsi bahwa responden
sudah lebih dahulu mempunyai harapanatas barang dan jasa yang akan dikonsumsi,
dan asumsi ini tidak selalu terpenuhi.

Menurut Zeithaml (dalam Erida, 2009:1), bahwa Kepuasan konsumen akan
dipengaruhi oleh fitur spesifik dari produk atau jasa dan persepsi terhadap kualitas.
Kualitas jasa pada dasarnya menggambarkan sejauh mana jasa yang dirasakan
pelanggan dapat memenuhi harapan mereka. Kualitas merupakan elemen dominan
dalam evaluasi yang dilakukan pelanggan. Dalam kasus dimana jasa yang
ditawarkan adalah kombinasi dengan produk fisik, kualitas jasa penting dalam

menentukan kepuasan pelanggan. Dari definisi-definisi diatas, maka dapat
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disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan atas pengguna
produk dan jasa sama atau melebihi harapan yang diinginkan.

Kinerja Pelayanan perusahaan yang bergerak dibidang jasa sangat
tergantung pada kualitas jasa yang diberikan. Implementasi kualitas jasa yang
dikakukan oleh suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa adalah dengan
memberikan kualitas pelayan (service) yang terbaik. Kinerja pelayanan memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan: Kualitas yang didapat dari kinerja
yang baik, memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan: Kualitas produk pada perusahaan yang bergerak
di bidang jasa maka pelayanan merupakan produk yang dijual oleh perusahaan.
Kualitas barang _yang diberikan bersama-sama dengan pelayanan akan
mempengaruhi persepsi konsumen terhadap pelayanan yang ia terima. Harga, hanya
memandang harga sebagai indikator dari kualitas suatu jasa terutama untuk jasa yang
memiliki kondisi dimana kualitas suilit untuk dideteksi sebelum jasa tersebut
dikonsumsi. Dalam situasi dimana konsumen tidak dapat mengevalusai barang dan
jasa yang akan dibeli. Maka ada kecenderungan bagi konsumen untuk
mengugguakan harga sebagi dasar menduga kualitas barang. maka konsumen

biasanya cenderung bersaksi harga yang lebih tinggi mewakili kualitas yang tinggi.
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2.1.3 Mengukur Kepuasan konsumen

Menurut Johannes (2009:49), mengukur kepuasan dapat dilakukan langsung
atau tak langsung. secara langsung dilakukan dengan cara memperoleh gambaran
kepuasan sebagai satu konsep ataupun variabel, sementara secara /tidak langsung
dilakukan melalui konsep atau variabel lain. Bila pelanggan merasa puas terhadap
penanganan keluhannya, hal ini juga menunjukan didapatnya kepuasan. selain itu,
melalui importance and performance analiysis dapat juga diketahui keadaan puas
atau tidak. Bila mana performance dapat memenuhi importance, kondisi ini juga
menujukan kaeadaan puas. penjelasan ini menunjukan bahwa kepuasan dapat dilihat
dari ukuran lain.

Dalam mengukur _kepuasan pelanggan menurut Djiptono (2008:175),
mengatakan “secara garis besar ada empat metode yang sering di gunakan untuk
mengukur kepuasan pelanggan”, yakni: (a) Sistem keluhan dan saran, seperti kotak
saran, website, email dll, (b) Ghost shopping, salah satu bentuk riset observasi
partisipatoris yang memakai jasa orang orang yang menyamar sebagai pelanggan
perusahaan dan pesaing sembari mengamati secara rinci aspek aspek pelayanan dan
kualitas produk, (c) Lost customer analysis, menghubungi dan mewawancarai para
pelanggan yang telah beralih pemasok dalam rangka memahami penyebabnya dan
melakukan perbaikan layanan, (d) Survei kepuasan pelanggan, baik via pos, email,

website,blog, maupun tatap muka langsung.
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2.1.4 Strategi kepuasan pelanggan

Menurut Djiptono (2008:193), strategi kepuasan pelanggan dapat di
kelompokan menjadi tiga katagori strategi pra pembelian, strategi saat pembelian,
serta strategi berkesinambungan. Strategi pra-pembelian, pemasar. harus perlu
memperhatikan secara cermat yaitu : (a) Program edukasi pelanggan berkenaan
dengan peran hak dan kewjiban pelanggan dalam proses penyampaian layanan, (b)
Membuat janji yang realistis dan akuran dalam. komunikasi ‘pemasaran, (c)
Memanfaatkan riset pasar untuk lebih memahami ekspetasi. pelanggan, (d) Bila
memungkinkan memberikan garansi layanan tanpa syarat. Strategi saat dan paska
pembelian, tipe ini terdiri atas empat strategi, (e) Aftermarketing, menekankan
pentingnya konsep customer lifetime value yang menggambarkan bahwa semakin
lama perusahaan mampu mempertahankan seorang pelanggan, semakin profitable
pelanggan bersangkutan bagi perusahaan. Strategi retensi pelanggan, membagai
pelanggan ke dalam kelompok kelompok yang memiliki prilaku belanja yang
sama,menggunakan harga dan merek standar, berfokus pada penciptaan manfaat
ekonomi dan nonekonomi, (f) Strategi pemulihan layanan, secara garis besar aktifitas
yang di perlukan dalam rangka pemulihan layanan yaitu respons, informasi, tindakan
dan konpensasi, (g) Strategi berkesinambunagan, strategi dalam tipe ini melitputi
relationship marketing and management, superior customer service, dan tecnologi

infusion strategi.
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2.1.5 Manfaat Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa manfaat jika perusahaan dapat memaksimalkan tingkat
kepuasan pelanggannya, antara lain adalah: (a) Terjalin relasi hubungan jangka
panjang antara perusahaan dan para pelanggannya, (b) Terbentuknya peluang
pertumbuhan bisnis melalui pembelian ulang, cross-selling dan up-selling, (c)
Terciptanya loyalitas pelanggan, (d) Terjadinya rekomendasi-dari mulut ke mulut
yang positif, berpotensi menarik pelanggan baru dan menguntungkan bagi
perusahaan, (e) Reputasi perusahaan dan petsepsi pelanggan‘semakin positif di mata
pelangga, (f) Laba yang diproleh perusahaan dapat meningkat.
2.2 Citra Perusahaan

Citra (image) merupakan gambaran yang ada dalam benak publik tentang
perusahaan. Citra ‘adalah. persepsi (publik tentang perusahaan menyangkut
pelayanannya, kualitas produk atau jasa, budaya perusahaan, perilaku perusahaan,
atau perilaku individu-individu' dalam perusahaan dan lainnya. Pada akhirnya
persepsi akan mempengaruhi sikap publik apakah mendukung, netral atau memusuhi
(Kriyantono, 2008:9). Citra adalah kesan yang diperoleh seseorang berdasarkan
pengetahuan dan pengertian tentang fakta-fakta atau kenyataan (Soemirat dan
Ardianto, 2007:115).

Sasaran penting dari strategi pemasaran adalah persepsi terhadap merek,
toko atau perusahaan. Jadi, pemasar harus secara konstan mencoba mempengaruhi

citra yang dipahami konsumen. Citra merek mempresentasikan keseluruhan persepsi
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terhadap merek. Konsumen yang mempunyai pemahaman citra positif akan suatu
merek lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. Menurut Meriani setiawan
(2007:21) bahwa citra perusahaan adalah: ’Kesan, perasaan dan gambaran diri
publik terhadap perusahaan. Kesan yang sengaja diciptakan dari suatu objek, orang
orang atau organisasi”.

Definisi citra perusahaan menurut Kotler dan Keller (2012:274), yaitu Citra
merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki ‘oleh. seseorang
terhadap suatu objek. Upaya perusahaan sebagai sumber informasi‘terbentuknya citra
perusahaan memerlukan keberadaan secara lengkap. Citra perusahaan ini diciptakan
untuk menunjang pencapaian tujuan/perusahaan, selanjutnya citra yang dibentuk
dapat mempengaruhi persepsi. seseorang terhadap suatu perusahaan. Jika citra
perusahaan baik, maka konsumen cendetung datang pada perusahaan tersebut, tetapi
jika citranya buruk maka berlaku sebaliknya. Sedangkan menurut Gregory (2011:63)
dalam bukunya Marketing Corporate Image adalah ““ Citra perusahaan merupakan
kombinasi ~dampak terhadap observer dari semua komponen-komponen verbal
maupun visual perusahaanbaik yang direncanakan ataupun tidak atau dari pengaruh
eksternal lainnya. Bagi perusahaan citra merupakan persepsi masyarakat terhadap
jati diri perusahaan.

Citra yang baik dari suatu organisasi (baik korporasi maupun local),
merupakan asset, karena citra mempunyai suatu dampak pada persepsi konsumen

dari komunikasi dan operasi organisasi dalam berbagai hal. Sutisna (2001:332),
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mengidentifikasi terdapat empat peran citra bagi suatu organisasi. Organisasi atau
perusahaan pasti memiliki nilai-nilai atau karakteristik unik yang dingin dijaga. Hal
ini sering dikenal dengan citra perusahaan, keberadaan citra perusahaan bersumber
dari pengalaman atau wupaya komunikasi sehingga penilaian .. maupun
pengembangannya terjadi pada salah satu atau kedua hal tersebut, jika citra negative,
mungkin salah satunya disebabkan oleh pengalaman butuk’ konsumen. Dalam hal
demikian, terdapat masalah berkenaan dengan kualitas,teknis atau fungsional. Dalam
situasi demikian, jika manajemen menggunakan, biro iklansuntuk merencanakan
kampanye iklan dan menyampaikan pesan seperti perusahaan, adalah berorientasi
pada pelayanan, kesadaran konsumen, modern,“atau @apapun isinya, hal itu hanya
akan menghasilkan bencana bagi organisasi.

Kepribadian merupakan keseluruhan karakteristik perusahaan yang dapat
dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung jawab sosial. Reputasi perusahaan
senantiasa melekat pada citra dan berdampak pada harapan pelanggan terhadap
layanan yang diberikan perusahaan. Jika kinerja pelayanan hotel memenuhi atau
melebihi citra yang dihasilkan maka ia berfungsi memperkuat citra perusahaan, atau
bahkan mungkin memperbaikinya. Namun, bila kerja berada dibawah harapan
(expection) maka citra dihasilkan akan memudar secara nyata. Nilai-nilai yang
dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan seperti sikap
manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat tanggap terhadap

permintaan maupun keluhan pelanggan.
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Identitas perusahaan merupakan komponen-komponen yang mempermudah
pengenalan publik terhadap perusahaan seperti logo, warna dan slogan. Suatu cara
yang memungkinkan suatu perusahaan dikenal dan dibedakan dari
perusahaanperusahaan lainya dan identitas perusahaan juga harus diciptakan melalui
suatu rancangan desain khusus yang meliputi hal- hal unik atau khas tentang
perusahaan yang bersangkutan secara fisik. Persepsi ini didasarkan tentang apa yang
masyarakat ketahui pada perusahaan tersebut, oleh sebab itu perusahaan.yang sama
belum tentu memiliki citra yang sama pula di mata konsumen; citra perusahaan
adalah pegangan penting bagi konsumen untuk mengambil keputusan pembelian,
apabila konsumen menilai perusahaan‘mempunyai citra yang baik di mata konsumen
akan berdampak positif bagi peerusahaan tersebut, dan apabila citra perusahaan
buruk akan melahirkan dampak negatif bagi perusahaan.

2.3. Kualitas Pelayanan
2.3.1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2014 : 268) “Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan
(excellent) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi kebutuhan konsumen”. Untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang
baik maka perlu dibina hubungan yang erat antar perusahaan, dalam hal ini adalah
karyawan dengan pemakai jasa tersebut. Dengan demikian maka kualitas merupakan
faktor kunci sukses bagi suatu organisasi atau perusahaan, kualitas merupakan

jaminan terbaik kita atas kesetian pelanggan, pertahanan terkuat kita dalam
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menghadapi persaingan asing, dan satu — satunya jalan menuju pertumbuhan dan
pendapatan yang langgeng. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan keputusan
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan dalam jangka panjang, ikatan seperti
ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
pelanggan.

Pujawan (2010:97) mendefinisikan kualitas. pelayanan (service quality)
sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja
aktual pelayanan yang terdapat 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa,
yaitu expected service (pengalaman yang diharapkan) dan perceived service
(pelayanan yang diterima). Menurut Kotler' (2012:49) mengemukakan bahwa
kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat: Kualitas pelayanan bukanlah dilihat dari sudut pandang pihak
penyelenggara atau penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan,
karena pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan
sehingga merekalah yang seharusnya menilai dan menentukan kualitas pelayanan.
Yamit (2010:22), menyatakan ada beberapa pengertian yang terkait dengan definisi
kualitas jasa pelayanan yaitu: (a) Excellent adalah standar kinerja pelayanan yang
diperoleh, (b) Customer adalah perorangan, kelompok, departemen atau perusahaan

yang menerima, membayar output pelayanan (jasa dan sistem), (c¢) Service adalah
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kegiatan utama atau pelengkap yang tidak secara langsung terlibat dalam proses
pembuatan produk, tetapi lebih menekankan pada pelayanan transaksi antara pembeli
dan penjual, (d) Quality adalah sesuatu yang secara khusus dapat diraba atau tidak
dapat diraba dari sifat yang dimiliki produk atau jasa, (e¢) Levels adalah suatu
pernyataan atas sistem yang digunakan untuk memonitor dan mengevaluasi, (f)
Consistent adalah tidak memiliki variasi dan semua pelayanan berjalan sesuai
standar yang telah ditetapkan, (g) Delivery adalah'mémberikan pelayanan yang benar
dengan cara yang benar dan dalam waktu yang tepat.

Aspek yang sangat penting dalam menentukan kualitas yang berhubungan
dengan pelayanan member adalah-kualitas pelayanan. Menurut Nasution (2004:49),
”Pelayanan yang unggul diartikan sebagai suatu sikap atau cara karyawan dalam
melayani pelanggan secara memuaskan’. Secara garis besar menyatakan ada 4 unsur
pokok dalam konsep kualitas,  yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan
kenyamanan: Pelayanan dikatakan baik, menurut Nasution (2004:49), menyatakan
apabila setiap karyawannya harus memiliki keterampilan tertentu, diantaranya
berpenampilan yang baik dan rapi, bersikap ramah, memperlihatkan semangat kerja
dan sikap selalu siap untuk melayani pelanggan, mampu berkomunikasi dengan baik,
secara memiliki kemampuan menangani keluhan pelanggan.

Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu yang pertama
Perceived Service Perceived service terjadi apabila jasa yang diterima atau dirasakan

pelanggan sesuai dengan harapan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan
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memuaskan. Kedua Expected service Expected Service terjadi jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas
ideal. Citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau
persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang’ atau. persepsi
konsumen persepsi konsumen terhadap kualitas jasa merupakan penilaian yang
menyeluruh terhadap keunggulan suatu jasa layanan.

Berdasarkan definisi-definisi di atas, dapat<disimpulkan bahwa kualitas jasa
pelayanan merupakan kondisi dari kinerja yang dimiliki oleh‘suatu/perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan tgjuan wuntuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan/konsumen. Pelayanan merupakan perilaku produsen
dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya
kepuasan pada konsumen itu sendiri dan perilaku tersebut dapat terjadi pada saat,
sebelum dan sesudah terjadinya transaksi.

2.3.2 Konsep Kualitas Layanan

Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit
mengenai kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu
revolusi secara menyeluruh, permanen dalam mengubah cara pandang manusia
dalam menjalankan atau mengupayakan usaha-usahganya yang berkaitan dengan
proses dinamis, berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi harapan, keinginan
dan kebutuhan. Keberhasilan suatu tindakan jasa ditentukan oleh kualitas. Kualitas

merupakan apresiasi tertinggi dari tindakan pelayanan. Tjiptono dan Chandra
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(2007:110) bahwa konsep kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif
kesempurnaan atau kebaikan sebuah produk atau jasa, yang terdiri atas kualitas
desain dan kualitas kesesuaian.

Konsep kualitas layanan pada dasarnya adalah suatu standar kualitas yang
harus dipahami dalam memberikan pelayanan yang sebenarnya tentang pemasaran
dengan kualitas layanan. Hal tersebut bukan hanya bersifat cerita atau sesuatu yang
bersifat mengada-ngada. Kualitas pelayanan harus disesuaikan dengan suatu standar
yang layak, seperti standar ISO (international standardization organization),
sehingga dianggap sebagai suatu kondisi yang sehat untuk tujuan atau pemakaian,
memiliki keselarasan dengan spesifikasi, kebebasan dengan segala kekurangannya,
membentuk kepuasan pelanggan, memiliki kredibilitas yang tinggi dan merupakan
kebanggaan.

Tinjauan mengenai konsep kualitas layanan sangat ditentukan oleh berapa
besar kesenjangan (gap) antara persepsi pelanggan atas kenyataan pelayanan yang
diterima, dibandingkan dengan harapan pelanggan atas pelayanan yang harus
diterima. Konsep kualitas layanan yang diharapkan dan dirasakan ditentukan oleh
kualitas layanan. Kualitas layanan tersebut terdiri dari daya tanggap, jaminan, bukti
fisik, empati dan kehandalan. Selain itu, pelayanan yang diharapkan sangat
dipengaruhi oleh berbagai persepsi komunikasi dari mulut ke mulut, kebutuhan

pribadi, pengalaman masalalu dan komunikasi eksternal, persepsi inilah yang
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memengaruhi pelayanan yang diharapkan (Ep= Expectation) dan pelayanan yang
dirasakan (Pp= Perception) yang membentuk adanya konsep kualitas layanan.

Konsep kualitas pelayanan adalah suatu pengertian yang kompleks tentang
mutu, tentang memuaskan atau tidak memuaskan. Konsep kualitas layanan dikatakan
bermutu apabila pelayanan yang diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang
dirasakan (bermutu). Dikatakan konsep kualitas layanan memenuhi harapan, apabila
pelayanan yang diharapkan sama dengan yang.dirasakan (memuaskan). Demikian
pula dikatakan persepsi tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan
lebih besar dari pada pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu). Berdasarkan
pengertian di atas terdapat tiga konsep kualitas layanan yaitu: (a) Bermutu (Quality
Surprise), bila kenyataan. layanan yang diterima melebihi pelayanan yang
diharapakan pelanggan, (b) Memuaskan. (satisfactory quality), bila kenyataan
pelayanan yang diterima sama dengan layanan yang diharapkan pelanggan, (¢) Tidak
bermutu «(unacceptable quality) bila ternyata kenyataan pelayanan yang diterima
lebih rendah dari yang diharapkan pelanggan.
2.3.3 Unsur Kualitas Layanan

Setiap organisasi modern dan maju senantiasa mengedepankan bentuk-
bentuk aktualisasi kualitas layanan. Kualitas layanan yang dimaksud adalah
memberikan bentuk pelayanan yang optimal dalam memenuhi kebutuhan, keinginan,
harapan dan kepuasan dari masyarakat yang meminta pelayanan dan meminta

dipenuhi pelayanannya. Konsep kualitas layanan yang berkaitan dengan kepuasan
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ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan
“RATER” (Responsiveness, Assurance, Tangible, Empathy dan Reliability).

Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan
prilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat
dan mendasar, agar mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang
diterima. Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukan segala bentuk
aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang. menerima
pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsivenss), ‘menumbuhkan adanya
jaminan (assurance), menunjukan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya,
menurut (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan
kehandalannya (reliability) -menjalankan tugas pelayanan yang diberikan secara
konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

2.3.4 Dimensi Kualitas Pelayanan

Kualitas layanan merupakan perbandingan antara layanan yang dirasakan
(persepsi) ~konsumen__dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen.
Berdasarkan pendapat tersebut dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan adalah
memberikan kesempurnaan pelayanan untuk tercapainya keinginan atau harapan
pelanggan.

Tjiptono (2014 : 282) menjelaskan bahwa ada lima deminsi kualitas

pelayanan yang dapat dipakai untuk mengukur kualitas layanan seperti berikut ini:
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. Tangibles (bukti fisik), bukti fisik dari jasa yang menunjang penyampaian
pelayanan. Diantaranya fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana
komunikasi.

. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan
segera, akurat dan memuaskan sesuai dengan yang dijanjikan. Hal ini berarti
memberikan pelayanannya secara tepat sejak pertama kalinya.

. Responsiveness (daya tanggap), yaitu keinginan dan kesigapan dari para karyawan
untuk membantu konsumen dalam memberikan pelayanan -dengan sebaik
mungkin.

. Assurance (jaminan), yaitu kemampuan para Karyawan untuk menumbuhkan rasa
percaya konsumen terhadap perusahaan, berupa : Competence (kompetensi),
artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan dan pengetahuan
yang berhubungan dengan kebutuhan konsumen. Courtesy (kesopanan), dapat
meliputi sikap sopan santun dan keramahtamahan yang dimiliki para contact
personnel. Credibility (kredibilitas), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, yang
mencakup : nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi (contact
personnel) serta interaksi dengan konsumen.

. Empathy (empati), yaitu perhatian yang tulus yang diberikan kepada para
konsumen, yang meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan dengan
konsumen, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan

para konsumen, berupa : (a) Access (akses), meliputi : kemudahan untuk
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dihubungi dan ditemui, berarti lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu
menunggu yang tidak terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan mudah
dihubungi, (b) Communication (komunikasi), berarti memberikan penjelasan
kepada konsumen dalam bahasa yang mereka pahami, serta selalu mendengarkan
saran dan keluhan konsumen, (¢) Understanding or knowing the customer, yaitu
usaha untuk memahami kebutuhan konsumen.

2.4 PENELITIAN TERDAHULU

Beberapa penelitian telah dilakukan sebelumnya dan memberikan gambaran
tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Berikut adalah beberapa
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya :

Penelitian Darlina (2016). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Hotel Benteng Pekanbaru. Citra perusahaan sebagai variabel (X1) kualitas pelayanan
sebagai variabel ( X2) dan loyalitas pelanggan sebagai (Y). Metode dalam penelitian
ini.adalah deskriptif dan kuantitatif dengan menggunakan program SPSS 20, dimana
sampel yang digunakan yaitu tamu yang menginap lebih dari 3 kali di Hotel Benteng
Pekanbaru dengan responden sebanyak 99 orang. Hasil analisis bahwa variabel citra
perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, bahwa pemberian
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan
pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan.
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Penelitian Khusaini (2017). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Spa Club Arena
Yogyakarta, yang terdiri dari aspek bukti langsung, keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah' metode survei,
dengan instrumen angket. Subjek penelitian yang digunakan adalah konsumen di Spa
Club Arena Yogyakarta yang berjumlah 65 orang. Teknik-analisis data menggunakan
statistik desktiptif dengan rumus persentase. Berdasarkan hasil penelitian tersebut
diartikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen- di/Spa Club Arena
Yogyakarta adalah Puas.

Penelitian Suratno dkk, (2016). Penelitian ini bertujuan untuk meneliti
tentang pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan PT Pelabuhan Indonesia III
Semarang yang berjumlah 68 responden. Alat analisis yang digunakan adalah regresi
linier berganda pertama kali’ diuji menggunakan validitas dan reliabilitas. Metode
penelitian menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara citra merek kepuasan
pelanggan. Ada hubungan yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan
untuk kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan
akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Penelitian Riksa (2015). Penelitian ini tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan

Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Garuda Indonesia
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Cabang Bandung. Tujuan penelitian untuk mengetahui kualitas pelayanan, citra
perusahaan dan kepuasan konsumen pada PT. Garuda Indonesia cabang Bandung.
Dalam penelitian ini menggunnakan metode penelitian deskriptif. Dengan variabel
penelitian kualitas pelayanan (X1) dan citra perusahaan (X2) terhadap. kepuasan
konsumen (Y). Untuk itu menganalisis kedua variabel diatas dengan menyebarkan
kuisioner kepada 125 orang responden yang menjadi Konsumen PT. Garuda
Indonesia. Kemudian hasil penelitian tersebut “diolah dan dianalisis dengan
menggunakan regresi linier berganda. Berdasarkan hasil regresi linier berganda Y =
2,016 + 2,226 X1 + 1,213 X2. Artinya dimana kualitas pelayanan dan citra
perusahaan dianggap konstan. Hasil ‘analisis menunjukkan hubungan antara citra
perusahaan dengan kepuasan konsumen termasuk sedang.

Penelitian Mulyaningsih (2016). Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan dan citra perusahaan pada Bank OCBC NISP di Denpasar.
Penelitian ini dilakukan pada Bank OCBC NISP di Denpasar. Jumlah sampel
ditetapkan sebanyak 105 responden, dengan metode nonprobability sampling yaitu
purposive sampling dan pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuisioner.
Teknik analisis data yang digunakan adalah menggunakan teknik analisis regresi
berganda dan berdasarkan hasil analisis ditemukan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank OCBC
NISP di Denpasar. Kemudian kualitas layanan juga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank OCBC NISP di Denpasar.
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Berdasarkan beberapa penelitian sebelumnya yang telah dilakukan dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa variable citra
perusahaan dan juga variable kualitas layanan yaitu harga, citra toko, private brand,
keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti langsung. Sedangkan dalam
penelitian sekarang penulis memilih variabel citra perusahaan dan kualitas layanan
sebagai variabel bebas mengenai pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan karena
yang dihadapi langsung oleh pelanggan sebelum<mereka memperoleh apa yang
mereka butuhkan adalah layanan dari perusahaan dan citra perusahaanya, sehingga
apabila pelanggan merasa senang dengan layanan yang diberikan maka mereka akan

kembali lagi kepada perusahaan kita karena merasa kebutuhannya sudah terpenuhi.

2.5 Hubungan Antara Varibel

2.5.1 Pengaruh.Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan Keller
mendefinisikan citra perusahaan sebagai persepsi tentang merek sebagaimana yang
dicerminkan oleh merek itu sendiri ke dalam memori ketika seorang pelanggan
melihat merek tersebut. Citra perusahaan dibangun dari beberapa sumber yang
meliputi merek dan pengalaman kategori produk, atribut produk, informasi harga,
positioning ada komunikasi promosi, imaginasi pemakai, dan keadaan pemakaian.
Model konseptual dari citra perusahaan menurut Keller (2010) meliputi atribut

merek, keuntungan merek, dan sikap merek. Pelanggan beranggapan bahwa citra
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sebuah perusahaan akan mempengaruhi citra perusahaan suatu produk yang
dihasilkannya. Citra perusahaan dibangun melalui kualitas produk yang baik yang
kemudian akan berpengaruh pada loyalitas merek itu sendiri. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Suratno dkk (2016) menyatakan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan penelitian
Mulyaningsih (2016) hasil analisis ditemukan bahwa citra perusahaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank OCBC NISP di
Denpasar. Penelitian Darlina (2016) hasil penelitian variabel/ citra perusahaan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Safitri (2016) hasil hasil
penelitian variabel citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik citra perusahaan maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan.
2.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan

Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan persepsi pelanggan tentang mutu
suatu usaha, Semakin baik pelayanan yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan
yvang dirasakan pelanggan sehingga usaha tersebut akan dinilai semakin bermutu.
Sebaliknya apabila pelayanan yang diberikan kurang baik dan memuaskan, maka
usaha tersebut juga dinilai kurang bermutu. Oleh karena itu usaha untuk
meningkatkan kualitas pelayanan harus terus dilakukan agar dapat memaksimalkan

kualitas jasa.
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Dalam penelitian yang dilakukan oleh Mulyaningsih (2016) hasil analisis
kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada Bank OCBC NISP di Denpasar. Penelitian Darlina (2016) hasil penelitian
variabel kualitas layanan perusahaan berpengaruh positif terhadap. loyalitas
pelanggan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Suratno dkk (2016)
menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif® terhadap kepuasan
pelanggan.

Dari uraian di atas dapat diambil hipotesis dalam penelitian ini bahwa
hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positifitethadap kepuasan konsumen. Sehingga semakin
baik kualitas pelayanan maka akan semakin tinggi kepuasan konsumen. Sebaliknya
jika semakin rendah ‘kualitas pelayanan yang diberikan akan semakin rendah pula
kepuasan konsumen.

Tulisan.ini bermaksud melihat pengaruh hubungan antara variabel kualitas
pelayanan, . citra perusahaan, terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,
berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan permasalahan
dalam penelitian 11 adalah apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, apakah citra perusahaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, apakah citra perusahaan berpengaruh secara

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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2.6 KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

Berdasarkan telaah pustaka diatas terhadap variable-variabel yang dibahas
dalam penelitian ini mengenai pengaruh citra perusahaan dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat ditampilkan kerangka pemikiran teoritis

sebagai berikut :

Gambar 2.1. Kerangka konseptual

Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Pelanggan

Keterangan :

: Berpengaruh Langsung ( Citra perusahaan dan

kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan )
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Kerangka Pemikiran teoritis yang disajikan diatas menjelaskan bahwa citra
perusahaan dan kualitas layanan berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan mengutamakan pelayanan yang baik maka pembeli akan mendapatkan
kepuasan tersendiri dalam melakukan interaksi dan transakti terhadap suatu
perusahaan sehingga akan memudahkan perusahaan mencapai tujuan perusahaan
yaitu mencapai target yang maksimal melalui penjualan perusahaan dengan jumlah
pelanggan yang terus meningkat secara kontinuitas‘yang stabil. Hal tersebut sangat
dipengaruh oleh citra perusahaan dan kualitas pelayanan, kedua variabel tersebut
sangat erat berhubungan dan saling berpengaruh terhadap. variabel kepuasan
pelanggan. Perusahaan harus selalu’ memperhatikan ketiga hal tersebut dalam
mempertahankan antara hubungan pelanggan terhadap perusahaan. Kualitas
pelayanan yang baik ‘akan meningkatkan citra perusahaan yang baik sehingga akan
meningkatkan keinginan konsumen untuk membeli seperti yang diungkapkan oleh
kotler (2009:299) yang menyatkan bahwa citra adalah kekuatan, artinya citra
mempunyai, kemampuan di luar perusahaan yang dapat menambah kekuatan bagi

perusahaan.

2.7 HIPOTESIS

Hipotesis adalah kesimpulan sementara yang masih harus diuji
kebenarannya melalui penelitian, sebagaimana yang dikemukakan oleh Arikunto

(2006:7) bahwa hipotesis dapat diartikan sebagai jawaban yang bersifat sementara
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terhadap permasalahan penelitian sampai terbuka melalui data yang terkumpul.
Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Ho : Tidak Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Citra
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Yogyakarta

Ha : Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Citra perusahaan
terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Y ogyakarta

Ho : Tidak Ada pengaruh yang positif dan signifikan<antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Y ogyakarta

Ha : Ada pengaruh yang positif dan signifikan anatara kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Yogyakarta
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BAB III
METODE PENELITIAN
Metode penelitian berhubungan erat dengan prosedur, teknik, alat, serta desain
penelitian yang digunakan. Dalam metode penelitian menggambarkan rancangan
penelitian meliputu prosedur atau langkah-langkah yang harus ditempuh, waktu
penelitian, sumber data, serta dengan cara apa data tersebut diperoleh dan diolah atau
dianalisis. Menurut Sujarweni (2014:05), penelitian-dapat diklasifikasikan dalam
berbagai sudut pandang. Dapat dilihat dari sudut pandang jenis’ dan analisis data
berdasarkan tujuannya, berdasarkan metode, berdasarkan tingkat eksplanasi, dan
pendekatannya.
3.1. Jenis Penelitian
Menurut Sugiyono. (2010:4), imetode penelitian merupakan cara ilmiah
untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dibuktikan dan
dikembangkan suatu pengetahuan sehingga pada gilirannya dapat digunakan untuk
memahami;, memecahkan dan mengidentifikasi masalah. Metode penelitian
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Menurut
Sugiono (2012:7), teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara
random, pengumpulan data memlalui instrument penelitian, analisis bersifat
kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian kuantitatif dimana proses
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penggalian informasi diwujudkan dalam bentuk angka-angka sebagai alat untuk
menemukan keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. Variabel yang
mempengaruhi kinerja pegawai di perusahaan tersebut menjadi permasalahan yang
ingin diteliti yaitu motivasi dan disiplin kerja yang ada pada pegawai. Maka untuk
mendeskripsikannya digunakan beberapa rumus statistik, sehingga penelitian ini
dikenal dengan penelitian kuantitatif.

Jenis dan desain penelitian-penelitian < ini . menggunakan . penelitian
kuantitatif yang merupakan penelitian ilmiah sistematis terhadap bagian-bagian dan
fenomena serta hubungan-hubungannya. Pada penelitian ini peneliti mencoba
menemukan pengaruh antara variabel'bebas yaitu kepuasan pelanggan dan variabel
terikatnya adalah kualitas - pelayanan dan citra perusahaan pada FIFGROUP
Yogyakarta.

3.2 Populasi Dan Sampel Penelitian

Populasi Menurut Sugiyono (2014:80), populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu  yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik
kesimpulannya.” Populasi adalah suatu himpunan unit yang biasanya berupa
orang,objek, transaksi atau kejadian di mana kita tertarik untuk mempelajarinya”.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan FIFGROUP di bulan Januari

sampai Maret 2018 pada PT. FIFGROUP berjumlah 1204 orang.
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Sampel adalah suatu himpunan bagian (subset) dari unit populasi.
Pengambilan sampel penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik purposive
sampling (teknik pengambilan sampel secara sengaja) yaitu suatu teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono 2009:116 ). Maksudnya disini
peneliti menentukan sendiri sampel yang diambil yang memenuhi kriteria peneliti, di
mana kriteria sampel dalam penelitian ini memiliki syarat yaitu : (a) Mereka adalah
pelanggan FIFGROUP Cabang Yogyakarta 1, (b) Memiliki angsuran yang masih
aktif dan ada Nomor Kontrak Pelanggan FIFGROUP, (c) Usia Diatas 21 tahun dan
dibawah 60 tahun, (d) Bukan Konsumen Blacklist atau Pelunasan Khusus (Pelsus).

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus Purposive
sampling. Menurut Notoatmojo (2010) purpesive sampling adalah pengambilan
sampel berdasarkan pertimbangan tertentuseperti sifat populasi atau ciri-ciri yang
sudah diketahui sebelumnya. Sehingga peneliti mengambil 100 responden yang
sesuai syarat'seperti diatas, syarat tersebut merupakan syarat umum konsumen yang
bisa pengajuan kredit di FIFGROUP Yogyakarta 1, dengan berdasarkan database
dari pusat dan konsumen tersebut yang melakukan pembayaran maupun pengajuan
langsung di Kantor FIFGROUP Cabang Yogyakarta 1. Pengertian Purposive
Sampling menurut Sugiyono (2010), adalah teknik untuk menentukan sampel
penelitian dengan beberapa pertimbangan tertentu yang bertujuan agar data yang

diperoleh nantinya bisa lebih representatif. Berdasarkan pengertian para ahli atau
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pakar di atas, kita dapat mengambil poin-poin penting perihal pengertian teknik

sampling tersebut serta indikasi penggunannya.

3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di PT Federal International Finance
(FIFGROUP) Yogyakarta yang beralamatkan di JI Magelang km 4,5 No 67
Rogoyudan Rt 03 Rw 11 Sinduadi, Mlati, Sleman, Yogyakarta. PT EIFGROUP
merupakan salah satu perusahaan pembiayaan terbesar di Indonesia yang mempunyai
beberapa cabang tersebar di seluruh Indonesia dibawah naungan PT. ASTRA.
Memiliki beberapa kelebihan yaitu letak kantoryang cukup strategis berada jalan
raya utama dan berada ditengah kota yang berdekatan dengan pusat perbelanjaan
seperti Jogja City Mall, Borobudur Plaza, Kantor TVRI, Hotel Sahid Rich dan
beberapa pusat toko mebel dan elektronik.

Waktu Pelaksanaanya adalah Pada bulan Januari sampai Bulan Maret 2018.
Dalam mengumpulkan  data, penulis menghubungi langsung pihak-pihak
berkompeten untuk © dapat memberikan data penelitian di PT. FIFGROUP
Yogyakarta secara langsung untuk mendapatkan data.
3.4 Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang digunakan yaitu data
primer dan sekunder. Data primer, yaitu data yang diperoleh dari responden dengan

memberikan kuesioner atau daftar pertanyaan kepada pelanggan FIFGROUP
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Yogyakarta. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh melalui dokumen-dokumen,
laporan - laporan tertulis yang ada di FIFGROUP Yogyakarta 1 dan tulisan lain
yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti.

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi kuesioner, yang
merupakan metode pengumpulan data melalui penyebaran daftar pertanyaan yang
diajukan sehubungan dengan materi penelitian kepada responden yang telah terpilih.
Responden yang terpilih ini adalah yang datang langsung ke Kantor FIFGROUP
Yogyakarta 1 dengan keperluan membayar' angsuran ataupun-pengajuan kredit dan
juga pengambilan BPKB. Dalam metode pengumpulandata kuisioner maka akan
menggunakan skala pengukuran: yang akan ‘digunakan sebagai acuan untuk
menentukan panjang pendeknya interval, sehingga alat ukur tersebut dapat
digunakan dalam pengukuran dan akan menghasilkan data kuantitatif.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan. Skala Pengukuran

Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah : (1) variabel terikat
(dependen); merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena
adanya variabel bebas (Sugiyono, 2010:59). Variabel terikat dalam penelitian ini
adalah kepuasan pelanggan (Y). (2) Variabel bebas (independen), variabel bebas
merupakan variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya atau
timbulnya variabel dependen/terikat (Sugiyono, 2010:59) Variabel bebas dalam

penelitian ini adalah Citra perusahan (X1) dan Kualitas layanan (X2).
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Skala pengukuran menggunakan skala Likert. Sugiono (2006:87), skala

Likert adalah alat ukur yang dipakai untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Untuk mengisi skala Likert
dalam instrument penelitian telah disediakan alternatif jawaban dari setiap butir
pertanyaan dari indikator-indikator setiap variabelnya dan responden dapat memilih
satu dari jawaban yang sesuai, setiap butir 1 sampai 5 disesuaikan dengan alternatif-
alternatif jawaban yang dipilih dari masing-masing pertanyaan. Kelima penilaian
tersebut diberikan bobot adalah dengan penilaian. dengan jawaban responden (SS)
Sangat Setuju dengan bobot nilai 5, Setuju (S) nilai 4, Netral (N) nilai 3, Tidak
Setuju (TS) nilai 2, Sangat Tidak Setaju (STS) dengan nilai 1. Definisi operasional
variabel dalam penelitian ini-adalah sebagai berikut:

3.5.1 Citra Perusahaan.

Citra Perusahaan Citra (image) merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan

pesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek Kotler dan Keller (2012:274).
Citra perusahaan dapat diukur dengan menggunakan 7 indikator, yaitu :

e FIFGROUP perusahaan yang dipercaya sejak lama

¢ FIFGROUP memiliki tanggung jawab sosial dalam masyarakat

e FIFGROUP memberikan pelayanan yang memuaskan

e FIFGROUP selalu peduli terhadap keluhan pelanggan

e Logo / Simbol FIFGROUP mudah diingat oleh pelanggan

e Warna Logo FIFGROUP cukup menarik
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e Keyakinan akan jasa pembiayaan FIFGROUP dan rekomendasi

3.5.2 Kualitas Pelayanan.

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai perbandingan antara layanan yang
dirasakan (presepsi) konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen.
Indikator Penelitiannya adalah :

e Gedung kantor yang megah adalah penampakan luar/kemegahan gedung
FIFGROUP dari lingkungannya.

e Penampilan karyawan FIFGROUP yang ramah dalam melayani pelanggan.

e Barang dimeja kasir dan CS tertata rapi dan bersih

e Karyawan FIFGROUP cepat menangani keluhan.

e Karyawan FIFGROUP mengetahui kebutuhan konsumen.

o Karyawan FIFGROUP mampu memberikan solusi dalam penyelesaian sebuah
permasalahan dan memberikan kepastian kepada pelanggan.

e Karyawan FIFGROUP mampu memberikan pelayanan yang cepat dalam
melayani pelanggan.

e Karyawan FIFGROUP mampu memberikan layanan sesuai dengan waktu yang

dijanjikan pada konsumen.
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e Kemampuan teknologi FIFGROUP yang dapat melayani pelanggan dengan
cepat

e FIFGROUP Yogyakarta 1 dipercaya mempunyai citra yang baik sampai
kekancah nasional sehingga dan membuat atau menciptakan kepercayaan
terhadap para konsumen.

e Pelanggan merasa aman saat bertransaksi di Kantor FIFEGROUP.

e Keamanan parkir ditempat parkir FIFGROUP Yogyakarta 1.

e Karyawan FIFGROUP bersikap ramah pada saat melayanikensumen.

e Karyawan FIFGROUP bersikap sabar dalam menanggapi permintaan para
pelanggan.

3.5.3 Kepuasan Pelanggan.

Kepuasan-adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 6 kinerja
atau hasil sudah yang diharapkan. Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur
dengan menggunakan3-indikator dari Faizan Mohsan, et al., (2011:263) yaitu:
Kepuasaan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk atau harapan-harapannya. Indikator-
indikator yang digunakan dalam menilai kepuasaan nasabah adalah :

e Pelanggan merasa yakin terhadap produk dan kualitas layanan yang diberikan
oleh FIFGROUP.

e Pelayanan FIFGROUP keseluruhan sesuai dengan harapan pelanggan.
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e Karyawan FIFGROUP memberi perhatian penuh dan selalu menyediakan waktu
untuk memberi perhatian kepada pelanggan.

e Kualitas produk dan pelayanan FIFGROUP sesuai dengan harapan pelanggan

e Pelanggan melakukan pembayaran kredit tepat waktu untuk ‘saling menjaga

kepercayaan dengan FIFGROUP Yogyakarta 1

® Pelanggan melakukan kredit wulang menggunakan jasa pembiayaan

FIFGROUP untuk memenuhi kebutuhan pelanggan

3.6 Instrument Penelitian
3.6.1 Uji Validitas.

Menurut Ghozali (2011:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah
tidaknya suatu kuesioner. ‘Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Uji signifikansi dilakukan ‘dengan cara membandingkan nilai r hitung (pada
kolom' Correlated Item-Total Correlation) dengan r table (df = n - k) yaitu
membandingkan.nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) =n - 2
dalam hal ini adalah jumlah sampel. Suatu pertanyaan atau indikator dinyatakan
valid, apabila r hitung > r tabel dan nilai positif, namun jika r hitung < r tabel, maka
dinyatakan tidak valid dan nilai negatif
3.6.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan

indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal
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jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu
ke waktu. Yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode Crombach’s Alpha.
Metode ini banyak dipakai karena rumus yang digunakan tidak terpengaruh jika
varian dan ovarian dari komponen-komponen yang tidak sama. Metode Alpha sangat
cocok digunakan pada skor berbentuk skala, skor rentang. Suatu konstruk atau
variabel dikatakan reliabel, jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,70. (Ghozali, 2011:48).
Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan‘rumus Cronbach Alpha, untuk
mengetahui tingkat reliabilitas instrumen dari ke tiga variabel penelitian jika hasil uji
reliabilitas memberikan nilai alpha > 0,70.

3.7 Teknik Analisa Data

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data
secara mendeskripsikan. atau menggambarkan data yang telah terkumpul,dan
diuraikan dalam bentuk tabel -tabulasi frekuensi. Statistik hipotesa adalah jenis
hipotesa yang dirumuskan dalam bentuk notasi statistik. Hipotesa ini dirumuskan
berdasarkan pengamatan peneliti terhadap populasi dalam bentuk angka-angka

(kuantitatif). Alat analisis dalam penelitian ini :

3.7.1 Uji Hipotesis
a. Ujit (Uji Parsial).
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh
satu variabel individu independen secara individu dalam menerangkan variabel

dependen (Ghozali, 2013:99). Hasil uji t juga dapat dilihat dalam tabel
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coefficient pada kolom sig (significance). Jika probabilitas nilai t atau
signifikansi < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat secara parsial. (Ghozali, 2013:101).

b. Uji F (Uji Simultan)

Pengujian ini bertujuan untuk membuktikan apakah variabel-variabel
independen (X) secara simultan (bersama-sama) mempunyai pengaruh terhadap
variabel dependen (Y) (Ghozali, 2009:88)./Jika nilai probabilitas lebih kecil
daripada 0,05 (untuk tingkat signifikansi = 0,05), maka variabel independen
secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel [dependen. Sedangkan jika
nilai probabilitas lebih besar<daripada 0,05 maka variabel independen secara
serentak tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.

Regresi Linear Berganda

Analisis. regresi linier berganda digunakan sebagai alat untuk
mengetahui.seberapa jauh perubahan nilai variabel dependen, bila nilai variabel
independen  dimanipulasi atau  dirubah-rubah  atau  dinaik-turunkan
(Sugiyono,2005:211). Penulis melakukan dengan menggunakan analisis regresi
linier berganda yang dianalisis berdasarkan bantuan perangkat lunak yaitu
SPSS.

Koefisien Determinasi (R Square)
Koefisien determinasi (Adjusted R2) bertujuan untuk mengetahui

seberapa besar kemampuan variabel independen menjelaskan variable dependen
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dan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variable independen
menjelaskan variabel dependennya yang dilihat melalui Adjusted R Square
karena variabel independen yang diteliti dalam penelitian ini lebih dari dua.
Dalam output SPSS, koefisien determinasi terletak pada tabel Model. Summary
dan tertulis Adjusted R Square.

BAB IV
HASIL PENELITIAN

4.1 Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini adalah. pelanggan di FIF Group
Yogyakarta sebanyak 100 orang yang penulis' temui pada saat penelitian
berlangsung. Terdapat 6 jenis karakteristik responden yang dimasukkan dalam
penelitian, yaitu. usia, jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, jenis kredit dan

kredit ke berapa. Berikut ini hasil karakteristik yang telah diteliti.

4.1.1 Karakteristik Berdasarkan Usia

Hasil @analisis data berdasarkan usia responden pada lampiran 3
halaman 78 menunjukkan responden dengan usia 21-30 tahun berjumlah 34
orang (34%). Responden dengan usia 31-40 tahun berjumlah 40 orang (40%).
Responden dengan usia 41-50 tahun berjumlah 21 orang (21%). Responden
dengan usia >51 tahun berjumlah 5 orang (5%). Hasil tersebut dapat

disimpulkan bahwa responden mayoritas berumur 31-40 tahun.
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4.1.2 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin

Hasil analisis data berdasarkan jenis kelamin responden menunjukkan
responden dengan jenis kelamin laki-laki berjumlah 62 orang (62%) dan
responden dengan jenis kelamin perempuan berjumlah 38 orang (38%). Hasil
tersebut dapat disimpulkan bahwa responden mayoritas berjenis kelamin laki-
laki ( lampiran 3 halaman 78 ).

4.1.3 Karakteristik Berdasarkan Pendidikan

Hasil analisis data berdasarkan pendidikan responden pada lampiran 3
halaman 78 menunjukkan résponden dengan pendidikan SD berjumlah 2
orang (2%). Responden dengan pendidikan SMP berjumlah 6 orang (6%).
Responden dengan pendidikan SMA berjumlah 54 orang (54%). Responden
dengan pendidikan >D3 berjumlah 38 orang (38%). Hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa responden mayoritas memiliki pendidkan SMA.

4.1.4 Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan

Hasil analisis data berdasarkan pekerjaan responden pada lampiran 3
halaman 79 menunjukkan responden dengan pekerjaan karyawan berjumlah
31 orang (31%). Responden dengan pekerjaan wiraswasta berjumlah 57
orang (57%). Responden dengan pekerjaan PNS berjumlah 12 orang (12%).
Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa responden mayoritas memiliki

pekerjaan wiraswasta.
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4.1.5 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kredit

Hasil analisis data berdasarkan jenis kredit responden pada lampiran 3
halaman 79 menunjukkan responden dengan jenis kredit motor baru
berjumlah 42 orang (42%). Responden dengan jeni kredit motor bekas
berjumlah 21 orang (21%). Responden dengan jenis kredit spektra berjumlah
9 orang (9%). Responden dengan jenis kredit multiguna berjumlah 20 orang
(20%). Responden dengan jenis kredit ‘mikro berjumlah 5 “orang (5%).
Responden dengan jenis kredit amitra berjumlah 3 orang (3%). Hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa respenden mayoritas jenis kredit motor baru.

4.1.6 Karakteristik Berdasarkan Kredit Ke Berapa

Hasil analisis data berdasarkan kredit ke berapa responden pada
lampiran< 3 halaman 79 menunjukkan responden dengan kredit pertama
berjumlah 54 orang (54%). Responden dengan kredit >dari 2 berjumlah 38
orang (38%). Responden dengan kredit >dari 5 berjumlah 8 orang (8%).
Hasil tersebut/dapat disimpulkan bahwa responden mayoritas kredit untuk
pertama kali.

4.2 Instrumen Penelitian

4.2.1 Uji Validitas
Menurut Ghozali (2011:52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah

tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
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tersebut. Uji signifikansi dilakukan dengan cara membandingkan nilai r hitung
(pada kolom Correlated Item-Total Correlation) dengan r table (df = n - k) yaitu
membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df)=n - 2
dalam hal ini adalah jumlah sampel. Suatu pertanyaan atau indikator dinyatakan
valid, apabila r hitung > r tabel dan nilai positif, namun jika r hitung < r tabel,
maka dinyatakan tidak valid dan nilai negatif. Jumlah.sampel ada 100 maka 100-
2=98. Dalam r tabel pada baris 98 memiliki angka rtabel 0,197.

Berdasarkan uji validitas pada lampiran 4 halaman 82, hasil perhitungan
koefisien korelasi variabel citra perusahaan (X1) pertanyaan 1 mempunyai nilai r
hitung sebesar 0.449 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 2
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.255 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 3 mempunyai nilai‘'r hitung sebesar 0.431 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 4 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.586 > r
tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 5 mempunyai nilai r hitung
sebesar 0.591 > r _tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 6
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.375 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 7 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.269 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid.

Berdasarkan uji validitas pada lampiran 4 halaman 82, hasil perhitungan
koefisien korelasi variabel kualitas pelayanan (X2) pertanyaan 1 mempunyai nilai

r hitung sebesar 0.336 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 2
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mempunyai nilai r hitung sebesar 0.399 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 3 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.242 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 4 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.432 > r
tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 5 mempunyai nilai r hitung
sebesar 0.246 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan wvalid. Pertanyaan 6
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.267 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 7 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.233 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 8 mémpunyai nilai r hitung sebesar 0.290 > r
tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 9 mempunyai nilai r hitung
sebesar 0.453 > r tabel 0,197 yang berarti. dinyatakan valid. Pertanyaan 10
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.367 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 11 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.291 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 12 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.314 >
r tabel 0,197. yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 13 mempunyai nilai r
hitung sebesar 0.272 > r.tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 14
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.267 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan
valid.

Berdasarkan uji validitas pada lampiran 4 halaman 82 dan 83, hasil
perhitungan koefisien korelasi variabel kepuasan pelanggan (Y) pertanyaan 1
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.276 > r tabel 0,197 yang berarti dinyatakan

valid. Pertanyaan 2 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.493 > r tabel 0,197 yang
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berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 3 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.600 > r
tabel 0,197 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 4 mempunyai nilai r hitung
sebesar 0.586 > r tabel 0,631 yang berarti dinyatakan valid. Pertanyaan 5
mempunyai nilai r hitung sebesar 0.480 > r tabel 0,197 yang befarti dinyatakan
valid. Pertanyaan 6 mempunyai nilai r hitung sebesar 0.225 > r tabel 0,197 yang
berarti dinyatakan valid.

4.2.1 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. <Yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode
Cronbach’s Alpha: Metode ini banyak dipakai karena rumus yang digunakan
tidak terpengaruh jika varian dan evarian dari komponen-komponen yang tidak
sama. Metode Alpha sangat cocok digunakan pada skor berbentuk skala, skor
rentang. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel, jika nilai Cronbach’s
Alpha > 0,704(Ghozali, 2011:48).

Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan variabel citra perusahaan (X1)
dalam penelitian mempunyai nilai Cronbach Alpha 0.704 > 0,70 sehingga dapat
dikatakan reliabel ( lampiran 5 halaman 84 ). Variabel kualitas pelayanan (X2)
dalam penelitian mempunyai nilai Cronbach Alpha 0.702 > 0,70 sehingga dapat
dikatakan reliabel. Variabel kepuasan pelanggan (Y) dalam penelitian mempunyai

nilai Cronbach Alpha 0.712 > 0,60 sehingga dapat dikatakan reliabel. Jadi
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pertanyaan kuesioner citra perusahaan (X1), kualitasn pelayanan (X2) dan
kepuasan pelanggan (Y) yang digunakan dalam penelitian ini merupakan

kuisioner yang handal atau realibel.

4.3 Uji Teknik Analisis Data

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini bertujuan untuk membuktikan
pengaruh variabel citra perusahaan (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap
variabel kepuasan pelanggan (Y). Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis regresi linier. Hasil analisis regresi yang dilakukan dengan program
SPSS adalah sebagai berikut :

Tabel 4.1

Rangkuman Hasil Uji Regresi Linier

Variabel Koefisien Regresi | T hitung Sig. Keterangan
Konstanta 2.545
Citra perusahaan 0.214 3.032 .003 Signifikan
Kualitas Pelayanan 0.290 7.210 .000 Signifikan

R Square 0.394 atau (39;4%)

Adjusted R Square 0,382 atau (38,2%)

F hitung 31.582‘dengansig 0,000

N=100

Sumber : (Lihat lampiran 6, 7, 8 dan 9)

4.3.1 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Berdasarkan hasil regresi dapat diketahui persamaan regresi adalah
sebagai berikut:

Y=2.545+0,214 X1 + 0,290 X2 + ¢
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Berdasarkan persamaan tersebut maka dapat dijelaskan, nilai konstanta
sebesar 2.545 dapat diartikan apabila variabel citra perusahaan dan kualitas
pelayanan tetap, maka kepuasan pelanggan akan sebesar 2.545. Nilai koefisien
beta pada variabel citra perusahaan sebesar 0,214 yang artinya jika variabel
independen lainnya tetap dan variabel citra perusahaan mengalami kenaikan satu
maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan/ sebesar 0,214 satuan.
Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif antara variabel citra
perusahaan dengan kepuasan pelanggan. Semakin naik"citra/perusahaan maka
akan semakin meningkat kepuasan pelaggan.

Nilai koefisien beta pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,290 yang
artinya jika variabel independen lainnya tetap dan variabel kualitas pelayanan
mengalami kenaikan satu maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan
sebesar 0,290 satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif
antara variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. Semakin naik
kualitas pelayanan maka akan semakin meningkat kepuasanpelaggan.

4.3.2 Hasil Uji Hipotesis
4.3.2.1 Hubungan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan
1) Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi (Adjusted R2) bertujuan untuk mengetahui
seberapa besar kemampuan variabel independen menjelaskan variable

dependen dan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variable
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2)

independen menjelaskan variabel dependen. Pada tabel 4.1 besarnya
koefisien determinasi (Adjusted R Square) 0,382 yang menunjukkan
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen sebesar (38,2%)
dan sisanya sebesar (61,8%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam model penelitian.
Uji t
Analisis uji t digunakan untuk membuktikan variabel independen (X)
secara terpisah mempunyai pengaruh atau signifikan (terhadap variabel
dependen (Y). Analisis uji t dilakukan dengan membandingkan nilai sig t
dengan taraf signifikansitsebesar (5%) (e ='0,05) dan membandingkan t
hitung dengan t tabel 1.98472 (dengan rumus df=n-k). Hasil uji t variabel
citra perusahaan (X1) pada tabel 4.1 menunjukkan bahwa nilai sig t sebesar
0,003. Hal ini berarti 0,003, < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 3.032 > t tabel
sebesar. 1.98472. Hipotesis awal menunjukkan:
Ho . Tidak Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Citra
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Yogyakarta
Ho : Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara Citra
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Yogyakarta
Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa Ho ditolak dan Ha

diterima yang berarti citra peusahaan berpengaruh secara signifikan
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3)

terhadap kepuasan pelanggan. Jika citra perusahaan meningkat maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu penelitian Riksa (2015),
dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra
Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Garuda Indonesia
Cabang Bandung”, menemukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
citra perusahaan terhadap kepuasan konsumen.

Uji F

Pengujian ini bertujuan untuk membuktikan apakah variabel-variabel
independen (X) secara .simultan (bersama-sama) mempunyai pengaruh
terhadap variabel dependen (Y) (Ghozali, 2009:88). Jika nilai probabilitas
lebih kecil daripada 0,05 (untuk tingkat signifikansi = 0,05), maka variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen.
Sedangkan jika nilai probabilitas lebih besar daripada 0,05 maka variabel
independen secara serentak tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.
Hasil uji E pada tabel 4.1 menunjukkan sig F sebesar 0,000. Hal ini berarti
sig F sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Maka dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan dan kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

4.3.2.2 Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

1)

Koefisien Determinasi
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2)

Koefisien determinasi (Adjusted R2) bertujuan untuk mengetahui
seberapa besar kemampuan variabel independen menjelaskan variable
dependen dan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variable
independen menjelaskan variabel dependen. Pada tabel 4.1 besarnya
koefisien determinasi (Adjusted R Square) 0,382 yang menunjukkan
pengaruh variabel independen terhadap variabel'dependen sebesar (38,2%)
dan sisanya sebesar (61,8%) dipengaruthi oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam model penelitian.

Uji t

Analisis uji t digunakan/untuk membuktikan variabel independen (X)
secara terpisah mempunyai pengaruh atau signifikan terhadap variabel
dependen (Y). Analisis uji t dilakukan dengan membandingkan nilai sig t
dengan taraf signifikansi sebesar (5%) (o = 0,05) dan membandingkan t
hitung dengan t tabel 1.98472 (dengan rumus df=n-k. Hasil uji t variabel
kualitas pelayanan (X2) pada tabel 4.1 menunjukkan bahwa nilai sig t
sebesar 0,000. Hal ini berarti 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 7.210 >
t tabel sebesar 1.98472. Hipotesis awal menunjukkan:

Ho . Tidak Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP

Yogyakarta
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3)

Ho : Ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada FIFGROUP Yogyakarta

Berdasarkan hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa Ho ditolak
dan Ha diterima yang berarti kualitas pelayanan berpéngaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jika kualitas pelayanan meningkat
maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu penelitian Riksa (2015),
dalam penelitiannya yang berjudul“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra
Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. Garuda Indonesia
Cabang Bandung”, menemukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Uji F

Pengujian ini bertujuan untuk membuktikan apakah variabel-variabel
independen (X) secara simultan (bersama-sama) mempunyai pengaruh
terhadap variabel dependen (Y) (Ghozali, 2009:88). Jika nilai probabilitas
lebih kecil daripada 0,05 (untuk tingkat signifikansi = 0,05), maka variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen.
Sedangkan jika nilai probabilitas lebih besar daripada 0,05 maka variabel
independen secara serentak tidak berpengaruh terhadap variabel dependen.
Hasil uji F pada tabel 4.1 menunjukkan sig F sebesar 0,000. Hal ini berarti

sig F sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
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Maka dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan dan kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
4.4 Pembahasan dan Diskusi

Berdasarkan analisis deskripsi yang dilakukan, diketahui bahwa karakteristik
pelanggan FIF Group Yogyakarta 1 memiliki umur mayoritas 31-40 tahun sebesar 40
(40%) orang dari total 100 responden. Jenis kelamin pelanggan mayoritas laki-laki
sebesar 62 (62%) orang dari total 100 responden. Pendidikan pelanggan mayoritas
SMA sebesar 54 (54%) orang dari total 100 responden. Pekerjaan pelanggan
mayoritas wiraswasta sebesar 57 (57%) orang dari total 100 responden. Jenis kredit
yang dipilih pelanggan mayoritas kredit motor baru berjumlah 42 (42%) orang dari
total 100 responden. Pelaggan mayoritas melakukan kredit pertama kali sebesar 53
(53%) orang dari total 100 responden.

Berdasarkan hasil uji statistik yaitu analisis regresi linier dengan persamaan
Y=2.545+ 0,214 X1 + 0,290 X2 + e maka dapat ditunjukkan bahwa nilai konstanta
(Y) scebesar 2.545 artinya jika citra perusahaan dan kualitas pelayanan bernilai 0
maka besarnya  kepuasan pelanggan 2.545. Selanjutnya hasil uji koefisien
determinasi (Adjusted R* ) sebesar 0,382 yang menunjukkan variabel independen
mempengaruhi variabel dependen sebesar (38,2%) dan sisanya sebesar (61,8%)
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model penelitian.

Hasil uji t pada variabel citra perusahaan (X;) menunjukkan bahwa nilai sig t

sebesar 0,003. Artinya 0,000 < 0,05. Nilai tersebut membuktikan bahwa Ho ditolak
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dan Ha diterima yang berarti citra perusahaan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Jika citra perusahaan meningkat maka kepuasan
pelanggan juga akan meningkat. Hasil uji t pada variabel kualitas pelayanan (X3)
menunjukkan bahwa niai sig t sebesar 0,000. Hal ini berarti 0,000 < 0,05. Nilai
tersebut membuktikan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jika kualitas
pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Hasil uji F menunjukkan sig F sebesar 0,000. Hal ini-berarti sig F sebesar
0,000 Iebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha ditérima. Artinya bahwa citra
perusahaan dan kualitas pelayanan berpengaruh<terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini berarti semakin tinggi citra. perusahaan dan kualitas pelayanan maka kepuasan

pelanggan akan semakin tinggi.
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BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh citra
perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan FIF Group
Yogyakarta. Responden dalam penelitian ini adalah 100 pelanggan dari FIF Group

Yogyakarta. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan:

Berdasarkan uji validitas, seluruh.item pertanyaan memiliki r hitung lebih
besar dari r tabel dan dapat dinyatakan valid sehingga seluruh butir pertanyaan dan
data layak untuk dilakukan analisis. Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan semua
variabel mempunyai nilai Cronbach Alpha > 0,70 sehingga dapat dinyatakan seluruh
pertanyaan dalam kuisioner pada penelitian ini reliabel. Berdasarkan uji Koefisien
determinasi, menunjukan hasil sebesar 0,382 yang menunjukkan variabel independen
mempengaruhi variabel dependen sebesar (38,2%) dan sisanya sebesar (61,8%)
dipengaruhi- oleh variabel lain yang tidak masuk dalam model penelitian.
Berdasarkan hasil uji analisis regresi linier dengan persamaan Y= 2.545 + 0,214 X1

+0,290 X2 +e.

Berdasarkan uji t dapat disimpilkan, pada variabel citra peusahaan (X1)
memiliki nilai signifikasi sebesar 0,003, lebih kecil dari 0,05 yang berarti citra
perusahaan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t

pada variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai signifikasi sebesar 0,000, lebih
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kecil dari 0,05 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji F menunjukkan signifikasi sebesar
0,000, lebih kecil dari 0,05 artinya citra perusahaan dan kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

5.2 Saran

Berdasar kesimpulan terkait dengan penelitian ini, peneliti memberikan
beberapa saran yaitu :
Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur; namun demikian masih
memiliki keterbatasan seperti adanya keterbatasan responden yang hanya diambil
100 responden dari seluruh’ pelanggan FIF. Group Yogyakarta, jawaban kuesioner
yaitu terkadang jawaban yang diberikan oleh sampel tidak menunjukkan keadaan
sesungguhnya dan hanya melibatkan 3 variabel dalam penelitian ini (citra
perusahaan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan), masih banyak variabel

yang-dapat di teliti.

Untuk penelitian selanjutnya terkait dengan citra perusahaan dan kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan, diharapkan peneliti menggunakan variabel kontrol
yang lain untuk melihat faktor-faktor lain yang mungkin juga dapat mempengaruhi
hubungan antara citra perusahaan dan kualitas pelayanan dengan kepuasan

pelanggan.
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Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan referensi untuk FIFGROUP
Cabang Yogyakarta meningkatkan minat pengunjung untuk datang dan berinteraksi
secara langsung dengan para karyawan FIFGROUP 130 Cabang Yogyakarta untuk
menjaga citra perusahaan dan meningkatkan kualitas pelayanan, misal dengan cara
mengadakan program-program berhadiah bagi pelanggan yang berkunjung dan
melakukan transaksi secara langsung, atau memberi point reward bagi pelanggan

yang datang langsung ke kantor FIFGROUP Cabang Yogyakarta.
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