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ABSTRAK

Nim: 2010410904, Judul: ANALISIS KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS
PELAYANAN BERDASARKAN PERSEPSI PELANGGAN
PADA PT. INTERNATIONAL PAINT INDONESIA, CIKARANG

Jumlah Hal : xviii + 162 hal: 2012
Kata Kunei: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Pelanggan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi pelanggan terhadap
kualitas produk dan kulitas pelayanan produk cat International. Dengan
mengetahui persepsi kualitas produk dan pelayanan dari sisi pelanggan, maka
dapat diketahui tingkat kepentingan dan kepuasan konsumen terhadap atribut
kualitas produk dan kualitas pelayanan. Adapun atribut kualitas produk yang
dianalisis adalah kinerja (performance), fitur (fearures), kehandalan (reliability),
kesesuaian dengan spesifikasi (conformance fo specifications), keawetan
(durability), kemampuan perbaikan (serviceability), estetika (esthetics), dan
persepsi kualitas (perceived guality). Sedangkan atribut kualitas pelayanan yang
dianalisis adalah bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 78 responden yang merupakan
pelanggan dari PT. International Paint Indonesia yang melakukan pembelian
terhitung dari bulan Maret 2011 hingga Februari 2012 dengan metode probability
sampling yaitu simple random sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara
pengisian kuisioner oleh responden. Dan teknik analisis data menggunakan diagram
cartesius.

Hasil analisis berdasarkan diagram cartesius menunjukkan bahwa atribut-
atribut yang merupakan prioritas penting dan merupakan atribut yang harus
diperhatikan perusahaan untuk ditingkatkan adalah daya tahan produk saat
disimpan dalam jangka waktu yang lama, jaminan kualitas, kecakapan karyawan
dalam melayani pesanan, ketersediaan Technical Advisor, ketepatan
keberangkatan pesanan, ketanggapan karyawan saat menerima pesanan dan
kefuhan yang disampaikan, komunikasi yang efektif, jaminan barang diterima
tepat waktu, jaminan kepercayaan terhadap pelayanan, perhatian yang diberikan
karyawan serta karyawan melayani dengan tulus.

Jakarta, Juli 2012
Penulis,

2

Winda Gustia Windi
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Adanya perkembangan usaha dewasa saat ini menyebabkan
semakin Ketatnya persaingan industri di pasar sehingga dunia bisnis
menjadi semakin kompetitif dan perusahaan dituntut vntuk senantiasa
memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu asset yang bernilai bagi
perusahaan. Salah satu bentuk dari kepuasan konsumen adalah adanya
permintaan yang terus menerus dari konsumen dan adanya ingatan dan
citra (image) yang baik dari pelanggan terhadap produk dan pelayanan
perusahaan. Kepuasan konsumen telah menjadi titik sentral perhatian
dalam bisnis dan manajemen sehingga berbagai literatur yang menyangkut
bisnis dan manajemen organisasi, baik yang bersifat mencari laba ataupun
nirlaba menempatkan kepuasan konsumen sebagai ukuran utama.

Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangka
panjang akan mendapatkan laba, ialah banyak sedikitnya kepuasan
konsumen yang dapat dipenuhi. Dengan laba ini, perusahaan dapat tumbuh
dan berkembang, dapat menggunakan kemampuan yang lebih besar,

memberikan tingkat kepuasan kepada konsumen, serta dapat memperkuat



kondisi perekonomian secara keseluruhan. Dapat pula dikatakan bahwa
sesungguhnya laba itu sendiri merupakan pencerminan dari usaha-usaha
perusahaan yang berhasil memberikan kepuasan kepada konsumen.

Konsumen yang puas akan produk dan jasa perusahaan akan membuat
konsumen menjadi sangat loyal. Bagi perusahaan, konsumen yang loyal
sangat besar artinya selain menggambarkan besarnya profitabilitas yang
diperoleh konsumen yang loyal juga dapat menunjukkan citra atau image
perusahaan di mata masyarakat. Membangun customer satisfaction,
loyalitas pelanggan dan terciptanya customer relationship adalah hal yang
terbaik yang dimiliki perusahaan. Pelanggan yang setia dapat menjadi
partner dalam mengembangkan produk baru dan tetap menggunakan
produk dan pelayanan perusahaan yang ada.

Subhash (1997:70) menyebutkan *In free market economy, each
company tries to outperform its competitors. A competitor is a rival’
(Afifuddin, M, 2009:1). Persaingan yang selalu muncul dalam dunia bisnis
mendorong  timbulnya pemikiran-pemikiran baru yang dapat melihat
kebutuhan konsumen dan membangun produk atau jasa yang memberikan
harapan dan nilai lebih kepada konsumen. Kondisi ini menyebabkan
perubahan paradigma pemasaran.

Perubahan ini, memotivasi para manajer untuk mengembangkan
kualitas produk atau jasa agar bersifat global untuk meningkatkan daya
saing. Lebih jauh Daniels (2001:45) menyebutkan bahwa "4 company may

have to make new commitinents lo maintain competitiveness abroad’



(Afifuddin, M, 2009: 1), yang kemudian para manajer perlu secara cermat
memperhatikan situasi dan kondisi yang dapat mempengaruhi situasi
persaingan yang dihadapi perusahaan.

Persaingan yang selalu muncul dalam dunia industri kimia (chemical),
khususnya industri cat kapal dan pelapis mendorong munculnya inovasi
baru yang dapat menghasilkan produk dengan nilai lebih pada pelanggan.
Terlebih lagi banyaknya industri teknik, chemical, tambang, offshore, oil
and gas, power, marine dan shipyard yang muncul dan berkembang
membuat konsumen membutuhkan produk yang berkualitas dan mampu
memenuhi kebutuhan konsumen.

Disamping itu, saat ini masyarakat semakin kritis terhadap pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini disebabkan karena telah terjadi
pergeseran orientasi tujuan yang semula hanya memenuhi kepuasan
menjadi memberikan lebih dari yang diharapkan pelanggan. Pada saat
yang sama pémasaran sekarang dihadapkan pada kondisi masyarakat yang
semakin makmur sehingga menuntut tawaran-tawaran yang lebih
berkualitas tanpa memandang sisi harga produk.

Banyaknya pesaing dalam dunia usaha yang sama (dalam hal ini
usaha/ industri chemical cat pelapis dan kapal), juga akan membuat
konsumen mempunyai banyak pilihan yang diberikan oleh perusahaan -
perusahaan sehingga konsumen akan lebih selektif dalam menentukan

pilihan produk yang diinginkannya.



Dalam mengatasi persaingan global sekarang ini, setiap perusahaan
chemical selalu dituntut untuk memaksimalkan kualitas produk barangnya
dan kualitas pelayanan sebelum, saat dan setelah barang tersebut selesai
diproduksi dan didistribusikan ke konsumen, sehingga saat ini perlu
adanya sistem penjualan dan pemasaran yang baik dan tepat agar dapat
memenuhi kebutuhan para konsumen serta menjaga agar para konsumen
tetap menggunakan produk yang dihasilkan oleh perusahaan.

Perusahaan perlu memfokuskan pada kinerja produk yang melahirkan
kepuasan produk dan menghasilkan produk dan jasa yang bebas dari
kekurangan yang dapat menciptakan ketidakpuasan pelanggan eksternal
dan internal (Sawaldjo Puspopranoto 2006: 237).

Variabel kepuasan pelanggan diyakini sangat dipengaruhi oleh baik
tidaknya kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan kepada konsumen. Variabel kualitas produk meliputi kinerja,
fitur, keandalan, kesesuaian produk dengan spesifikasi, keawetan,
kemampuan perbaikan, estetika dan persepsi kualitas pelanggan.
Sedangkan variabel kualitas pelayanan meliputi bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati.

Hal ini disadari pula oleh PT. International Paint Indonesia yang
bergerak di bidang manufacturing cat pelapis dan kapal. Sebagai salah satu
perusahaan multinasional yang memiliki banyak konsumen dari berbagai
kalangan, PT. International Paint Indonesia dituntut untuk secara terus

menerus meningkatkan kualitas produk dan pelayanannya kepada



konsumen sehingga dapat memenuhi kebutuhan konsumen, memberikan
kepuasan kepada konsumen dan menjadi pilihan dan jawaban yang tepat
disaat konsumen membutuhkan solusi masalahnya. Hal ini sesuai dengan
moto perusahaannya yaitu ”Tomorrow’s Answer Today”

Berdasarkan uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul: “ANALISIS KUALITAS PRODUK DAN
KUALITAS PELAYANAN BERDASARKAN PERSEPSI
PELANGGAN PADA PT. INTERNATIONAL PAINT INDONESIA,

CIKARANG”,

1.2 Perumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang dikemukakan pada penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah kualitas produk berdasarkan persepsi pelanggan P
International Paint Indonesia?

2. Bagaimanakah kualitas pelayanan berdasarkan persepsi pelanggan PT.
International Paint Indonesia?

3. Bagaimanakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berdasarkan

persepsi pelanggan PT. International Paint Indonesia?



1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk :
1. Untuk mengetahui kualitas produk berdasarkan persepsi pelanggan

pada PT. International Paint Indonesia.
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. Untuk inengetahui kualitas pelayanan berdasarkan persepsi pelanggan
pada PT. International Paint Indonesia.
3. Untuk mengetahui kualitas produk dan kualitas pelayanan berdasarkan

persepsi pelanggan pada PT. International Paint Indonesia.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis

a. Memberikan gambaran sedekat mungkin tentang bagaimana kualitas
produk dan kualitas pelayanan berdasarkan persepsi pelanggan di
PT. International Paint Indonesia.

b. Menyelesaikan skripsi untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam
menempuh gelar Sarjana Ekonomi.

¢. Memberikan wawasan yang lebih luas dari penerapan ilmu-ilmu

yang sudah diperoleh dalam perkuliahan.

2. Bagi Perusahaan
a. Dengan mengetahui seperti apa kualitas produk berdasarkan
persepsi pelanggan, maka PT. International Paint Indonesia akan

membuat strategi untuk meningkatkan kualitas produk sehingga



terciptanya kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

b. Dengan mengetahui seperti apa kualitas pelayanan berdasarkan
persepsi pelanggan, maka PT. International Paint Indonesia akan
membuat strategi dalam meningkatkan kualitas pelayanan dalam
upaya memberikan pelayanan yang baik dan bermutu kepada
pelanggan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan.

c. Dengan mengetahui seperti apa kualitas produk dan kualitas
pelayanan berdasarkan persepsi pelanggan, maka PT. International
Paint Indonesia akan membuat kebijakan yang berkaitan dengan
kualitas produk dan kualitas pelayanan dalam upaya memberikan
kepuasan kepada pelanggan sesnai dengan kebutuhan dan persepsi
pelanggan.

3. Bagi Universitas
Dapat digunakan sebagai bahan pelengkap, tambahan informasi
dan referensi dalam penyusunan skripsi bagi mahasiswa khususnya

Fakultas Ekonomi Universitas Dharma Persada.



