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BABI

PENDAHULUAN

1.1 LatarBelakang

PersainganbisnisdiIndonesiasaatinitelahmengalamikemajuanyang

sangat pesat. Para pengusaha semakin berlomba-lomba untuk

mendapatkan peringkat terbaiknya dimata pelanggan.Perusahaan-

perusahaanbarupunikutmeramaikanpersainganbisnisdiIndonesiasaat

ini.Persainganyangkompetitifakanterusmenjadiacuanperusahaan.Hal

inimenyulitkanpengusahauntukbersaingmemberikanlayananterbaiknya

bagipelanggan,sehinggamerasapuasdanakanmelakukanpembelian

berulang kepada perusahaan yang menurutnya sesuaidengan apa

kemauanpelanggan.Perusahaanbarujugamerasakanpersainganbisnis

yangdapatmenarikhatipelanggansertamenjadiperusahaanyangkuat

bertahandanselalumenjadiyangterbaik.Halinimendorongperusahaan

untuk melakukan inovasi dan strategi bisnis yang handal untuk

mendapatkankepercayaansertamenarikhatiparapelanggannya.

Setiapperusahaantentunyamemilikistrategibersaingtersendiri

yangmemberikankeunggulanbagiperusahaannya.Salahsatustrateginya

adalahdenganmelakukanupayaperusahaansemaksimalmungkinagar

dapatmemperolehkepuasandimatapelanggandanterusmelakukan

pembelianberulang.Halinimenjadikanperusahaanterusberupayakeras

memutar otak untuk menjadikan pelanggannya puas dan terus
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mengembangkanstrategiguna
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memperoleh pelanggan yang setia dan loyalserta terjalin kemitraan

jangkapanjangdenganperusahaan.

MenurutWalkeretaldalam Tjiptono (2015:17),terdapatlima

komponen pokok strategi pemasaran yakni tujuan dan sasaran,

pengalokasian sumber daya, identifikasi keunggulan kompetitif

berkesinambungandansinergiantarbisnis,pasarproduk,pengalokasian

sumberdayadankompetensi.Proseskeputusanpembeliandikategorikan

dalam tigatahap utama yakni:pra-pembelian,konsumsidan evaluasi

purnabeli.Tahapan pra-pembelian terdiriatas identifikasikebutuhan,

pencarianinformasidanevaluasialternatif.Sedangkantahapankonsumsi

terdiriataspembeliandankonsumsi.Padatahapanevaluasipurnabeli

yaknipembelidengan situasinon-use (tanpa pemakaian) dimana

pelangganmemutuskanuntukmenyimpannyaataumengembalikantanpa

menggunakandanpembeliandiikutidenganpenggunaanprodukyang

termasuk dalam disposisi produk dan kemasan yakni dengan

mempertahankandanmenyingkirkan,selamadansesudahpemakaian,

prosespembeliandanprodukdievaluasiolehpelanggan.Evaluasiyang

tidakmemuaskanberbuahkomplain.Responyangtepatakanmengubah

ketidakpuasanmenjadikepuasan.Hasilakhiradalahtingkatkepuasan

atau ketidakpuasan pelanggan,yang menghasilkan pelanggan yang

berkomitmenkuat,bersediamembeliulang,danloyalbahkansebaliknya,

pelangganberalihmerekataumenghentikanpemakaiankategoriproduk

bersangkutan(Tjiptono,2015:53-54dan74-75).
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Kepuasan pelanggan dalam pemikiran dan praktik pemasaran

modernmenjadielemenpokok.Persaingansuatuperusahaandengan

perusahaan lain, apabila dimenangkan persaingan tersebut maka

perusahaanharusmampumenciptakandanmempertahankanpelanggan.

(Tjiptono,2015:45).

Menurut Agustina (2011:25-26), metode dalam melakukan

pengukuran kepuasan pelanggan yakni:sistem saran dan keluhan

(menyediakankotaksaran),surveikepuasanpelanggan(melaluikuesioner

yang dikirim atau diberikan dan wawancara langsung),lastcostumer

analysis(menghubungikembalipelangganyangtelahberhentimembeli

atauberalihkepesaing),ghostshopping(mengamatiapapunyangada

dalam pesaing atau perusahaan mengenaikekuatan,kelemahan dan

pelayananproduk),salesrelatedmethode(kriteriapertumbuhanpenjualan,

pangsapasardanrasiomelakukanpembelianlagimerupakantolakukur

dalam menilaikepuasanpelanggan),customerpanels(dalam usahauntuk

mengetahuiyangdirasakanpelangganmengenaisemuapelayanandari

perusahaan,makaperusahaanmenjadikansampelsecaraberkaladengan

membentuk panelperusahaan).Manfaatyang diperoleh perusahaan

denganmemperhatikankepuasanpelangganyaknireputasiperusahaan

semakinmeningkat(positif)makaloyalitaspelangganterbentuk,sehingga

rekomendasimunculpelangganmelaluiberbagaicarayangsalahsatunya

darimulutke mulut.Akibatyang munculdarimeningkatnya reputasi

perusahaan,yaknimeningkatkan keuntungan dan mendorong setiap
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organisasiuntukbekerjadengantujuanlebihbaik.

Sesuaidengan pernyataan dariTjiptono,yaknifaktor untuk

mengevaluasi kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan yakni fitur,

keandalan,kesesuaiandenganspesifikasidantahanlama,dimanafaktor

tersebuttermasukdalam actualproductpadalevelperencanaanproduk.

Produkbisaberupamanfaattangibelmaupunintangibleyangberpotensi

memuaskanpelanggan(Tjiptono,2015:231).

Kualitasmerupakanpengaruhdarikemampuanyangbergunauntuk

memuaskan kebutuhan yang tersirat maupun langsung dengan

keseluruhancirisertasifatdarisuatuprodukataupelayanan.(Syukron,

2014:179).

MenurutKotlerdan Amstrong dalam Agustin (2016:4),kualitas

produkmerupakansemuahalyangdiharapkanolehpelangganmengenai

seluruhkualitasmaupunkeunggulanprodukataujasalayanan.Menurut

Suhaily dan Darmoyo (2017:181),persepsiharga adalah pandangan

pelanggandalam melihathargadilihatdaritinggidanrendahnyaharga

yangmempengaruhikeputusanpembelian.

MenurutSyukron (2014:180),kualitas pelayanan adalah segala

sesuatuyangmemfokuskanpadausahauntukmemenuhikebutuhandan

keinginan pelanggan yang disertai dengan ketepatan dalam

menyampaikannyasehinggaterciptakesesuaianyangberimbangdengan

harapan pelanggan. Menurut Kotler (1997) dalam Lupiyoadi

(2013:246),kualitas pelayanan dapat ditingkatkan untuk mencapai
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kepuasan pelanggan, dilakukan beberapa pendekatan berikut: (1)

Mengurangiperbedaanyangadaanatarapihakmanajemendanpelanggan,

(2)Komitmenyangdilakukansecarabersama-samadarisemuakaryawan

perusahaanuntukmemperbaikiproseslayananyangtermasukdalam visi

perusahaan, (3) Memberikan kesempatan pada pelanggan untuk

menyampaikan keluhan dan (4) Mengembangkan dan menerapkan

partnership accountable,proaktif dan partnership marketing sesuai

dengansituasipemasaran.

Dariketigakomponenyaitukualitasproduk,persepsiharga,dan

kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek yang paling penting

dalam membentukrasakepuasanpelanggan.Setiapperusahaanakan

memberikan yang terbaik guna mempertahankan pelanggan dan

kepuasanpelangganyangterjamin.

MenurutPany(2019),Indonesiamerupakannegarayangsangat

kaya akan sumberdaya alam,salah satunya adalah batu gamping.

MenurutMajiddanSukojo(2017:630),sebagianbesarkandunganbatuan

kapurterdapatdiSumateraBarat,JawaTimur,KalimantanTengahdan

Kalimantan Timur.Potensibatu kapur atau gamping diIndonesia

mencapai28.678.000.000.000 ton.Jawa Baratmerupakan salah satu

daerahdengancadanganbatugampingterbesar(keduadiIndonesia),

yakni672.820.000 ton setelah Sumatera Barat.Sedangkan menurut

Yuliarga (2011),daerah yang merupakan penghasilutama batu kapur

adalahJawaTimur.BerbagaiwilayahdidaerahiniantaralainPacitan,
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Trenggalek, Tulungagung, Ponorogo, Ngawi, Bojonegoro, Tuban,

Lamongan, Nganjuk, Jember, Bondowoso, Banyuwangi, Bangkalan,

Sampang,Pamekasan,Sumenep,danGresik.DiwilayahprovinsiJawa

Timur,potensikapuryangmasihtersediaadalahsebesar±1.259.438.298

m3.Untukmengetahuicadanganbatukapurapabilasudahdiketahuibesar

wilayah,maka beratjenis batu gamping dianggap 2,00 maka akan

diperolehcadangankapursebanyak2.518.876.596ton.

Jawa Timur merupakan wilayah yang mempunyaicadangan

terbesarkapur,dengan prosentase stok kapurdiIndonesia sebesar

0.0088%.Salahsatukabupatenyangmemilikisumberdayagalianbatu

kapurdiJawaTimuradalahKabupatenJember.MenurutBappedaJember

dalam Esa (2014:117),Kecamatan Pugeryang merupakan salah satu

kecamatandariKabupatenJember,memilikibatukapuryangberkualitas

putih superdengan cadangan depositnya mencapai457.800.000 ton

denganluasareatambang183Haatau18,89%daricadangandepositodi

ProvinsiJawaTimur.

MenurutLailiyah dalam Noviyanti,dkk (2015:169),batu kapur

mengandung banyakkalsium karbonatyang banyakdigunakan dalam

industricat,kertas,magneticrecording,industritekstil,detergen,plastik,

dankosmetik.Batukapurmerupakanbahanbakuutamasemen.

Salahsatuperusahaanyangbergerakdibidangpertambanganbatu

kapuradalahPT.BangunArtaMineralyanglokasitambangnyaberadadi

KecamatanPuger,KabupatenJember.PT.BangunArtaMineraladalah
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salahsatuperusahaandariBangunArtaGroup.MenurutZabanyakni

karyawan Bangun Arta Group,PT.BangunArta Mineralmerupakan

perusahaan tambang yang memproduksikapurbakar,dimana mulai

menjualprodukkapurbakarpadabulanJuli2018.Sumberutamauntuk

pemamasan mesin kiln guna membakarkapuryang diproduksiyakni

dengan peroleum coke dengan jenis green coke,dimana green coke

pembakarannyalebihmeratadibandingkandenganbatubara.Penggunaan

greencokelebihcepatprosespembakarannyadaripadadengankayu

bakaryaknihasilkapurbakarmembutuhkanwaktu1jam berbanding

dengan14hari.

ProsespembakaranklindiPT.BangunArtaMineralyaknisumber

utamagreencoke,disimpankedalam gudangpetcokeyangmanagudang

petcokeakanmentransferkemesinkiln.Mesinkilnberbentukkapsul,

dimanaterdapatdualubangyaknididalam dandiluar,lubangyangberada

didalam diisidengankapuryangakandibakar,sedangkanyanglubang

diluardiisidengangreencokesampaisuhumaksimum 600°C,setelahitu

kapurdimasukkan ke mesin klin,kemudian ditunggu sampai1 jam

sehinggakapurterbakarmerata,hasilkapurkeluardaribawah,setelah

kapurbakarsudahdiproses,dilakukanpengayakandenganscreening/

pengayaksesuaimeshyangditentukanolehpelanggan.Semakintinggi

nilaimeshsebuahprodukdarikapurbakar,semakinhalushasilkapur

bakaryangdihasilkan.Setelahitu,kapurbakardimasukkankejumbobag

dengankapasitas50kgdandipindahkanketrukdenganbaktertutup,agar
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kapurbakarkedap udara.Produkkapurbakaryang dihasilkan,dapat

digunakanuntukbahanpendukungprodukpakanternak,dimanakapur

mengandungkalsium yangbaikuntuktulang,bahanpendukunguntuk

campuran gula,cat,watertreatment,bata ringan,pupuk,pemurnian

industriperakdanemas.

BerikutinidisajikanprosesdariprodukkapurbakarPT.Bangun

ArtaMineral:

Gambar1.1.ProsesPembakaranKapurPT.BangunArtaMineral

Fenomena yang terjadiadalah perusahaan sudah semaksimal

mungkinmemberikanlayananterbaiknya,tetapimasihadakendaladan

menghasilkankomplainpelanggan.Komplaintersebutakanberdampak

padakepuasanpelangganPT.BangunArtaMineral,perusahaanakan

mengupayakanagardapatmempertahankanpelanggandanpelanggan

merasapuassehinggaterbentukloyalitas.Haltersebutdapatdibuktikan

dengandatasebagaiberikut:

Mulai
Penyediaankapur
yangbukanbatu
kapurmelainkan
serbukkapur

Proses
pembakarankapur
ditabungkiln.
(Pembakaran

Pemisahanprodukdengan
screening(pengayak)
sesuaiprodukspesifikasi
kehalusanprodukyang
diinginkanpelanggan

Produkdikemas
dengankarungyang
bernamaJumboBag

Selesai
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Tabel1.1.DataStatusPengirimanPT.BangunArtaMineral

No StatusPengiriman
Semester1

(Banyaknya/Hari)
Semester2

(Banyaknya/Hari)

1
Keterlambatan
pengiriman

22 6

2 KadarKapurMenurun 15 4

3 Harga 9 6

4 Lancar 61 111

5 TidakadaPO 76 55

Total 183 182

Sumber:Diolah,2020

Daritabeldiatas,untuksemester1merupakanpenjualankapur

bakarpada bulan Marets.d.Agustus 2019,sedangkan semester2

merupakan penjualan kapurbakarpada bulan September2019 s.d.

Februari2020.PT.Bangun ArtaMineralmulaiberoperasipadabulan

Maret2019danpengelompokkansemesterberdasarkanpadaaudityang

dilakukansetiap6bulansekali,sehinggadatapenjualanPT.BangunArta

Mineralhanyaterdapat2semester.Produksiyangdilakukanpadamulai

bulanJuli2018s.d.Februari2019merupakanmasatrialdanpenjualan

kapurbakartidakdilakukansecaraterusmenerus,dikarenakanmasih

dalam proses pengembangan dan penjualan produk hanya untuk

masyarakatsekitaryangtidaktermasukpadapenelitianini.

Padasemester1penjualankapurbakar,terdapat76hariatau42%

dimanatidakadapengirimankapurbakaryangdikarenakantidakadanya

permintaan daripelanggan PT.Bangun Arta Mineral.Keterlambatan
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pengirimanpadasemester1merupakankendalapadakendaraansaat

mengirim produkkapurbakar,dimana kendaraan tersebutmengalami

kerusakaansaatdiperjalanan,peremajaanunitkendaraan(perbaikantotal

kendaraan)dantidakadanyasparekendaraanyangtersedia.Prosentase

keterlambatanpengirimanyakni12%atau22hari.Komplainkadarkapur

yangmenurun,dipengaruhicuacasaatpengiriman,dimanakapurbakar

apabila terkontaminasiatau tercampurdengan airmaka kapurbakar

tersebuttidak bisa digunakan oleh pelanggan.Penanggulangan yang

dilakukanPT.BangunArtaMineralyaknimelakukanpengirimandengan

trukbaktertutup,akantetapisaatkapurbakartelahdimuatolehtongkang

kapal,produkkapurbakaryangtelahditutupiolehterpal,masihterdapat

produkyangtidaklayak.Komplainkadarkapuryangmenurunmencapai

8%atau15hari.

Selain komplain mengenaiketerlambatan pengiriman dan kadar

kapuryangmenurun,terdapatkomplaindaripelangganyaknihargayang

berubah.Pelanggan sebelumnyatelah mengirimkan PO yang terdapat

kuantitaskapuryangdiinginkandanhargayangdisepakati,tetapipada

saatpengirimankapurbakaryangharustepatwaktu,makaPT.Bangun

ArtaMineralmelakukanekspedisidenganmenggunakanunittruksaja,

dikarenakanpadasaattersebutterdapatmasalahyaknicuacayangterus

menerushujan,sehinggapengeluaranyanglebihsedikitdengantongkang,

harusdikirim langsungdengantruk.Pengirimandengantrukmerupakan

ekspedisidenganpengeluaranterbesar.Komplainmengenaihargapada
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semester1sejumlah5%atau9haripengiriman.

TerdapatkomplainterhadapPT.BangunArtaMineral,terdapatpula

pengirimanyangberhasilataulancardenganprosentase33%atau61hari.

Adanya audityang dilakukan PT.Bangun Arta Mineral,perusahaan

melakukanupayauntukpeningkatanpengirimandenganstatusberhasil.

Perusahaan menargetkan kenaikan dengan prosentase 20% pada

semesterberikutnya.

Padasemester2,terdapatpenurunandarisemuakomplainyang

diterima PT. Bangun Arta Mineraldan terdapat peningkatan dari

pengiriman kapurbakarlancar.Pada semester1 pengiriman lancar

sejumlah61hariatau33%,meningkatmenjadi111hariatau61%.Dari

semester2ini,targetyangtelahditetapkanperusahaansebesar20%

tercapai.Pada komplain keterlambatan pengiriman pada semester1

sejumlah22hariatau12%,padasemester2menurunyakni6hariatau3%.

Komplain berikutnya mengenai kadar kapur yang menurun dari

sebelumnya15hariatau8%menjadi4hariatau2%.Padakomplainharga

menurundari9hariatau5% menjadi6hariatau3%.Sedangkanstatus

tanpa PO (Purchase Order),mengalamipenurunan 76 hariatau 42%

menjadi55hariatau30%.

Diketahuibahwatargetdanpembenahankomplainyangditerima

PT.BangunArtaMineralmengalamiperkembangan.Berikutinidisajikan

grafikperbandingansemester1dengansemester2:
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Sumber:Diolah,2020

Gambar1.2.ProsentasiPerbandinganSemester1danSemester2
PT.BangunArtaMineral

PeningkatanyangdilakukanPT.BangunArtaMineraldarisemester1

ke semester 2, menunjukkan keberhasilan perusahaan dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan yang berbanding lurus dengan

peningkatanpendapatan.Kepuasanpelanggansebagaitolakukurdari

kesuksesan perusahaan,penelititertarik untuk mengetahuiseberapa

besarpengaruh berbagaikomplain yang diterima perusahaan demi

kemajuanperusahaan.Komplainmengenaikadarkapuryangmenurun,

merupakan salah satu faktordarikualitas produkuntukmewujudkan

kepuasan pelanggan.Komplain mengenaipersepsiharga merupakan

pandangan pelanggan dalam melihat harga yang mempengaruhi

keputusan pembelian,dimana terdapatperbedaan harga dikarenakan

alternatiflainyangdipilihPT.BangunArtaMineraluntukmemberikan
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kepuasanprodukyangdikirimkan,sepertipengirimanyangseharusnya

dikirimkanmelaluitongkang,digantidenganpengirimanmenggunakan

truk.Keterlambatan pengiriman merupakan salah satu darikualitas

pelayanan,dimanapengirimanyangdilakukanmerupakanupayauntuk

memenuhikebutuhan dan keinginan yang disertaiketepatan dalam

menyampaikannya.Berdasarkandaripenjelasan diatas maka peneliti

mengadakanpenelitianmengenaikepuasanpelangganpadaPT.Bangun

ArtaMineralyangdipengaruhiolehbeberapafaktoryaitukualitasproduk,

persepsiharga,dankualitaspelayanan.Hasilpenelitiantersebutakan

dituangkandalam bentukskripsidenganjudul“Analisiskualitasproduk,

persepsiharga,dankualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan

padaprodukkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupatenJember”.

1.2 RumusanMasalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan pada sub bab

sebelumnyamengenaikondisiyangterjadimengenaipemasaranproduk

maupun jasa,pemaparan para ahli,objek penelitian yang meliputi

permasalahanyangmuncul,makadirumuskanmasalahsebagaiberikut:

1. Apakahkualitasprodukberpengaruhterhadapkepuasanpelanggan

produkkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupatenJember?

2. Apakahpersepsihargaberpengaruhterhadapkepuasanpelanggan

produkkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupatenJember?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan



15

pelangganprodukkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupaten

Jember?

1.3 TujuanPenelitian

Berdasarkanrumusanpermasalahanpadasubbabsebelumnya,maka

tujuandaripenelitianinisebagaiberikut:

1. Untukmenganalisiskualitasprodukberpengaruhterhadapkepuasan

pelangganprodukkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupaten

Jember.

2. Untukmenganalisispersepsihargaberpengaruhterhadapkepuasan

pelangganprodukkapurbakardiPT.BangunArtaMineralKabupaten

Jember.

3. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap

kepuasanpelangganprodukkapurbakardiPT.BangunArtaMineral

KabupatenJember.

1.4 ManfaatPenelitian

Manfaatdaripenelitianinidapatdikemukakanmenjadiduasisi:

1. ManfaatTeoritis

a. Penelitianinidiharapkandapatmemberikanmanfaatsecarateoritis,

sekurang-kurangnya dapatberguna sebagaisumbangan pemikiran
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bagiduniapendidikan.

b. Sebagaibahaninformasigunamengetahuifaktoryangmenunjang

kepuasanpelanggan.

c. Merupakan sarana perlatihan untuk mengaplikasikan teoriyang

diberikandibangkuperkuliahandilapangankerjaatauusaha.

2. ManfaatPraktisi

a. Sebagaibahanmasukanuntukperusahaangunamengetahuisejauh

manapengaruhfaktor-faktorvariabelkualitasproduk,persepsiharga

dankualitaspelayananterhadapkepuasanpelanggan.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk

mempengaruhikepuasanpelanggan.

c. Penelitianinidiharapkandapatdimanfaatkansebagaibahanreferensi

penelitianlainyangberhubungandenganpermasalahanyangditeliti

olehpeneliti.

d. Hasildaripenelitian inidiharapkan dapatdimanfaatkan sebagahi

bahan referensibagiperpustakaan diUniversitas Muhammadiyah

Gresik dan sebagaibahan pertimbangan baik untuk menambah

wawasanpengetahuanmaupunsebagaibahanperbandinganuntuk

penelitianyangakandatang.
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