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ABSTRAK

PENGARUH ORANG, PROSES, DAN LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN PENJAHIT BERLIN JL.D.I. PANJA1TAN NO.43, PLAJU

PALEMBANG

Oleh: 
Elsa Putri

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Orang (XI), Proses (X2), 
dan Layanan Pelanggan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Penjahit Berlin Jl. 
D.I. Panjaitan No.43 Plaju Palembang. Teknik analisis data menggunakan metode 
kuantitatif yang menggunakan alat pengujian signifikan simultan (Uji F), pengujian 
signifikan parsial (Uji t), dan analisis Regresi Linear Berganda. Metode pengumpulan 
data dalam penelitian ini adalah metode penelitian data primer dengan menyebarkan 
kuesioner dan analisis data sekunder yaitu penelitian arsip. Data diproses dengan 
menggunakan SPSS J 6.0 for Windows. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa variabel 
orang, proses, dan layanan pelanggan secara signifikan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan pada Penjahit Berlin dimana variabel yang paling dominan adalah variabel 
layanan pelanggan dengan nilai koefisien terbesar yaitu 0,408.

Kata kunci: Orang, Proses, Layanan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan

Anggota

Drs. H. A. N azarudd in/M. M 
NIP 19570613+985031002

Drs. Thomas Handy 
NIP 195209211981031006

Mengetahui, 
Ketua Jurusan

Dr. Zakaria Wahab, M.B.A 
NIP. 195707141984031005
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AB ST R A Cl

ANALYSIS OF PEOPLE, PROCESS, AND SERVICE INFLUENCE 
TO COSTUMER SATISFICATION IN PENJAHIT BERLIN 

JL.D.I.PANJAITAN NO.43 PALEMBANG

By :
Elsa Putri; Drs. H.A.Nazaruddin; Drs. Thomas Handy

This study aims to determine the influence of People (XI), Process (X2), and 
Customer Service (X3) to the Customer Satisflcation (Y) on Penjahit Berlin JI. D.I. 
Panjaitan no.43 Plaju Palembang. The analysis using quantitative methods that use 
significant simultaneous testing tools (F Test), partial significant testing (t Test) and 
Multiple Linear Regression analysis. Methods of data collection in this study are primary 
data which method is distributing questionnaire and secondary data analysis of archival 
research. Data processed by using SPSS 16.0 for Windows, The result showed that the 
variables of people, process, and customer Service effect customer satisflcation on 
Penjahit Berlin which the most dominant variable is customer Service variable to tlie 
value or the largest coefficient is 0,408.

Keywords : People, Process, Customer Service and Customer Satisflcation

Ketua Anggotao

Drs.H.A.Nazaruddin, M.M 
NIP 195706131985031002

Drs. Thomas Handy 
NIP 195209211981031006

Mengetahui, 
Ketua Jurusan
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mH
BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri jasa saat ini merupakan sektor ekonomi yang sangat besar dan tumbuh 

sangat pesat. Pertumbuhan tersebut selain diakibatkan oleh pertumbuhan jenis jasa 

sudah ada sebelumnya, juga disebabkan oleh munculnya jenis jasa baru, 

sebagai akibat dari tuntutan dan perkembangan teknologi. ( Hurriyati ,2010)

Kondisi ini secara langsung menghadapkan para pelaku bisnis kepada 

permasalahan persaingan usaha yang semakin tinggi. Maka dituntut untuk mampu 

mengidentifikasikan bentuk persaingan yang akan dihadapi, menetapkan berbagai 

standar kinerjanya serta mengenali secara baik para pesaingnya (Grant dan Smith,

yang

1997 dalam Hurriyati,2010).

Dinamika yang terjadi pada sektor jasa terlihat dari perkembangan 

berbagai industri seperti perbankan, asuransi, penerbangan, telekomunikasi, retail, 

konsultan dan pengacara. Selain itu, terlihat juga dari maraknya organisasi nirlaba 

seperti LSM, lembaga pemerintah, rumah sakit, perguruan tinggi yang kini 

semakin menyadari perlunya peningkatan orientasi kepada pelanggan atau 

konsumen. Perusahaan manufaktur kini juga telah menyadari perlunya elemen 

jasa pada produknya sebagai upaya peningkatan competitive advantage bisnisnya. 

Implikasi penting dari tenomena ini adalah makin tingginya tingkat persaingan, 

sehingga diperlukan manajemen pemasaran jasa yang berbeda dibandingkan
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dengan pemasaran tradisional (barang) yang telah dikenal selama ini (Hurriyati,

2010).

Pemasaran dalam suatu perusahaan menghasilkan kepuasan pelanggan 

kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang sebagai kunci untuk 

memperoleh profit. Hal ini berlaku bagi perusahaan yang bergerak di bidang 

industri jasa maupun industri non-jasa. Walaupun terdapat kesamaan tujuan pada 

kedua jenis industri tersebut, diperlukan strategi pemasaran yang berbeda untuk 

masing-masing jenis industri. Perbedaan strategi tersebut dipengaruhi oleh ciri-ciri

serta

dasar yang berbeda dari jenis produk yang dihasilkan. (Hurriyati, 2010)

Bauran pemasaran merupakan perangkat/alat bagi pemasar yang terdiri

atas berbagai unsur suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar

implementasi strategi pemasaran dan penentuan posisi yang ditetapkan dapat 

berjalan sukses. Bauran pemasaran pada produk barang yang kita kenal selama ini 

berbeda dengan bauran pemasaran untuk jasa. Hal ini terkait perbedaan 

karakteristik barang dengan jasa. Bauran pemasaran produk mencakup 4P, yaitu 

produk, harga, lokasi/tempat, dan promosi. Sementara untuk produk jasa, keempat 

faktor tersebut masih dirasa kurang mencukupi. Ada penambahan tiga unsur lagi, 

yaitu orang atau sumber daya manusia (SDM), proses, dan layanan pelanggan. 

Ketiga hal ini terkait dengan sifat jasa di mana tahapan operasi hingga konsumsi 

merupakan suatu rangkaian yang tidak dapat dipisahkan serta mengikutsertakan

konsumen dan pemberi jasa secara langsung. Dengan kata lain, terjadi interaksi 

langsung di antara keduanya (meski tidak untuk semua jenis jasa). Sebagai 

bauran,

suatu

unsur-unsur tersebut saling memengaruhi satu sama lain. Dengan
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maka akandemikian, apabila salah satu tidak tepat pengorganisasiannya 

memengaruhi stategi pemasaran secara keseluruhan. (Lupiyoadi, 2013)

Terkait dengan uraian tersebut, bauran pemasaran jasa terdiri atas tujuh hal

yaitu :

1. Produk (product) : jenis jasa yang ingin ditawarkan.

2. Harga (price) : bagaimana strategi penentuan harga.

3. Lokasi/tempat (place) : bagaimana sistem penyampaian yang akan

diterapkan.

4. Promosi (promotion) : bagaimana promosi yang harus dilakukan.

5. Orang/SDM (people) : tipe kualitas dan kuantitas SDM yang akan

terlibat dalam pemberian jasa.

6. Proses (process) : bagaimana proses dalam operasi jasa tersebut.

7. Layanan pelanggan (customer Service) : level layanan/jasa yang akan

diberikan kepada konsumen. (Lupiyoadi, 2013)

Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan 

menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi dibandingkan 

para pesaing dan yang lebih tinggi daripada harapan pelanggan. Harapan-harapan 

itu dibentuk oleh pengalaman di masa lalu, pembicaraan dari mulut ke mulut, dan 

iklan perusahaan jasa. Setelah menerima jasa itu, pelanggan membandingkan jasa 

yang dialami dengan jasa yang diharapkan. Jika jasa yang dialami berada di 

bawah jasa yang diharapkan, pelanggan tidak berminat lagi terhadap penyedia itu. 

Jika jasa yang dialami memenuhi atau melebihi harapan, mereka akan 

menggunakan penyedia jasa itu lagi. (Kotler, 2002)
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Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa adalah penjahit pakaian. 

Sebagai penyedia jasa pembuatan salah satu kebutuhan pokok manusia, penjahit 

pakaian tentunya harus melakukan pelayanan yang baik. Berbicara tentang 

pakaian, pakaian adalah kebutuhan pokok manusia selain makanan dan tempat 

berteduh atau tempat tinggal (rumah). Manusia membutuhkan pakaian untuk 

melindungi dan menutup dirinya. Namun seiring dengan perkembangan 

kehidupan manusia, pakaian juga digunakan sebagai simbol status, jabatan,

memakainya.kedudukan yangseseorangataupun

(http://id. wikipedia.org/wiki/pakaian)

Perkembangan dan jenis-jenis pakaian tergantung pada adat-istiadat, 

kebiasaan dan budaya yang memiliki ciri khas masing-masing. Pakaian juga 

meningkatkan keamanan selama kegiatan berbahaya seperti hiking dan memasak, 

dengan memberikan penghalang antara kulit dan lingkungan. Pakaian juga 

memberikan penghalang higienis, menjaga tubuh dari toksin dan membatasi

penularan kuman, (http://id.wikipcdia.oru/wiki/pakaian)

Perkembangan fungsi pakaian tersebut tentunya membuat pengguna atau

konsumen pakaian melakukan hal-hal yang sesuai dengan keinginan mereka

terhadap pakaian mereka. Salah satu hal yang dapat dilakukan adalah dengan 

menggunakan jasa penjahit pakaian. Jasa penjahit pakaian dapat menjadi salah 

satu pilihan dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen dalam hal 

berpakaian. Hal ini dikarenakan konsumen tidak perlu takut apabila ukuran 

pakaiannya tidak sesuai dengan bentuk tubuh, selain itu konsumen juga dapat
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meminta mode dan motif pakaian sesuai dengan yang mereka inginkan walaupun 

hal tersebut harus dibayar dengan harga yang cukup tinggi.

Dianlara berbagai nama penjahit pakaian yang menawarkan jasa 

penjahitan pakaian di Palembang salah satunya penjahit pakaian yang telah cukup 

lama berdiri yaitu Penjahit Berlin yang bertempat di jalan D.I. Panjaitan no.43 

Kelurahan Plaju Ilir,Kecamatan Plaju, Palembang. Penjahit Berlin didirikan pada 

tahun 1989 .Saat ini Penjahit Berlin telah memiliki delapan pekerja. Berlin Tailor 

memiliki target konsumen menengah ke bawah. Untuk jenis pakaian yang 

ditawarkan, adalah pakaian dengan mode yang formal dan semi formal seperti jas, 

blazer, kemeja, kebaya, seragam sekolah dan seragam dinas/ kantor. Selama 24

tahun beridiri, Berlin Tailor telah memiliki banyak pelanggan, baik perorangan

maupun institusi.

Sampai saat ini, sebagai perusahaan yang berinteraksi langsung dengan

pelanggan tentunya Penjahit Berlin tidak lepas dari masalah seputar pelanggan.

Berbagai kritik dari pelanggan sering diterima oleh penjahit pakaian ini terutama 

yang berkenaan dengan orang (SDM), mekanisme pemberian jasa (proses) serta 

layanan Penjahit Berlin. Banyak pelanggan yang berterus terang dengan 

ketidakpuasannya terhadap layanan Penjahit Berlin. Tetapi hal menarik sering 

terjadi, yaitu kembalinya pelanggan yang memberikan kritik atau yang tidak puas 

tadi untuk menggunakan jasa Penjahit Berlin. Terbukti dari data berikut.
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Tabel U
Data Pendapatan Kotor Penjahit BERLIN
__________ Tahun 2010-2012

Pendapatan Kotor Tingkat Kenaikan (%)Tahun

Rp. 341.280.0002010

0,06Rp. 363.180.0002011

0,07Rp. 392.040.0002012

Sumber: Penjahit Berlin 2013

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pendapatan Penjahit Berlin 

tidak mengalami penurunan dari tahun ke tahun (dihitung dari tiga tahun terakhir).

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian terhadap orang, proses dan layanan pelanggan Penjahit

Berlin. Sehingga penulis mengambil judul sebagai berikut.

“ ANALISIS PENGARUH ORANG, PROSES, DAN LAYANAN

PELANGGAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN PADA

PENJAHIT BERLIN JL. D.l. PANJAITAN N0.43 PLAJU PALEMBANG.”

1.2. Perumusan Masalah

Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah variabel orang, proses dan layanan konsumen Penjahit Berlin

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan?

2. Variabel manakah dari variabel orang, proses, dan layanan pelanggan

yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Penjahit 

Berlin?
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1.3. Tujuan Penelitian

Mengetahui pengaruh erang, proses dan layanan konsumen dengan tingkat 

kepuasan pelanggan yang dirasakan setelah mendapatkan pelayanan dan 

Penjahit Berlin

2. Mengetahui variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Penjahit Berlin.

1.

1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan penulis diharapkan dapat memberikan manfaat

sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

Memberikan pemahaman lebih tentang teori-teori yang mendukung

perkembangan ilmu pengetahuan manajemen pemasaran jasa, khususnya

yang berkaitan dengan orang, proses dan layanan konsumen yang akan

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Manfaat Praktis

Dapat memberikan kontribusi informasi atau sebagai salah satu acuan 

pembelajaran bagi perusahan Penjahit Berlin pada khususnya, dan 

perusahaan penjahit pakaian lain pada umumnya, untuk memahami tingkat 

kepuasan pelanggan dari orang, proses dan layanan kosumen 

diberikan, sehingga produsen bisa lebih meningkatkan kembali mengenai

yang
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strategi atau program apa yang sebaiknya dilakukan guna memenuhi apa 

yang dibutuhkan serta diinginkan konsumen.

1.5 Sistematika Skripsi

Dalam penelitian ini, penulis membagi materinya menjadi lima bab dan 

setiap bab terbagi menjadi sub bab. Adapun sistematika penelitiannya adalah

sebagai berikut:

PendahuluanBabi

Pada bab I akan dikemukakan mengenai latar belakang

penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat

penelitian dan sistematika penelitian.

Bab II Tinjauan Pustaka

Dalam bab II berisikan teori yang mendukung untuk

membahas/memecahkan pertanyaan penelitian meliputi:

jasa, karakteristik jasa, bauran pemasaran jasa, kepuasan

pelanggan, dan kerangka pemikiran.

Bab III Metode Penelitian

Bab ini menjelaskan mengenai desain penelitian, jenis dan 

metode pengumpulan data, populasi, sampel dan teknik 

pengambilan sampel, instrumen penelitian, identifikasi 

definisi operasional, pengukuran variabel 

penelitian, uji instrumen penelitian serta dijelaskan pula 

mengenai teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini.

variabel,
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Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan

Bab ini berisikan pembahasan dan analisis dari data yang 

diperoleh dan diolah oleh peneliti, sesuai dengan 

permasalahan yang sedang diteliti dengan menggunakan 

teknik analisis data yang telah ditentukan sebelumnya.

Bab V Kesimpulan dan Saran

Bab VI merupakan hasil akhir dari penelitian, dimana 

penulis membuat beberapa kesimpulan dari 

pembahasan yang diuraikan pada bab terdahulu kemudian 

dilanjutkan dengan memberikan saran-saran yang mungkin 

berguna bagi pihak perusahaan.

dalam bab ini
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