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ABSTRACT

This study aims to obtain information about the relationship between
independent variables, namely; product development (X1) and service
quality (X2) with the dependent variable, namely customer satisfaction
(Y) PT. Adhi Karya Jakarta, both individually and collectively. The
research instrument used was a questionnaire in the form of five answer
choices. Analysis of quantitative data using two methods of analysis,
namely by using frequency distribution tables and by using correlation
and regression tests. In this study, there are three main conclusions,
namely (1) There is a positive relationship between product development
and customer satisfaction. PT. Adhi Karya Jakarta. This means that the
better the product development according to the customer, the higher the
customer satisfaction. Vice versa, product development is an important
variable that needs to be considered in predicting customer satisfaction.
(2) There is a positive relationship between service quality and customer
satisfaction. PT. Adhi Karya Jakarta. This means that the higher the
quality of service received by consumers, the higher customer
satisfaction. Vice versa, service quality is an important variable that
needs to be considered in predicting customer satisfaction. (3) There is a
positive relationship between product development and service quality
together with customer satisfaction of PT. Adhi Karya Jakarta concludes
that the better the product development according to the customer and
the higher the quality of service received by the customer, the higher the
customer satisfaction. Conversely, the less good product development
according to customers and the lower the quality of service received by
customers, the lower customer satisfaction. This condition indicates that
product development and service quality are two important variables
that need to be considered in explaining increased customer satisfaction.
Keywords Relationships, Product Development, Service Quality, Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Dalam kondisi persaingan yang ketat, juga akibat terjadinya krisis
ekonomi yang berkepanjangan melanda Indonesia, sangatlah berbahaya bagi
suatu perusahaan bila hanya mengandalkan produk yang ada tanpa melakukan
usaha- usaha tertentu menuju ke arah penyempurnaan. Hal ini menuntut
perusahaan untuk memenangkan persaingan agar dapat bertahan dalam
meningkatkan hasil penjualan sebagai realisasi dan tujuan perusahaan yaitu
meningkatkan keuntungan perusahaan dalam jangka panjang. Berbagai
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kebijaksanaan dilakukan oleh perusahaan sesuai dengan aspek yang ada dalam
perusahaan, Manajer pemasaran harus melakukan banyak tugas untuk
membantu perusahaan dalam menentukan dan menghantarkan barang atau
jasa yang bermutu tinggi ke pelanggan sasaran mereka, yaitu bertanggung
jawab untuk menentukan kebutuhan pelanggan dengan benar, menyampaikan
harapan pelanggan secara cepat ke perancang produk, memastikan bahwa
pesanan pelanggan dipenuhi dengan benar dan tepat waktu, memastikan
bahwa pelanggan mendapatkan instruksi dan bantuan teknis yang tepat untuk
penggunaan produk.

Distribusi barang yang bagus akan menyebabkan barang mudah
diperoleh oleh pelanggan. Pelanggan yang membutuhkan barang tersebut,
akan mudah memperolehnya sehingga tidak perlu menunggu atau mencari
barang pengganti. Sistem pendistribusian yang baik juga akan membawa
pelanggan memiliki sikap yang baik terhadap pelaksanaan distribusi barang
yang dilakukan oleh perusahaan. Dengan sikap yang baik tersebut, pelanggan
akan merasa puas karena barang yang dibutuhkan mudah diperoleh. Selain
pengembangan produk, mutu produk, distribusi barang, citra merk, harga dan
kecakapan wiraniaga, kualitas pelayanan juga mempunyai sumbangan yang
besar dalam upaya membangun kepuasan pelanggan. Karena itu, suatu
perusahaan harus dapat memberikan dan mengelola beragam pelayanan bagi
pelanggan mereka. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan dan keinginan serta kebutuhan
pelanggan.

METODE PENELITIAN

PT. Adhi Karya Jakarta bergerak pada bidang usaha Furniture dan
kerajinan tangan, adapun produk yang dihasilkan antara lain :
1. Furniture terdiri dari : Kursi Rotan, meja, danrak TV
2. Kerajinan Tangan Terdiri dari : Rak buku, gantungan baju dan keranjang.
Untuk menentukan instrumen apa yang akan digunakan dalam pengumpulan
data, harus dipertimbangkan jenis data apa yang digunakan dan bagaimana
cara memperolehnya. Adapun instrumen yang dipergunakan  adalah
kuesioner. Dengan menggunakan kuesioner, data yang terkumpul relatif lebih
cepat dan lebih mudah serta akurat, sehingga menghemat waktu, biaya dan
tenaga. Tiap butir pernyataan terdiri dari butir pernyataan positif dan butir
pernyataan negatif. Jawaban kuesioner terdiri dari lima pilihan yang masing-
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masing adalah Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Ragu-ragu (R), Tidak Setuju (TS),
dan Sangat Tidak Setuju (STS).
Skor Penilaian untuk Kuesioner

No. Option Positif Negatif
1. Sangat Setuju 5 1
2. Setuju 4 2
3. Ragu-ragu 3 3
4, Tidak Setuju 2 4
5. Sangat Tidak Setuju 1 5

1. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
a. Definisi Konseptual

Kepuasan pelanggan, adalah tingkat perasaan seseorang setelah
pemakaian suatu produk, untuk memilihi alternatif yang ditemui atau
dirasakan dengan yang diharapkan yang bersumber dari pelayanan,
kepercayaan, fasilitas pelayanan, reputasi, pemuasan keinginan, daya tahan
dan kebutuhan.
b. Definisi Operasional

Kepuasan pelanggan adalah aktivitas untuk melihat sikap pelanggan
dalam melihat kepuasannya yang ada pada diri pelanggan yang
pengukurannya dilakukan dengan angket, nilai atau skor yang diperoleh
dengan menggunakan Skala Likert yang berbentuk skala dengan lima pilihan
dan terdiri dari 30 butir pernyataan. Skor kepuasan pelanggan diperoleh dari
jumlah skor 30 butir pernyataan dengan rentang skor terletak antara 30 sampai
150.
c. Kisi-kisi Instrumen

Dari definisi konseptual yang telah diuraikan di atas, maka indikator
yang diukur dalam variabel ini adalah kepuasan pelanggan bersumber dari
wujud, kepercayaan, keresponsifan, kepastian, dan empati. Dari indikator
tersebut dikembangkan menjadi butir instrumen sebanyak 30 butir.

Penyebaran butir tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini.
Kisi-kisi Instrumen Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No. Indikator Nomor Butir

1. Bentuk 1,2, 3,4,26, 27,30

2. Kegunaan 5,6,7,8, 25,28

3. Manfaat 9,10, 11,12, 21

4, Merk 13, 14, 15, 16, 22, 29

5. Fasilitas 17, 18, 19, 20, 23, 24
Jumlah 30
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2. Variabel Pengembangan Produk (X1)
a. Definisi Konseptual

Pengembangan produk adalah tanggapan seseorang sebagai pelanggan
tentang pengembangan suatu produk yang dapat ditawarkan ke pasar untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan. Pengembangan produk bersumber
dari bentuk, kegunaan, manfaat, merk, dan fasilitas.
b. Definisi Operasional

Pengembangan produk adalah skor yang diperoleh dengan
menggunakan instrumen pengembangan produk untuk mengukur
pemahaman konsumen tentang pengembangan produk yang berbentuk skala
dengan lima pilihan dan terdiri dari 30 butir pernyataan yang ditandai oleh
bentuk, kegunaan, manfaat, merk, dan fasilitas. Skor pengembangan produk
diperoleh dari jumlah skor 30 butir pernyataan dengan rentang skor terletak
antara 30 sampai dengan 150.
c. Kisi-kisi Instrumen

Dari definisi konseptual dan definisi operasional yang telah diuraikan di
atas, indikatornya terdiri atas bentuk, kegunaan, manfaat, merk, dan fasilitas.

Dari indikator ini dikembangkan menjadi butir-butir instrumen
sebanyak 30 butir. Pengembangan butir tersebut dapat dilihat pada tabel
berikut ini.

Kisi-kisi Instrumen Pengembangan produk

No. Indikator Nomor Butir

1. Bentuk 1,2, 3,426, 27,30

2. Kegunaan 56,7,8, 25,28

3. Manfaat 9,10,11,12,21

4, Merk 13, 14, 15, 16, 22, 29

5. Fasilitas 17, 18, 19, 20, 23, 24
Jumlah 30

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
a. Definisi Konseptual

Kualitas pelayanan adalah tanggapan seseorang sebagai pelanggan
tentang kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan dengan perantaraan
karyawan yang dimaksudkan untuk memberikan kesenangan, petunjuk atau
memberikan keuntungan kepada konsumen dengan tujuan untuk
meningkatkan niat baik, peingkatan penjualan dan perbaikan kedudukan
perusahaan.
b. Definisi Operasional
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Definisi operasional kualitas pelayanan adalah skor yang diperoleh dari
jawaban responden terhadap instrumen yang mengukur aspek pelayanan,
kepercayaan, fasilitas pelayanan, reputasi, pemuasan keinginan, daya tahan,
dan kebutuhan. Pengukuran tingkat kualitas pelayanan dilakukan dengan
angket, nilai atau skor yang diperoleh dengan menggunakan Skala Likert yang
berbentuk skala dengan lima pilihan dan terdiri dari 30 butir pernyataan. Skor
kualitas pelayanan diperoleh dari jumlah skor 30 butir pernyataan dengan
rentang skor terletak antara 30 sampai 150.

c. Kisi-kisi Instrumen

Kisi-kisi instrumen untuk mengukur kualitas pelayanan ini terdiri atas
konsep instrumen yang diuji cobakan dan instrumen final yang langsung
digunakan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan.

Kisi-kisi Instrumen Kualitas Pelayanan

No. Indikator Nomor Butir

1. Variasi pelayanan 3,7,20,25

2. Kepercayaan 9,14, 18, 24, 29

3. Fasilitas pelayanan 6, 11, 12, 15, 17

4. Reputasi 4,10, 16, 28

5. Pemuasan keinginan 1,8, 19,23

6. Daya tahan 2,21, 26

7. Kebutuhan 5,13, 22, 27, 30
Jumlah 30

Metode penelitian yang akan digunakan adalah metode survai, Ary
Yacob Rasavieh mengatakan bahwa: survai dirancang untuk informasi tentang
status gejala pada saat penelitian dilaksanakan dengan harapan penelitian
tersebut dapat melukiskan variabel atau kondisi apa yang ada dalam satu
situasi.1 Metode survai digunakan bukan saja untuk melukiskan kondisi yang
ada, melainkan juga untuk membandingkan kondisi- kondisi tersebut dengan
kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya atau untuk menilai keefektifan
program survai dapat digunakan untuk menyelidiki hubungan atau untuk
menguji hipotesis-hipotesis

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan banyaknya variabel dan merujuk kepada masalah penelitian,
maka deskripsi data dapat dikelompokkan menjadi tiga bagian yakni; (1)
pengembangan produk, (2) kualitas pelayanan, dan (3) kepuasan pelanggan.
Uraian singkat hasil perhitungan statistik deskriptif tersebut akan
dikemukakan berikut ini:
1. Kepuasan Pelanggan
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa rentangan skor variabel kepuasan
pelanggan berada antara 81 sampai dengan 116 dari skor teoretik 30 hingga 150,
skor rata-rata sebesar 101,66, simpangan baku atau standar deviasi sebesar
10,50, median sebesar 102, modus sebesar 101. Sedangkan distribusi frekuensi
dapat dilihat pada tabel berikut

Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan

No. Kelas Interval Frek. Absolut Frek. Relatif
1. 81 -86 4 11,43
2. 87 - 92 4 11,43
3. 93 -98 5 14,29
4, 99 - 104 7 20,00
5. 105-110 5 14,29
6. 111 -116 10 28,57
Jumlah 35 100,00

Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika
dibandingkan dengan harga rata-rata menunjukkan bahwa skor kepuasan
pelanggan yang berada di bawah harga rata-rata sebanyak 13 responden
(37,14%), sedang yang berada pada kelompok kelas harga rata-rata adalah
sebanyak 7 responden (20,00 %) dan yang berada di atas harga rata-rata 15
responden (42,86%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan PT. Adhi Karya Jakarta termasuk dalam kategori rendah.

2. Pengembangan Produk

Skor teoretik yang diharapkan diperoleh pelanggan dari variabel
pengembangan produk adalah terletak pada rentangan skor antara 30 sampai
150. Ternyata hasil penelitian menunjukkan bahwa pengembangan produk
hanya berada antara 81 sampai dengan 120, skor rata-rata sebesar 103,23
simpangan baku atau standar deviasi sebesar 10,86, median sebesar 103, modus
sebesar 106.

Distribusi Frekuensi Pengembangan Produk

No. Kelas Interval Frek. Absolut Frek. Relatif
1. 81-86 4 11,43
2. 87 - 92 4 11,43
3. 93-98 5 14,29
4, 99 - 104 7 20,00
5. 105-110 5 14,29
6. 111 - 116 10 28,57
Jumlah 35 100,00

Berdasarkan tabel distribusi frekuensi di atas, jika dibandingkan dengan
harga rata- rata menunjukkan bahwa skor pengembangan produk yang berada
di bawah harga rata-rata sebanyak 16 responden (45,71%), sedang yang berada
pada kelompok kelas harga rata-rata adalah sebanyak 7 responden (20,00%)
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dan yang berada di atas harga rata-rata 12 responden (34,29 %). Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa pengembangan produk PT. Adhi Karya
Jakarta termasuk dalam kategori rendah.
3. Kualitas Pelayanan
Skor teoretik yang diharapkan diperoleh dari penelitian untuk variabel
kualitas pelayanan adalah berada pada rentangan skor antara 30 sampai 150.
Ternyata hasil penelitian menunjukkan bahwa skor kualitas pelayanan hanya
berada antara 86 sampai dengan 121, skor rata-rata sebesar 106,80, simpangan
baku atau standar deviasi sebesar 10,64, median sebesar 108 modus sebesar 120.
Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan

No. Kelas Interval Frek. Absolut Frek. Relatif
1. 86 - 91 3 8,57
2. 92 - 97 4 11,43
3. 98 - 103 7 20,00
4, 104 — 109 5 14,29
5. 110 - 115 7 20,00
6. 116 - 121 9 25,71
Jumlah 35 100,0

Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika
dibandingkan dengan harga rata-rata menunjukkan bahwa skor kualitas
pelayanan yang berada di bawah harga rata-rata sebanyak 14 responden (40,00
%), sedang yang berada pada kelompok kelas harga rata- rata adalah sebanyak
5 responden (14,29%) dan yang berada di atas harga rata-rata 16 responden
(45,71%). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di
PT. Adhi Karya Jakarta termasuk dalam kategori tinggi..

KESIMPULAN

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ketiga hipotesis alternatif (Ha)
yang diajukan dalam penelitian ini diterima, dan menolak hipotesis nol (HO).
Beberapa kesimpulan penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:

Pertama, terdapat hubungan positif antara pengembangan produk dengan
kepuasan pelanggan PT. Adhi Karya Jakarta. Ini berarti bahwa makin baik
pengembangan produk menurut seorang pelanggan, makin tinggi pula
kepuasan pelanggan tersebut. Demikian pula sebaliknya, makin kurang baik
pengembangan produk menurut seorang pelanggan, makin rendah pula
kepuasan pelanggan tersebut. Oleh karena itu pengembangan produk
merupakan variabel yang penting untuk diperhatikan dalam memprediksi
kepuasan pelanggan
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Kedua, terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan PT. Adhi Karya Jakarta. Ini berarti bahwa makin tinggi kualitas
pelayanan yang diterima pelanggan, makin tinggi kepuasan pelanggan
tersebut. Demikian pula sebaliknya, makin rendah kualitas pelayanan yang
diterima pelanggan, makin rendah pula kepuasan pelanggan tersebut. Oleh
karena itu kualitas pelayanan merupakan variabel yang penting untuk
diperhatikan di dalam memprediksi kepuasan pelanggan.
Ketiga, terdapat hubungan positif antara pengembangan produk dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama dengan kepuasan pelanggan PT. Adhi Karya
Jakarta. Dengan demikian berarti bahwa makin baik pengembangan produk
menurut seorang pelanggan dan makin tinggi kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan, makin tinggi pula kepuasan pelanggan tersebut. Sebaliknya makin
kurang baik pengembangan produk menurut seorang pelanggan dan makin
rendah kualitas pelayanan yang diterima pelanggan, makin rendah pula
kepuasan pelanggan tersebut.
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