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ABSTRAK

PT. Trakindo Utama adalah perusahaan yang bergerak di bidang alat berat
yang menyediakan solusi jasa kelas dunia untuk peralatan Caterpillar. Semakin
banyaknya competitor perusahaan sejenis berdampak pada penurunan penjualan
yang diakibatkan oleh ketidakloyalan yang ditandai oleh beralihnya konsumen
kemerek lain. Ketidakloyalan konsumen ini diduga disebabkan karena menurunnya
kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan kualitas
pelayanan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan metode
Partial Least Square (PLS) dan Quality Function Deployment (QFD) dengan studi
kasus PT. Trakindo Utama Surabaya.

Penelitian ini dapat dikategorikan sebagai explanatory research (penelitian
penjelasan), yakni dengan maksud menjelaskan hubungan antara variabel-variabel
melalui pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini populasi yang diteliti adalah
seluruh konsumen PT. Trakindo Utama cabang Surabaya.Sampel yang diambil
adalah sebagian konsumen PT. Trakindo Utama cabang Surabaya.Jumlah sampel
yang diambil untuk penelitian ini sebanyak100 orang.Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner, yang sudah dilakukan uji validitas
dan reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square
(PLS) dan Quality Function Deployment (QFD).

Hasil analisis PLS menunjukkan bahwa kualitas layanan secara tidak
langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, pengembangan kualitas pelayanan secara tidak
langsung akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hasil analisis QF D menunjukkan
bahwa prioritas utama pengembangan kualitas pelayanan untuk meningkatkan
loyalitas customer,meliputi: (1) konsistensi penerapan SOP, (2) mengembangkan
kompetensi dan kualifikasi teknisi, (3) meningkatkan kemampuan customer handling
bagian frontliner, dan (4) meningkatkan supervisi pada teknisi.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, KepuasanPelanggan, Loyalitas Konsumen Partial
Least Square, Quality Function Deployment.
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THE ANALYSIS ON THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO
CUSTOMERS SATISFACTION AND CUSTOMERS’ LOYALTY
BY USING PARTIAL LEAST SQUARE (PLS) AND
QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT(QFD)
A Case Study on PT. Trakindo Utama Surabaya

ABSTRACT

PT. Trakindo Utama is a world class heavy equipments company which
provides solutions for the services of Caterpillar equipments brand. The emerging
similar competitors have an effect on the sales decrease. It is caused by the disloyalty
of the customer which indicated by the brand switching. The customers’ disloyalty
presumably are because of the decline of the customers’ satisfaction. This study is
purposed to improve the service quality in order to increase customers satisfaction
and customers’ loyalty by using Partial Least Square (PLS) and Quality Function
Deployment (QFD).

This research could be categorized as explanatory research, which means to
explain the relationship among variables through hypothesis testing. This study
performed on the customers of PT. Trakindo Utama from Surabaya. In this study,
100 respondent of the population will be selected as a sample. The purposive
sampling technique are used to select the sample. Instruments used in this study a
questionnaire, which has tested the validity and reliability. The data analysis
techniques consisted of Partial Least Square (PLS) and Quality Function Deployment
(QFD).

The result of PLS analysis showed that service quality had indirect significant
effect on customers’ loyalty with customers satisfaction as mediating variable.
Therefore, the improvement of service quality indirectly will increase customers’
loyalty. The result of QFD analysis showed that the main priorities in improving the
service quality in order to increase customers’ loyalty consisted of: (1) consistency of
SOP implementation, (2) improvement of technicians’ competency and qualification,
(3) improvement of frontliners’ customer handling capability; and (4) improvement
of supervision on technicians.

Keywords : Service Quality, Customers Satisfaction, Customers’ Loyalty, Partial
Least Square, Quality Function Deployment.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kondisi perekonomian krisis global yang terjadi dalam beberapa tahun ini
membuat perekonomian di dunia pertambangan dan batu bara semakin
menurun.Mempertahankan pangsa pasar, dengan mempertahankan loyalitas
pelanggan tentunya bukan perkara yang mudah. Pesaing yang semakin banyak
menawarkan produk yang serupa, serta menawarkan harga yang lebih murah,
membuat perusahaan harus ekstra kerja keras agar produk tetap jadi pilihan yang
pertama. Ini merupakan tantangan bagi para pemimpin dalam perusahaan untuk
mengetahui bagaimana caranya menjaga pelanggan mereka. Dengan banyaknya
pelanggan lama yang dapat dipertahankan dan bertambahnya jumlah pelanggan
baru, merupakan salah satu indikator sukses atau tidaknya perusahaan tersebut
dalam menjaga komitmen mereka terhadap pelanggan.

Sebuah perusahaan yang mengedepankan kualitas layanan akan
memperoleh profit jangka panjang dan dapat bersaing di era persaingan bebas.
Dalam hasil penelitian Joneset al. (1995) menjelaskan bahwa dalam pasar yang
tingkat persaingan yang cukup tinggi, kepuasan layanan dan loyalitas pelanggan
saling berhubungan. Kepuasan digunakan sebagai evaluasi pasca konsumsi dimana
suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan.Hal ini dinyatakan pula oleh Kotler (2005) bahwa “’there is an intimate
connection among product and service quality, customer satisfaction, and company
profitability”. Pengertian ini dapat diartikan bahwa terdapat hubungan erat antara
kualitas produk dan pelayanan, kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan.

Menurut Kotler (2005), definisi dari kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja suatu produk yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya sebelum merasakannya dan umumnya konsumen
telah memiliki perkiraan atau prediksi. Lebih jauh Kotler (2005) menyebutkan
bahwa pelanggan dapat mengalami tiga tingkat kepuasan, yaitu apabila pelayanan

tidak sesuai dengan yang diharapkan, maka pelanggan merasa kecewa, apabila



pelayanan sesuai dengan yang diharapkan, maka pelanggan merasa puas, apabila
pelayanan melebihi yang diharapkan, maka pelanggan merasa sangat puas.

Dewasa ini, produk apapun tidak terlepas dari unsur jasa atau layanan.Baik
itu jasa sebagai produk inti (jasa murni) maupun jasa sebagai pelengkap (layanan
pelanggan) (Tjiptono dan Chandra, 2005).Pelayanan pada konsumen bukan sesuatu
yang dapat dianggap remeh. Meski sebuah perusahaan bisnis difokuskan pada
penjualan produk, perusahaan tetap dituntut untuk dapat memberikan pelayanan
sebaik mungkin pada konsumen, sehingga konsumen merasa puas karena
mendapatkan “value” lebih dan akhirnya menjadi loyal.

PT. Trakindo Utamasebagai perusahaan yang bergerak di bidang alat berat
telah mengalami perjalanan panjang selama 40 tahun untuk tumbuh dan menjadi
“The CustomerServices Company” yang menyediakan solusi jasa kelas dunia untuk
peralatan  Caterpillar.Namun  belakangan  ini  semakin  banyaknya
competitorperusahaan sejenis yang bermunculan, maka penjualan dari produk / jasa
merek Caterpillarini menurun dari waktu ke waktu. Penurunan penjualan ini
diartikan bahwa terjadi ketidakloyalan konsumen yang mengakibatkan mereka
beralih ke merek lain.Ketidakloyalan ini diduga disebabkan karena menurunnya
kepuasan konsumen.Sebagaimana ditunjukkan oleh hasil survei yang dilakukan PT.
Trakindo Utama melalui Transactional Survey Program (TSP).Transactional
Survey Program (TSP) adalah program survey dari Caterpillar menggunakan
telepon, dengan pertanyaan yang ringkas untuk menangkap umpan balik customer
mengenai  pelayanan perusahaan terhadap transaksi khususnya product

support.(Sumber: https://www.transactionalsurveyprogram.com/). Ada 3 (tiga)
bagian / section yang disurvei, yaitu part, workshop, dan field. Data TSP periode

Januari-Desember 2015 dapat dilihat pada grafik dibawah ini:


https://www.transactionalsurveyprogram.com/

M Part

AtRisk  0.00

Vulnerable 23.73

Loyal 16.38

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00

Gambar 1.1.Grafik Hasil Transactional Survey Program- Partdi PT. Trakindo
Utama

TSP- Parts merupakan hasil survey mengenai kepuasan customer terhadap
part /suku cadang yang ditawarkan PT. Trakindo Utama.

M Field

At Risk 20.90

Vulnerable 10.73

Loyal 2.26

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00

Gambar 1.2. Grafik Hasil Transactional Survey Program-Fielddi PT. Trakindo
Utama

TSP- Field merupakan hasil survey mengenai kepuasan customer terhadap
jasa servis yang dilakukan di lapangan (field) / site customer oleh teknisi
PT.Trakindo Utama.Sedangkan TSP-Workshop merupakan hasil survey mengenai
kepuasan customer terhadap jasa servis yang dilakukan teknisi di Workshop
(bengkel) PT. Trakindo Utama.



= Workshop

At Risk 1.69
Vulnerable 60
Loyal 11.86
0.00 5.00 10.00 15.00

Gambar 1.3. Grafik Hasil Transactional Survey Program- Workshopdi
PT. Trakindo Utama

Customer loyal,merupakan customer yang telah merasa puas terhadap
produk/jasa yang diberikan oleh perusahaan. Sehingga customer selalu melakukan
pembelian kembali dan rela/ dengan senang hati merekomendasikannya ke orang
lain. Sedangkan customer vulnerable, merupakan customer yang netral (tidak loyal
maupun tidak at-risk).Customer At-Risk merupakan customer yang beresiko akan
meninggalkan /tidak menggunakan produk/jasa PT. Trakindo Utama lagi, dan

kemungkinan besar akan berpindah ke merk lain.

At-Risk (%)

Workshop

Field

Part '

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00

Part Field Workshop
| At - Risk 0.00 20.90 1.69

Gambar 1.4. Grafik Resume At-Risk Hasil Transactional Survey Program di
PT. Trakindo Utama



Dari grafik diatas menunjukkan bahwa hasil at-risk, customer yang tidak
puas terhadap pelayanan/produk dari PT. Trakindo Utama yaitu pada session Field
hingga mencapai 20,90%. Dimana pekerjaan field berdampak kurang positif dimata
customer dari pada part dan pekerjaan workshop. Hal ini menunjukkan bahwa
apabila kehilangan pelanggan sebagai akibat dari menurunnya kepuasan konsumen
akan berdampak terhadap pendapatan perusahaan maka diperlukan analisa baik itu
secara preventifmaupun tindakan taktis secara langsung, dengan menentukan
penyebab terjadinya lost opportunity.Adanya situasi persaingan antar perusahaan
dalam bisnis yang semakin ketat, yang harus dijadikan perhatian utama oleh
perusahaan adalah kepuasan konsumen agar perusahaan dapat bertahan, bersaing
dan menguasai pasar. Perusahaan harus mengetahui faktor-faktor yang yang
dianggap penting oleh konsumen dan perusahaan juga harus berusaha untuk
menghasilkan  kinerja  (performance) sebaik mungkin  yang  dapat
memuaskankonsumen (Supranto, 2001).

Dalam membangun kepuasan pelanggan ini, perusahaan harus berusaha
untuk menunjukkan dan memberikan apa yang terbaik bagi pelanggannya, karena
dalam memilih pelayanan, pelanggan akan membandingkan apa yang dia harapkan
dari layanan yang dibutuhkannya dengan apa yang ia dapatkan dari pembelian
tersebut. Pada kondisi ini, walaupun perusahaan merasakan semua berjalan baik,
tetapi jika pelanggan merasa sebaliknya maka perusahaan akan menghadapi
masalah, yaitu risiko kehilangan pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry (2001) terdapat lima dimensi yang menentukan kualitas pelayanan ditinjau
dari sudut pandang konsumen, vyaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

Konsumen adalah raja, demikian seharusnya prinsip dalam dunia bisnis.
Slogan tersebut sederhana, namun tidaklah mudah melaksanakannya. Bahkan,
banyak perusahaan yang belum sepenuhnya menerapkan prinsip tersebut dengan
tidak dipertimbangkan keinginan pelanggan dalam membuat keputusan bisnis. Pada
era kompetisi bisnis yang semakin ketat ini, kepuasan konsumen merupakan hal
yang utama. Pelanggan merupakan aset yang harus dipertahankan, dipelihara serta
diperhatikan demi kelangsungan hidup dari perusahaan. Untuk itulah perusahaan

harus mampu menjaga konsumennya yang loyal serta berusaha mengejar konsumen



yang baru.Sebab, pelanggan merupakan penghasil profit yang menjadikan
perusahaan dapat berfungsi dan berjalan, tanpa pelanggan perusahaan tidak dapat
bertahan dan tidak berjalan.

Perusahaan yang menyadari hal ini tentu saja akan selalu berusaha untuk
melakukan peningkatan dan kemudian mempertahankan kualitas pelayanannya.
Namun sejauh mana, upaya peningkatan kualitas pelayanan tersebut efektif
perusahaan harus melibatkan konsumen sejak dini dengan memasukkan kebutuhan
konsumen dalam usaha untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas
pelayanan yang diterjemahkan ke dalam berbagai kegiatan. Kebutuhan dan harapan
konsumen satu berbeda dengan konsumen yang lain. Hal ini disebabkan karena
setiap konsumen memiliki berbagai macam karakteristik yang berbeda-beda.Untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan akan pengembangan kualitas pelayanan, maka
perlu diadakan riset mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dengan menggunakan
Quality Function Deployment(QFD).

QFD adalah suatu sistem bagi desain barang atau jasa yang mendasarkan
atas keinginan konsumen, yang mana sistem desainnya melibatkan partisipasi
anggota seluruh fungsi organisasi. Mengingat QFD juga dapat diterapkan pada
bidang jasa, maka dalam penelitian ini implementasi QFD dimaksudkan agar
perusahaan fokus pada kebutuhan dan keinginan konsumen dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya. Dengan meningkatnya kualitas pelayanan disertai dengan
peningkatan kepuasan konsumen, maka diharapkan loyalitas pelanggan juga akan
meningkat. Hal inilah yang mendasari penulis melakukan penelitian untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
dengan mengunakan metode Partial Least Square (PLS) dan Quality Function
Deployment (QFD).

Metode PLS maupun QFD memiliki kegunaan yang berbeda. Metode PLS
merupakan sebuah metode statistik yang mengkonstruksikan model-model yang
digunakan untuk mengestimasikan hubungan kausal (sebab akibat) yang kompleks
antar beberapa variabel laten yang terbentuk dari beberapa indikator, sekaligus
mengukur validitas dan reliabilitas dari indikator yang membentuk variabel
latentersebut (Ghozali, 2008). Adapun metode QFD, menurut Tjiptono (2005)

digunakan untuk merancang suatu proses pengembangan kualitas suatu produk/jasa



dengan menerjemahkan apa yang menjadi prioritas dari kebutuhan pelanggan.
Dalam penelitian ini, metode PLS digunakan untuk mengestimasi keeratan
hubungan kausal antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan, sekaligus
meyakinkan bahwa indikator-indikator yang ada dari kualitas pelayanan memang
mewakili keberadaan variabel tersebut. Hasil dari metode PLS yang merupakan
‘suara’ pelanggan untuk diintegrasikan ke dalam QFD sehingga dapat digunakan
untuk pengembangan kualitas pelayanan dan dapat menentukan usulan perbaikan

untuk meningkatkan pelayanan di PT. Trakindo Utama.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, permasalahan yang
diteliti antara lain:
1. Faktor-faktor kualitas pelayanan apa saja yang diterima oleh pelanggan PT.
Trakindo Utama?
2. Seberapa besar pengaruh antara kualitas pelayanan PT. Trakindo Utama
dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Trakindo Utama?
3. Bagaimana menetapkan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di PT. Trakindo Utama melalui variabel kepuasan dan loyalitas

konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian
ini adalah:

1. Menentukan faktor-faktor kualitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan
PT. Trakindo Utama.

2. Menganalisis seberapa besar pengaruh antara kualitas pelayanan PT.
Trakindo Utama dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Trakindo
Utama.

3. Menetapkan usulan perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan PT.

Trakindo Utama.



1.4, Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat dipergunakan oleh beberapa
pihak sebagai berikut.
a. Bagi perusahaan
1. Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan/
masukkan bagi perusahaan guna meningkatkan loyalitas pelangganPT.
Trakindo Utama.
2. Dapat meningkatkan daya saing perusahaan, khususnya di bidang penjualan
jasa dan produk alat berat (heavy equipment).
3. Dapat meningkatkan pelayanan kepada customer.
b. Bagi peneliti
1. Menambah pengetahuan dan wawasan peneliti khususnya dalam hal
peningkatan kualitas pelayanan.
2. Menjadi sarana untuk mengaktualisasikan dan menerapkan ilmu

pengetahuan yang diperoleh saat perkuliahan.

1.5. Batasan Masalah
Adapun batasan-batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini
adalah:

a. Objek penelitian dilakukan di PT. Trakindo Utama cabang Surabaya. Alasan
dipilihnya cabang Surabaya karena cabang ini menunjukkan Customer At-Risk,
yaitu merupakan customer yang beresiko akan meninggalkan / tidak
menggunakan produk / jasa perusahaan menurut hasil Transactional Survey
Program. Hasil penelitian nantinya diharapkan dapat meningkatkan loyalitas
customer PT. Trakindo Utama Surabaya. Selain itu, PT. Trakindo Utama
Surabaya merupakan dealer retail yang penanganannyapun berbeda dengan PT.
Trakindo Mining. Di Mining lebih mudah karena mayoritas customer nya sudah
terikat kontrak. Dengan kata lain, tidak mudah berpindah ke delear lain.
Sedangkan di retail, customernya unik dan sangat mudah berpindah ke dealer
lain.

b. Responden merupakan pelanggan PT. Trakindo Utama vyang telah

menggunakan jasa dan produk caterpillar.
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