





ABSTRAK

Tinsi Aztrina Zuvika (58109/2010): Tinjauan Kepuasan Pelanggan Pada
PT. Igasar (Semen Padang Group)

Pembimbing : Dr. Marwan, S.Pd, M.Si

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada PT.
Igasar.penelitian ini bertujuan untuk mengungkapkan kepuasan pelanggan
terhadap pembelian produk/ jasa PT. Igasar. Sampel dalam penelitian ini sebanyak
40 orang pelanggan PT. Igasar, sampel dipilih dengan menggunakan teknik
insidental sampling. Pengumpulan data primer dilakukan dengan menggunakan
kuesioner, data dianalisis dengan menggunakan teknik analisis deskriptif.

Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa secara keseluruhan
kepuasan pelanggan PT. Igasar berada pada kriteria cukup dengan tingkat capaian
responden (TCR) sebesar 79,65%. Kepuasan tertinggi konsumen terkait dengan
keunggulan harga sebesar 86.23% dan keunggulan produk sebesar 82,33%
sedangkan terkait dengan keunggulan layanan terdapat capaian responden sebesar
75,40%. keunggulan layanan lebih rendah dibandingkan pada keunggulan harga
dan keunggulan produk.

Disarankan kepada perusahaan untuk meningkatkan layanan terutama
dalam hal ketetapan waktu dalam pengiriman barang dan menambahkan fasilitas
dan layanan kepada pelanggan baik dari segi fisik maupun non fisik agar
pernilaian kepuasaan pelangganPT. Igasar meningkat.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perusahaan pada saat ini menghadapi tantangan yang semakin sulit,
persaingan yang bukan hanya upaya untuk menjaga mutu produk dan
meningkatkan pelayanan dalam upaya untuk mencapai tingkat kepuasan
pelanggan, yang merupakan indikator persaingan yang penting dalam
perusahaan.perusahaan yang berfokus pada pelanggan yang berhasil menarik
pelanggan dan bukan hanya memperkenalkan produk tetapi juga meningkatkan
pelayanan.

Dalam upaya mencapai kesetiaan serta memuaskan pelanggan perusahaan
mengutamakan kualitas pelayanan dan produk yang lebih baik dari pada
pesaingnya, dan jika sebaliknya bisa membuat pelanggan tidak puas.Pelanggan
memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan meninggalkan
perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Hal ini akan menyebabkan
penurunan penjualan dan pada gilirannya akan menurunkan laba dan akan rugi.

PT. Igasar (Semen Padang Group) berlokasi di Komplek PT. Semen
Padang Jalan Raya Indarung, merupakan perusahaan yang bergerak dalam
menyediakan produk dan jasa dimana produk yang tersedia adalah bahan
bangunan seperti beton cetak (hollow block & paving block kansten)dan beton

jadi (ready mix concrete)bahan baku utamanya terbuat dari semen. Didalam



penelitian ini peneliti berfokus pada penjualan produk beton cetak (hollow
block & paving block kansten).

PT. Igasar (Semen padang Group) mampu membuktikan existensinya
dalam menghadapi persaingan yang dibuktikan dengan sanggup bertahan
sampai saat ini. Salah satu hal yang selalu diperhatikan oleh PT. Igasar (Semen
Padang group) ialah kepuasan para pelanggan yang menggunakan produk atau
jasa. Menurut pelanggan keunggulanproduk PT. Igasar sangat baik tetapi
didalam mempertahankan kualitas layanan belum bisa dibilang memuaskan
pelanggan, hal ini terlihat pada saat peneliti mewawancarai langsung pelanggan
yang telah menggunakan produk (hollow block & paving block kansten) PT.
Igasar. Kebanyakan pelanggan menceritakan pelayanan kurang memuaskan
misalkan pada saat pengiriman barang yang tidak sesuai dengan tanggal dan
waktu yang telah ditetapkan perusahaan kepada pelanggan, seharusnya
pengiriman barang dikirim pada tanggal 22 Januari 2013 tetapi perusahaan
mengirimkan pada tanggal 23 Januari 2013 sehingga tidak sesuai dengan
tanggal dan waktu yang dijanjikan. Kendala pengiriman barang terlambat
kepada pelangganseringkali terjadinya alat transportasi perusahaan seperti
mobil mengalami kerusakan dan membuat pelanggan kurang puas dengan

pelayanan PT. Igasar (Semen Padang Group).

Dalam menerima pelayanan perusahaan, seringkali pelanggan bercerita
tentang pengalamanya menggunakan produk barang atau jasa tertentu.
Adakalanya pelanggan menceritakan hal-hal yang bagus tentang sebuah produk

atau jasa jika di pandang produk dan pelayanannya bagus,begitu juga jika yang



terjadi sebaliknya, pelanggan mengeluh jika produk atau jasa beserta layananya
tidak bagus, maka akan merugikan perusahaan, hal ini dinamakan word of
mouth (komunikasi dari mulut kemulut).

Terkait dengan penjualan produk PT. Igasar (hollow block & paving block
kansten) yang pada umumnya mengalami kenaikan penjualan dari tahun 2008-
2011, tetapi pada tahun 2012 penjualan produk PT. Igasar mengalami
penurunan. Hal ini dapat dilihat pada tebel 1 realisasi penjualan produk PT.
Igasar (hollow block & paving block kansten) dari tahun 2008-2012.

Tabel 1.
Realisasi Penjualan produk (hollow block & paving block kansten)

PT. Igasar dari Tahun 2008 - 2012

Tahun Jumlah %
2008 40.515.263.623 -
2009 40.897.032.437 0,94
2010 43.362.435.476 6,02
2011 75.732.696.740 40,5
2012 60.937.272.728 24,2

Sumber: PT. Igasar (Semen Padang Group)

Berdasarkan tabel 1 terlihat realisasi penjualan produk (hollow block &
paving block kansten) berfluktuasi. Realisasi penjuan produk pada tahun 2009
adalahsebesar 0,94 % dan tahun 2010 mengalami kenaikan sebesar 6,02 %

seterusnya tahun 2011 mengalami kenaikan yang cukup tinggi yaitunya sebesar



40,5 %.Sedangkan tahun 2012 realisasi penjualan mengalami penurunan
sebesar24,2 %.Hal inididuga disebabkan karena kurangnya pelayanan,

sehingga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan perusahaan harus menyadari
bahwa pelanggan mempunyai cara yang bervariasi dalam mendefinisikan
pelayanan yang baik. Pengiriman yang baik bisa berartipengiriman tepat
waktu, kelengkapan pesanan. Perusahaan juga harus menyadari bahwa dua
pelanggan dapat melaporkan bahwa mereka “sangat puas” tetapi dengan alasan
yang berbeda.Menurut Schnaars (1991: 21) dalam (Fandy Tjiptono), pada
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan

yang merasa puas.

Peningkatan daya saing dapat ditempuh dengan cara memberikan
perhatian lebih kepada pelanggan. Produk/ jasa PT. Igasar (Semen Padang
Group) merupakan produk dan jasa yang berusaha memenuhi kepuasan para
pelanggan, dan untuk itu PT. Igasar (Semen Padang Group) perlu mengetahui
dan memahami keinginan dan ekspektasi atau harapan pelanggan. Dari uraian
diatas dapat disimpulkan bahwa kelangsungan usaha dari perusahaan sangat
tergantung dari keberadaan dan kesetiaan dari para pelanggannya, sementara di
lain pihak kesetiaan para pelanggan akan senantiasa menuntut keseimbangan
adanya keunggulan pelayanan yang makin memuaskan.Puas tidaknya

pelanggan sangat tergantung pada kemampuan perusahaan.



Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Tinjauan Kepuasan Pelanggan Pada

PT. Igasar (Semen Padang Group)”.

. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahuibagaimana tingkat kepuasan pelanggan
terhadap produk (hollow block & paving block kansten) PT. Igasar (Semen

Padang Group).

. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mengungkapkan kepuasan
pelanggan terhadap pembelian produk (hollow block & paving block kansten)
atau jasapada PT. Igasar (Semen Padang Group).
. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Sebagai studi perbandingan antara pengetahuan teori dengan praktek yang
ada dilapangan serta penelitian ini dapat bermanfaat untuk memperluas
wawasan dalam bidang yang diteliti dan memperdalam pengetahuan dalam
manajemen pemasaran dan merupakan salah satu syarat penyelesaian studi
pada Program Diploma III Universitas Negri Padang.
2. Bagi Perusahaan
Diharapkan dengan hasil penelitian yang diperoleh ini agar dapat menambah
dan memberikan masukan dan saran bagi perusahaan sebagai pertimbangan

dalam usaha perbaikan dan penyempurnaan kekurangan perusahaan.



3. Bagi Pihak lain
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan informasi khususnya
bagipeneliti yang akan melakukan penelitian sejenis untuk dapatdikembangkan

lebih lanjut dan rinci, serta menjadi bahan perbandingan yang akan datang.



BABV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian secara deskriptif yaitu penelitian dengan cara
melakukan pendekatan dengan para objek penelitian, melalui kuesioner
kepada parapelanggan yang telah menggunakan produk PT. Igasar (hollow
block &paving block kansten).

1. Secara keseluruhan pembelian produk PT. Igasar cukup baik hal ini
terlihat dengan rerata 3.98 perhitungan tingkat capaian responden (TCR)
sebesar 79,65%.

2. Indikator pernilaian kualitas keunggulan produk PT.Igasar dengan rerata
4.12, TCR sebasar 82.33% dengan kategorinilai baik.

3. Indikator untuk kualitas harga produk PT. Igasar dengan rerata 4.31,
TCR sebesar 86.23% dengan kategori nilai baik.

4. Sedangkan indikator kualitas layanan PT. Igasar dengan rerata 3.77, TCR
sebesar 75.40%, dengan kategori cukup baik. Keunggulan layanan lebih

rendah dibandingkan pada keunggulan produk dan keunggulan harga.

45
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B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah penulis uraikan sebelumnya, maka

penulis menyarankan kepada PT. Igasar (Semen Padang Group).

1.

Disarankan kepada perusahaan PT. Igasar untuk meningkatkan layanan
terutama dalam hal ketetapan waktu dalam pengiriman barang kepada
pelanggan.

Menambahkan fasilitas dan layanan kepada pelanggan baik dari segi fisik
maupun non fisik agar tidak ada lagi keterlambatan pengiriman barang
kepada pelanggan sehingga pernilaian kepuasaan pelanggan layanan PT.
Igasar semakinbaik dimata pelanggan.

Pengukuran kepuasaan pelanggan ini hendaknya dilakukan secara berkala,
sehingga harapan — harapan pelanggan terhadap pembelian produk/jasa

bisa diketahui dan kepuasan pelanggan bisa ditingkatkan.
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