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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kinerja pemasaran dan kualitas
pelayvanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Cendikia Jakarta.

Metode penelitian vang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitarif. Untuk dara
vang sifatnya kuantitatif dilakukan uji instrumen. Adapun pengujian vang dilakukan meliputi uji
validitas dan wji reliabilitas. Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui apakah semua
pertanyaan (instrumen) penefitian vang diajukan untuk mengukur variabel penelitian adalah valid,
Pengujian Reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi jawaban responden. Kriteria pengujian
dilakukan dengan menggunakan pengujian Cronbach Alpha.

Adapun sampel vang digumakan sebanyvak 50 responden. Hasil dari penelitian ini adalah
secara parsial kinerja pemasaran tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sementara itu
kualitas pelavanan mempunyai pengaruh vang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara
simultan kinerja pemasaran dan kualitas pelayvanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kata Kunci: Kinerja Pemasaran, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

Intention of this research is to know the influence of marketing performance and service guality
toward cunsumer satisfaction at PT. Cendikia Jakarta. Method Research which is used in this research
is guantitative method. Usually for the quantitative will create some test like validity and reliabilities
test. Test of validitys to know the validity of data and realibity test is done to know the consistency of
data. Sample is counted 50 responders. Result from this research partialy marketing performance have
ne significant effect on satisfaction of conswmer meanwhile the quality of service has significant in
satisfaction of consumer. Simultaneously marketing performance and service guality have a significant
to satisfaction of consumer.

Kevword: Marketing Performance, Service Quality, Consumer Satisfaction.
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1. PENDAHULUAN

Keunggulan dalam bersaing merupakan
rangkaian proses vang berkembang dan terus
menerus. Kinerja vang baik merupakan elemen
yang penting dalam persaingan bisnis. Makin
baik kinerja suatu perusahaan makin kuat
keunggulan bersaing yang dimilikinya. Begitu
juga dengan kualitas produk. Makin baik
kualitas produk barang atau jasa yang
dihasilkan oleh suatu perusahaan, maka tingkat
kepuasan konsumen semakin tinggi. Dalam
perkembangan  ilmu  pengetahuan  dan
teknologi, maka persaingan bisnis sangat ketat.
Setiap perusahaan dituntut untuk mampu
memenuhi  keinginan  konsumen  dan
memuaskan mereka apabila  perusahaan
menginginkan bertahan lama produk ataupun
jasa yang ditawarkan tetap melekat di hati
pelanggan.

Dalam hal ini bisnis properti merupakan mata
rantai dari perkembangan alur distribusi jasa
dari produsen sampai pada konsumen yaitu
penyewa atau pembeli jasa. Maka sangatlah
penting diperhatikan mengenai  kualitas
pelayanan dalam upaya memuaskan konsumen,
dengan memahami karakter yang dimiliki
konsumen itu sendiri yang sangat beragam.

Menurut Kennedy dan Soemanagara (2006)
bahwa sifat konsumen terbagi menjadi dua
vaitu konsumen rasional dan konsumen
irasional. Konsumen irasional mempunyai
karakteristik yang berbeda dengan konsumen
rasional  dilihat dari  bagaimana mereka
mengambil keputusan pembelian terhadap
pilihan produk dan layanan. Konsumen
irasional banyak ditemmi di masyarakat kita.
Mereka memutuskan untuk menggunakan
produk cenderung tanpa menggunakan analisis
yang mendalam, yang mereka utamakan adalah
kepuasan mereka tercapai. Konsumen yang
rasional biasanya mereka membeli barang
sesual tingkat kebutuhan, tetapi sebaliknya
konsumen yang emosional biasanya melakukan
pembelian barang hanya berdasarkan keinginan
mereka saja.  Mengingat bahwa  kunci
kesuksesan adalah “Pelayanan Prima”™ vang
prinsipnya antara lain:

1. Membangun persepsi yang baik
2. Mengenali karakteristik konsumen
3. Menyenangkan pelanggan
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4. Memberi kesan positif pada setiap titik
temu dengan pelanggan

Dari masalah diatas penulis mencoba
mengangkatnya untuk diteliti sejauh mana
pengaruh kinerja pemasaran dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
PT. Cendikia Jakarta. Karena pentingnya arti
dari sebuah kinerja pemasaran dan kualitas
pelayanan  yang  baik dimana  dapat
meningkatkan kepuasan konsumen sehingga
penulis terdorong untuk menyusun karya
ilmiah ini dengan judul® Kepuasan
Konsumen pada Kinerja Pemasaran dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Pada PT.
Cendikia™.

TUJUAN PENELITIAN

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka
tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

i. Untuk mengetahui pengaruh kinerja

pemasaran terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Bangun Sukses
Abadi.

ii.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Cendikia.

iii. Untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh  kinerja pemasaran  dan
kualitas pelayanan secara bersama-
sama terhadap kepuasan konsumen
pada PT. Cendikia.

MANFAAT PENELITIAN

Sesuai dengan masalah yang dirumuskan di
atas maka tyjuan diadakannya penelitian imi
diharapkan dapat memberikan banyak manfaat
atau kegunaan antara lain:

1. Bagi Penulis

Hasil  penelitian  ini
memberikan informasi vyang bermanfaat
berkaitan  dengan upaya  peningkatan
pemasaran, peningkatan kualitas pelayanan

serta mengetahui berbagai faktor pendorong
ﬂ.gilf k{lﬂKl.ll'I'lE.l'.I. merasa puﬂ.‘i,

diharapkan  dapat
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2. Bagi Perusahaan

Khususnya bagi FPT. Cendikia Jakarta,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi informasi dan pikiran, serta ide-ide
tambah guna meningkatkan pendapatan dan
kemampuan dalam memenuhi keinginan para
calon konsumen.

3 Bagi Pembaca

Hasil penelitan ini  diharapkan dapat
bermanfaat dan  memberikan  tambahan
informasi  mengenai upaya-upaya  yang
dilakukan  untuk  meningkatkan  suatu
pemasaran dan juga konsumen dapat

merasakan kepuasan pelayanan serta fasilitas
yvang telah disediakan dalam pencapaian tujuan.

2, HASIL UII
Variabel Kinerja Pemasaran

Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
675 11
Sumber: Data
diolah, SPSS 13.0

Pengambilan Keputusan:
Jika CA< (0.6 maka tidak reliable
Jika CA> (0.6 maka reliable

Berdasarkan nilai croanbach's alpha sebesar
0.675 yang lebih besar dari nilai eur-off sebesar
0.6 sehingga dapat disimpulkan variable kinerja
pemasaran reliable.

Uji Validitas
Trem Sig. HKeputusan
=1 o rakld
ey 0.0 1 o akid
3 O S ald
et 0.523 " ald
e [ " aticl
oS L] " alid
=7 L] N ahd
B o " aticd
o O " alid
<10 0.004% w7 alicd
i1 o001 " alid

Sumber: Dara diolah, SPSS 13.0
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Berdasarkan nilai Sig. (2 Tailled) dapat
dikatakan semua item pertanyaan valid karena
nilai Sig. dibawah nilai cur-off sebesar (0.05.

Variabel Kepuasan Konsumen

Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
635 1

Sumber: Data diolah, SPSS 13.0
Pengambilan Keputusan:
Jika CA< 0.6 maka tidak reliable
Jika CA> 0.6 maka reliable

Berdasarkan nilai croanbach’s alpha sebesar
0.635 yang lebih besar dari nilai cut-off sebesar
0.6 sehingga dapat disimpulkan wvariabel
kepuasan konsumen reliable.

Uji Validitas
Item Sig. Keputusan

1 (1] Vahd
b, 0.001 “akid
X3 o Vahid
N4 0.023 Vahd
X5 4] Vahd
X6 o Wahd
X7 o % ahd
p ] (1] Vahd
X9 0 Vakd
X110 0.004 “ahid
X11 0.001 WValid

Sumber: Data diolah, SPSS 13.0

Berdasarkan nilai Sig. (2 Tailled) dapat
dikatakan semua item pertanyaan valid karena
nilai Sig. dibawah nilai cur-off sebesar 0.05.

Variabel Kepuasan Konsumen

Pengujian Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of items
632 9

(Sumber: Data diolah, SPSS 13.0)
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Berdasarkan nilai croanbach's alpha sebesar
0.632 yang lebih besar dari nilai cur-off sebesar
0.6 sehingga dapat disimpulkan variable
kepuasan konsumen reliable. Berdasarkan nilai
Sig. (2 Tailled) dapat dikatakan semua item
pertanyaan valid karena nilai Sig. dibawah nilai
cut-off sebesar .05,

Setelah indikator kedua variabel valid dan
reliabel maka langkah selanjutnya bisa
dilakukan pengujian regresi sederhana.

Regresi sederhana

Descipive Statishcs
N | inimum | Warimum | Mean | St Desdation
KRIERJA_PEMASARAN 5 0.0 00 [ 430200 180184
KUALITAS_PELAYENAN ] 4000 4800 | 445200 2ATH
KEPUASEN_KDMSUMEN £ a0 800 | 443800 203530
Valid M (istwise) 50

Sumber : data diolah, SPSS5.13.0

Variabel kinerja pemasaran setelah dianalisa
menggunakan regresi sederhana didapat rata-
rata 43.0200, variabel kualitas pelayanan nilai
rata-rata sebesar 44.9200 dan variabel kepuasan
konsumen nilai rata-ratanya sebesar 44.8800.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Adusted Std. Error of
Maodel R R Sgquare | R Square | the Estimate
1 8552 732 720 1.07735
a. Predictors. (Constant), KUALITAS_PELAYANAN,
KINERA_PEMASARAN

Sumber : data diolah, SPS5.13.0

Berdasarkan tabel diatas diketahui nilai R-
Square sebesar (,732 sehingga wvariabel
independent yang terdiri dari kinerja pemasaran
dan kualitas pelayanan memberikan kontribusi
pengaruh sebesar (0,732 atau 73.2% terhadap

kepuasan konsumen sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak
diikutsertakan dalam model.

Uji { (Pengujian Parsial)

Untuk menguji koefisien regresi dilakukan
pengujian secara parsial, untuk melihat
pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen dengan
mengasumsikan variabel lain adalah konstan.
Dasar pengambilan keputusan untuk pengujian

secara  parsial  ini adalah  dengan
membandingkan nilai tpg,. dengan tyuwe Jika
thinung = Lable aka ho ditolak dan sebaliknya Jika
ting < Lawie Maka Ho diterima. Berikut hasil

pengujian secara parsial:
Hasil Uji t (Parsial)
Coetficients’
Unsidadzed | Sandersiced
Caefieily CosPicenis
Vodel B St Errar Beta | 3ig
(Constant] N2 e EL o
KMHERIS_PEMASAHAN i3 -] (] B N
KUALTAS PELAYANAN BT 1] X £l 5

8. Dapeadesl Variabie KEPUASAN_KDRSUHEN

Sumber : data diolah, SP55.13.0

Berdasarkan tabel diatas diketahui untuk
variabel kinerja pemasaran nilai thum. sebesar
0,851 dan tyy. sebesar 2,045, oleh karena itu
nilai tuuee sebesar 0,851 < nilai tywme sebesar
2,045 maka dapat disimpulkan Ho diterima
artinya kinerja pemasaran secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Sedangkan untuk variabel kualitas
pelayanan nilai thiwee $ebesar 9,800 dan tuie
sebesar 2,045, oleh karena itu nilai ty,q. sebesar
9.800 > nilai tup. sebesar 2,045 maka dapat
disimpulkan Ho ditolak artinya kualitas
pelayanan  secara  parsial  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Uji F (Pengujian Simultan)

Digunakan untuk menguji apakah secara
bersama-sama seluruh  variabel independen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
variabel  dependen. Dasar  pengambilan
keputusan untuk pengujian secara simultan ini
adalah dengan membandingkan nilai Frigee
dengan Fyyne Jika Fuiung > Fune maka Ho ditolak
dan sebaliknya Jika tyus; < tuwe maka Ho
diterima.

Hasil Uji Anova (Uji F)

ANOVE
Sum of
Wodal Sauares d  [MeanSguam | F Sig.
1 Regression | 148727 2 Td36d | 61068 nog*
Residual 54.553 i 1161
Tolal 203.280 49

a Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KINERS PEMASARAN
b. Dependent Vanable: KEPUASAN KDNSUMEN

Sumber : data diolah, SPSS.13.0
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Berdasarkan tabel diatas diketahui untuk
variabel kinerja pemasaran dan kualitas
pelayanan nilai Fyiee sebesar 64.068 dengan
Fuwe sebesar 3,35, karena nilai tm. sebesar
64,068 > nilai tus. sebesar 3,35 maka dapat
disimpulkan Ho ditolak artinya Kkinerja
pemasaran dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen

3. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil uji secara parsial untuk variabel
kinerja pemasaran diketahui untuk nilai
thine Sehesar 0,851 dan tgwe sebesar
2,045, oleh karena nilai tp, sebesar
0,851 < nilai tiu. sebesar 2,045 maka
Ho diterima artinya kinerja pemasaran
tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

2. Sedangkan untuk variabel kualitas
pelayanan nilai thiune sebesar 9,800 dan
tunie Sebesar 2,045, oleh karena nilai
thiune Sebesar 9,800 > nilai tyy. sebesar
2,045 maka dapat Ho ditolak artinya

kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen.

3. Dari uji secara simultan, wvariabel
kinerja  pemasaran dan  kualitas

pelayanan dengan nilai Fyjume sebesar
64,068 dan Fume sebesar 3,35, karena
nilai thiwne sebesar 64,068 > nilai tawe
sebesar 3,35 maka dapat Ho ditolak
artinya kinerja pemasaran dan kualitas

pelayanan  secara  bersama-sama
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen.

4. Sedangkan dari uji  koefisien

determinasi diketahui bahwa kinerja
pemasaran  dan  kuvalitas pelayanan
berpengaruh sebesar 73.2% terhadap
kepuasan konsumen sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain vang tidak
diikutsertakan dalam model.
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4. SARAN

Berdasarkan data hasil penelitian yang telah
didapatkan maka penulis dapat memberikan
saran berkenaan dengan Kinerja pemasaran dan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada
konsumen agar kepuasan konsumen terpenuhi
yaitu perusahaan sebaiknya lebih cepat
menanggapi keluhan-keluhan dari konsumen
karena hasil kuesioner menunjukkan terdapat
beberapa konsumen yang merasa perusahaan
kurang tanggap terhadap keluhan mereka.

Selain itu juga untuk masalah yang terpenting

yaitu masalah kinerja pemasaran harap
ditingkatkan  lagi  karena  im  akan
mempengaruhi  nama  baik  perusahaan.

Walaupun pada umumnya Kinerja pemasaran
biasanya berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, tapi pada penelitian ini hasil yvang
didapat justru menunjukkan tidak terdapat
pengaruh diantara kedua variabel tersebut
masalahnya hasil yvang didapat teramat sangat
kecil.

Untuk penelitian selanjutnya diharapkan ada
penambahan variabel-variabel selain variabel-
variabel kinerja  pemasaran  dan  kualitas
pelayanan seperti produktifitas, loyalitas kerja
dan sebagainya. Hal ini dimaksudkan untuk
mendapatkan hasil perolehan nilai yang tinggi
supava untuk penelitian selanjutnya terdapat
pengaruh yang kuat antara kinerja pemasaran
dan kualitas pelayanan dengan kepuasan
konsumen.
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