
Hendra Lesmana

 JURNAL APLIKASI MANAJEMEN | VOLUME 14 | NOMOR 4 | DESEMBER 2016 788

Alamat Korespondensi:
Hendra Lesmana, MM 2100
Bekasi, DOI: http://dx.doi.
org/10.18202/jam23026332.
14.4.19

Jurnal Aplikasi
Manajemen (JAM)
Vol 14 No 4, 2016
Terindeks dalam
Google Scholar

JAM
14, 4
Diterima, September 2016
Direvisi, Oktober 2016
Disetujui, Desember 2016

788

Pengaruh Kualitas Kepuasan dan Pelayanan
terhadap Loyalitas Pengguna Kawasan Industri

Hendra Lesmana
MM 2100 Bekasi

Abstract: This study aimed to examine the influence of satisfaction and service the industrial
estates to the loyalty of the user of industrial estates. The methods using Structural Equation
Model (SEM). Primary data obtained directly from the respondents by filling the question-
naire, the method of filling the questionnaire conducted by direct interview with the respon-
dents. Primary data contains the company’s perception the users of industrial estatesto
various services provided by the company’s industrial estates. Research findings indicate the
Government is very concerned about growth and development of industrial estates through-
out the country. These interests can be viewed directly or indirectly. Direct interest shown in
State revenue, more and more industrial estates grow and develop, then the more taxes to be
gained. While the indirect presence of an industrial estates can open wide enough jobs for all
the people and driven economic growth more broadly. Based on the findings of which have
been disclosed previously, user loyalty of industrial estates is not only determined by the
quality of services provided by the company but also the industrial estates influenced by
external factors, including government support. Therefore, the government is expected to
provide support for the growth and development of industrial estates through the issuance of
legal rules which protect the entrepreneurs and companies in a fair and transparent.

Keywords: quality, satisfaction, service, loyalty, industrial estates

Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kepuasan dan pelayanan
kawasan industri terhadap loyalitas pengguna kawasan industri. Metode Penelitian
menggunakan Structural Equation Model (SEM). Data primer merupakan data yang diperoleh
langsung dari para responden melalui pengisian kuisioner, metode pengisian kuisioner dilakukan
dengan wawancara langsung peneliti dengan para responden. Data primer berisi persepsi
perusahaan pengguna kawasan industri terhadap berbagai layanan yang diberikan oleh
perusahaan kawasan industri. Temuan Penelitian menunjukkan Pemerintah sangat
berkepentingan terhadap tumbuh dan berkembangnya kawasan industri di seluruh wilayah
tanah air. Kepentingan tersebut dapat dipandang secara langsung maupun tidak langsung.
Kepentingan langsung terlihat pada pendapatan Negara, semakin banyak kawasan industri
tumbuh dan berkembang maka semakin banyak pajak yang bisa diperoleh. Sedangkan secara
tidak langsung keberadaan kawasan industri dapat membuka lapangan kerja yang cukup lebar
bagi seluruh masyarakat serta memacu pertumbuhan ekonomi secara lebih luas. Berdasarkan
temuan yang telah diungkapkan sebelumnya, loyalitas pengguna kawasan industri tidak hanya
ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kawasan industri saja
melainkan juga dipengaruhi oleh faktor luar termasuk dukungan pemerintah. Oleh karena itu
pemerintah sangat diharapkan memberikan dukungan terhadap tumbuh dan berkembangnya
kawasan industri melalui penerbitan aturan-aturan hukum yang melindungi para pengusaha
dan perusahaannya secara adil dan transparan.

Kata Kunci: kualitas, kepuasan, pelayanan, loyalitas, kawasan industri
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Pengembangan kawasan industri di Indonesia dilaku-
kan oleh pemerintah dengan membentuk proyek-
proyek Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara
(APBN) dan Anggaran Pendapatan dan Belanja
Daerah (APBD) yang secara lebih lanjut berstatus
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dengan perban-
dingan kerjasama antara Pemerintah Pusat, Pemerin-
tah Propinsi dan Pemerintah Kabupaten/Kota berban-
ding 60 : 30 : 10. Keikutsertaan Pemerintah Propinsi
dan Kabupaten/Kota pada umumnya berupa penye-
diaan lahan, sementara Pemerintah Pusat berupa
pematangan tanah dan pengadaan infrastruktur
penunjang.

Sejalan dengan perkembangan iklim investasi di
Indonesia, khususnya di sektor industri, maka pada
tahun 1989 dikeluarkan kebijakan pengembangan
Kawasan Industri yang tertuang dalam Keppres 53/
1989 di mana lebih memfokuskan kepada diperboleh-
kannya dunia usaha swasta baik dalam negeri maupun
asing untuk berinvestasi dibidang penyediaan kapling
industri siap bangun dalam bentuk Kawasan Industri.
Sejak dikeluarkannya Keppres 53/1989 tersebut sam-
pai dengan Oktober 1995 merupakan masa booming
permintaan lahan pengembangan industri. Sampai
tahun 2009 secara nasional perusahaan kawasan

industri yang tergabung dalam Himpunan Kawasan
Industri (HKI) tercatat ada 88 kawasan industri
dengan luas areal 32.460 Ha dengan jumlah industri
sebanyak 6.321, seperti terlihat dalam Tabel 1.

Terdapat Dua masalah yang dihadapi oleh
kawasan industri tersebut di atas, yaitu penolakan
masyarakat di sekiar lokasi dan kurangnya daya tarik
(kurang laku) kawasan industri, apabila ditelusuri
ternyata disebabkan oleh faktor yang sama yaitu
kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pengelola kawasan industri. Pengelola kawasan
industri dituntut memberikan pelayanan yang baik
kepada para penghuni kawasannya (pelayanan inter-
nal) dan kepada masyarakat sekitar kawasan (pela-
yanan eksternal). Pelayanan internal ditujukan agar
penghuni kawasan merasa puas dan memiliki loyalitas
tinggi untuk tetap beroperasi di kawasan, sedangkan
pelayanan eksternal bertujuan agar kawasan tersebut
mendapat dukungan penuh dari masyarakat sekitar
lokasi sehingga para penghuni kawasan merasa aman
dan nyaman.

Suharto (2007) mengemukakan bahwa konflik
dan ketegangan yang terjadi antara Surabaya
Industrial Estate Rungkut (SIER) dan beberapa
kawasan lain dengan masyarakat lokal sekitar kawasan

Tabel 1. Rekapitulasi jumlah dan luas kawasan industri di Indonesia anggota Himpunan Kawasan Industri (HKI) per
Pebruari 2009

Catatan:
n/a = Tidak ada data
SO = 72 Perusahaan Kawasan Industri
BO = 16 Perusahaan Kawasan Industri
Sumber: Himpunan Kawasan Industri

No Wilayah Jumlah 
KI 

Total Area 
(Ha) 

Dibangun 
Industri (Ha) 

Total 
Tenant 

Tenaga 
Kerja 

1 DKI Jakarta 3 1.800 914 491 210.000 
2 Banten 14 5.230 1.117 270 90.000 
3 Jawa Barat 26 11.560 6.118 2.335 620.000 
4 Jawa Tengah 7 2.148 520 1.747 215.000 
5 Jawa Timur 8 2.500 833 611 125.000 
6 Kep. Riau - Batam 20 850 450 296 81.000 
7 Kep. Riau - Bintan 1 4.000 250 30 6.250 
8 Riau 1 400 150 5 1.250 
9 Sumatra Utara 3 1.300 522 346 60.000 
10 Sumatra Barat 1 200 45 5 1.000 
11 Sulawesi Selatan 1 700 350 180 19.000 
12 Sulawesi Utara 1 22 n/a n/a n/a 
13 Sulawesi Tengah 1 1.500 n/a n/a n/a 
14 Kalimantan Timur 1 250 52 5 700 
Jumlah 88 32.460 11.321 6.321 1.429.200 
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dikarenakan adanya tuntutan dari masyarakat untuk
diterima bekerja pada perusahaan industri yang berada
dalam kawasan industri. Lebih lajut dijelaskan oleh
Suharto (2007), dasar tuntutan yang diajukan oleh
masyarakat lokal sekitar kawasan adalah:
a. Kawasan industri tersebut berada di wilayah teri-

torial mereka menggunakan tanah yang sejak da-
hulu adalah kepemilikan mereka yang dibebaskan
dengan harga yang rendah.

b. Tingginya angka pengangguran dalam masyara-
kat setempat.

c. Selama berdirinya kawasan industri di wilayah
tersebut, mereka belum pernah menerima man-
faat dari adanya kawasan industri

d. Selama ini masyarakat justru hanya memperoleh
dampak dari kegiatan industri seperti polusi debu,
kebisingan kendaraan berat yang lalu lalang,
mesin-mesin pabrik, keterbatasan ruang gerak,
pertambahan penduduk, pendatang di daerah me-
reka yang menurut penilaian masyarakat setem-
pat menjadi beban yang harus mereka tanggung
tanpa adanya kompensasi apapun dari pihak
pengelola kawasan.
Apabila lima tuntutan tersebut dirangkum, maka

intinya adalah masyarakat lokal sekitar kawasan ada-
lah berharap adanya perhatian dari pengelola kawasan
industri. Masyarakat sekitar kawasan membutuhkan
perhatian dari pengelola kawasan antara lain berupa:
adanya akses, komunikasi yang baik, dan kemampuan
memahami kebutuhan masyarakat sekitar. Butir-butir
harapan masyarakat tersebut dikategorikan sebagai
empati (empathy), Zeithaml dan Bitner (2000)
menyatakan bahwa empati merupakan salah satu
dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan.

Oleh karena itu pengelola kawasan industri ditun-
tut untuk memberikan empati yang sebaik-baiknya
kepada masyarakat sekitar kawasan agar timbulnya
konflik dan ketegangan dengan masyarakat sekitar
kawasan dapat dihindarkan. Perhatian suatu perusa-
haan terhadap masyarakat dan lingkungannya adalah
suatu kewajiban yang telah diatur oleh Undang-Undang,
yaitu Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2007 tentang
Perseroan Terbatas. Implementasi Undang-Undang
tersebut adalah diberlakukannya program Corporate
Social Responsibility (CSR). CSR adalah basis teori
tentang perlunya sebuah perusahaan membangun
hubungan harmonis dengan masyarakat tempatan.

Secara teoritik, CSR dapat didefinisikan sebagai tang-
gung jawab moral suatu perusahaan terhadap para
strategic-stakeholdersnya, terutama komunitas atau
masyarakat di sekitar wilayah kerja operasinya. CSR
dapat juga diartikan sebagai komitmen perusahaan
untuk mempertanggungjawabkan dampak operasinya
dalam dimensi sosial, ekonomi, dan lingkungan, serta
terus menerus menjaga agar dampak tersebut
menyumbang manfaat kepada masyarakat dan ling-
kungan hidupnya. Pelaksanaan CSR secara konsisten
dalam jangka panjang akan menumbuhkan rasa ke-
berterimaan serta dukungan penuh masyarakat terha-
dap kehadiran perusahaan.

Secara empiris penelitian yang terkait dengan
hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan antara lain pernah dilakukan oleh Mittal &
Lassar (1998), dalam penelitian ini digunakan sampel
pelayanan pada perawatan kesehatan dan bengkel
mobil. Kualitas pelayanan kedua usaha jasa (layanan)
tersebut dianalisis menggunakan metode SERVQUAL.
Hasil penelitian Mittal & Lassar menunjukkan bahwa
hubungan antara kepuasan dan loyalitas adalah asi-
metris, artinya kepuasan belum tentu menjamin
loyalitas. Industri jasa dibedakan menjadi dua bentuk
yang berbeda yaitu, industri jasa yang memberikan
layanan teknis dan industri yang memberikan layanan
jasa. Pelanggan mendapatkan kepuasan dan mem-
berikan loyalitas yang berbeda pada kedua bentuk
industri jasa tersebut. Perbedaan itu disebabkan oleh
adanya kontak langsung yang berbeda antara pelang-
gan dengan pelayannya. Untuk indurtri jasa dengan
kontak langsung rendah, seperti bengkel mobil, maka
layanan teknik (fisik) lebih diutamakan untuk mem-
berikan kepuasan. Sedangkan industri jasa dengan
layanan kontak langsung yang tinggi, seperti pada
rumah sakit (perawatan kesehatan), maka layanan
jasa lebih diutamakan untuk memberikan kepuasan.

Peneliti lain yang menganalisis kualitas pelayanan
dengan SERVQUAL adalah: Lee, et al. (2000), pene-
litian ini menguji pengaruh dua dimensi layanan, bukti
fisik (tangibles) dan daya tanggap responsiveness),
terhadap kualitas pelayanan pada berbagai jenis
industri layanan. Penelitian dilaksanakan pada tiga
industri jasa, yaitu: taman hiburan sebagai industri jasa
berbasis fasilitas/peralatan serta sekolah aerobic dan
lembaga konsultan sebagai industri jasa berbasis
sumber daya manusia.
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Gambar 1. Hubungan kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan
Sumber: Zaithaml dan Bitner, 2000; Zaithaml, et al., 2009

Menariknya penelitian ini adalah pada obyek
yang diteliti yaitu perusahaan kawasan industri, meng-
ingat pada akhir-akhir ini banyak perusahaan industri
yang hengkang dari Indonesia. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
bagi perusahaan kawasan industri maupun pemerintah
dalam meminimalkan hengkangnya perusahaan indus-
tri, khususnya yang bagi industri yang telah beroperasi
dalam kawasan industri.

Berdasarkan latar belakang masalah dan uraian
di atas, maka masalah dalam penelitian ini dapat
dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari 7

variabel, yaitu: bukti fisik (physical evidence),
daya tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), kecakapan (competence), keperca-
yaan (credibility), pemulihan keluhan (com-
plaint recovery), dan empati eksternal (exter-
nal emphaty) jika dilakukan dengan baik mampu
meningkatkan kepuasan pengguna kawasan
industri?

2. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari 7
variabel, yaitu: bukti fisik (physical evidence),
daya tanggap (responsiveness), kehandalan
(reliability), kecakapan (competence), keperca-
yaan (credibility), pemulihan keluhan (com-
plaint recovery), dan empati eksternal (exter-
nal emphaty) jika dilakukan dengan baik mampu
meningkatkan loyalitas pengguna kawasan
industri?

3. Apakah jika kualitas pelayanan dilakukan dengan
baik akan mampu meningkatkan loyalitas jika
perusahaan pengguna kawasan industri merasa
puas?

KAJIAN TEORI
Pengertian Kualitas

Definisi kualitas dapat berbeda makna bagi setiap
orang, karena kualitas memiliki banyak kriteria dan
sangat tergantung pada konteksnya. Banyak pakar
di bidang kualilas yang mencoba untuk mendefinisikan
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kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-
masing. Beberapa diantaranya yang paling populer
adalah yang dikembangkan oleh tiga pakar kualitas
tingkat internasional, yaitu mengacu pada pendapat
(W.Edwards Deming, Philip B. Crosby dan Joseph
M.Juran, dalam Zulian Yamit, 2005).

Deming mendefinisikan kualitas adalah apapun
yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen.
Crosby mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacat,
kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan.
Juran mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian
terhadap spesifikasi, jika dilihat dari sudut pandang
produsen. Sedangkan secara obyektif kualitas menu-
rut Juran, adalah suatu standar khusus dimana ke-
mampuannya (availability), kinerja (performance),
kendalannya (reliability), kemudahan pemeliharaa
(maintainability) dan karakteristiknya dapat diukur.

Pengertian Jasa Pelayanan
Menurut Tjiptono (2009) meskipun terjadi bebe-

rapa perbedaan terhadap pengertian jasa pelayanan
dan secara terus menerus perbedaan tersebut akan
mengganggu, beberapa karaktenstik jasa pelayanan
berikut ini akan memberikan jawaban yang lebih man-
tap terhadap pengertian jasa pelayanan. Karakteristik
jnsa pelayanan tersebut adalah:
1. Tidak dapat diraba (intangibility). Jasa adalah

sesuatu yang sering kali tidak dapat disentuh atau
tidak dapat diraba. Jasa mungkin berhubungan
dengan sesuatu secara fisik, seperti pesawat
udara, kursi dan meja dan peralatan makan di
restoran, tempat tidur pasien di rumah sakit.
Bagaimanapun juga pada kenyataannya konsu-
men membeli dan memerlukan sesuatu yang tidak
dapat diraba. Hal ini banyak terdapat pada biro
perjalanan atau biro travel dan tidak terdapat
pada pesawat terbang maupun kursi, meja dan
peralatan makan, bukan terletak pada tempat
tidur di rumah sakit, tetapi lebih pada nilai. Oleh
karena itu, jasa atau pelayanan yang terbaik
menjadi penyebab khusus yang secara alami
disediakan.

2. Tidak dapat disimpan (inability to inventory).
Salah satu ciri khusus dari jasa adalah tidak dapat
disimpan. Misalnya, ketika kita menginginkan jasa
tukang potong rambut, maka apabila pemotongan
rambut telah dilakukan tidak dapat sebagiannya

disimpan untuk besok. Ketika kita menginap di
hotel tidak dapat dilakukan untuk setengah
malam dan setengahnya dilanjutkan lagi besok,
jika hal ini dilakukan konsumen tetap dihitung
menginap dua hari.

3. Produksi dan Konsumsi secara bersama. Jasa
adalah sesuatu yang dilakukan secara bersama
dengan produksi. Misalnya, tempat praktek dok-
ter, restoran, pengurusan asuransi mobil dan lain
sebagainya.

4. Memasukinya lebih mudah. Mendirikan usaha
dibidang jasa membutuhkan investasi yang lebih
sedikit, mencari lokasi lebih rnudah dan banyak
tersedia, tidak membutuhkan teknologi tinggi.
Untuk kebanyakan usaha jasa hambatan untuk
memasukinya lebih rendah.

5. Sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar. Jasa
sangat dipengaruhi oleh faktor dari luar seperti:
teknologi, peraturan pemerintah dan kenaikan
harga energi. Sektor jasa keuangan merupakan
contoh yang paling banyak dipengaruhi oleh
peraturan dan perundang-undangan pemerintah,
dan teknologi komputer dengan kasus mellinium
bug pada abad dua satu.
Karakteristik jasa pelayanan tersebut di atas akan

menentukan defnisi kualitas jasa pelayanan dan model
kualitas jasa pelayanan. Mendefinisikan kualitas jasa
pelayanan membutuhkan pengetahuan dari beberapa
disiplin ilmu seperti: pemasaran, psikologi, dan strategi
bisnis. Olsen dan Wiyckoff dalam Zulian Yamit (2005)
melakukan pengamatan atas jasa pelayanan dan
mendefinisikan jasa pelayanan adalah sekelompok
manfaat yang berdaya guna baik secara eksplisit
maupun implisit atas kemudahan untuk mendapatkan
barang maupun jasa pelayanan. Olsen dan Wyckoff
juga memasukkan atribut yang dapat diraba(tangible)
dan yang tidak dapat diraba (intangible). Definisi
secara umum dari kualitas jasa pelayanan ini adalah
dapat dilihat dari perbandingan antara harapan
konsumen dengan kinerja kualitas jasa pelayanan.

Collier dalam Zulian Yamit (2005) memiliki
pandangan lain dari kualitas jasa pelayanan ini, yaitu
lebih menekankan pada kata pelanggan, kualitas dan
level atau tingkat. Pelayanan terbaik pada pelanggan
(excellent) dan tingkat kualitas pelayanan merupakan
cara terbaik yang konsisten untuk dapat memperte-
mukan harapan konsumen (standar pelayanan
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eksternal dan biaya) dan sistem kinerja cara pelayanan
(standar pelayanan internal, biaya dan keuntungan).

Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa,
memuaskan kebutuhan pelanggan berarti perusahaan
harus memberikan pelayanan berkualitas (service
quality) kepada pelanggan. Terdapat dua pendekatan
pelayanan berkualitas yang populer digunakan
kalangan bisnis Amerika dan kini telah menyebar ke
berbagai negara di dunia.

Pengertian Kualitas Jasa Pelayanan
Kualitas jasa pelayanan sangat dipengaruhi oleh

harapan konsumen. Harapan konsumen dapat berva-
riasi dari konsumen satu dengan konsumen lain
walaupun pelayanan yang diberikan konsisten. Kualitas
mungkin dapat dilihat sebagai suatu kelemahan kalau
konsumen mempunyai harapan yang terlalu tinggi,
walaupun dengan suatu pelayanan yang baik.

Menurut Wyckof dalam Lovelock (2007) mem-
berikan pengertian kualitas layanan sebagai tingkat
kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen, sedangkan menurut Parasuraman, et al.
(1990) Kualitas layanan merupakan perbandingan
antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen
dengan kualitns layanan yang diharapkan konsumen.
Jika kualitas layanan yang dirasakan sama atau
melebihi kualitas layanan yang diharapkan, maka
layanan dikatakan berkualitas dan memuaskan.

Menurut Gronroos dalam Purnama (2006) me-
nyatakan kualitas layanan meliputi:
1. Kualitas fungsi, yang menekankan bagaimana

layanan dilaksanakan, lerdiri dari dimensi kontak
dengan konsumen, sikap dan perilaku, hubungan
internal, penampilan, kemudahan akses, dan ser-
vice mindedness

2. Kualitas teknis dengan kualitas output yang
dirasakan konsumen, meliputi harga, ketepatan
waktu, kecepatan layanan, dan estetika output.

3. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan oleh
citra perusahaan dan reputasi di mata konsumen.
Dari definisi-definisi tersebut diatas dapat disim-

pulkan bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan pelayanan yang dapat memenuhi
keinginan konsumen/pelanggan yang diberikan oleh
suatu organisasi. Kualitas pelayanan diukur dengan
lima indikator pelayanan (keandalan, daya tanggap,
kepastian, empati, dan bukti fisik).

Pengertian Kepuasan
Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya peme-

nuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai
(Tjiptono dan Chandra, 2005). Sedangkan Kotler
(2003) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan
senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah
membandingkan antara persepsi kinerja atau hasil
suatu produk dengan harapan-harapannya.

Dari definisi-definisi tersebut di atas dapat disim-
pulkan, yaitu adanya perbandingan antara harapan
dan kinerja/hasil yang dirasakan pelanggan. Harapan
pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa
faktor, di antaranya pengalaman berbelanja di masa
lampau, opini teman dan kerabat, serta informasi dan
janji-janji perusahaan dan para pesaing.

Pengertian Pelanggan
Menurut Zulian Yamit (2005) secara tradisional

pelanggan diartikan orang yang membeli dan meng-
gunakan produk. Dalam perusahaan yang bergerak
dibidang jasa, pelanggan adalah orang yang menggu-
nakan jasa pelayanan. Dalam dunia perbankan pelang-
gan diartikan nasabah. Pandangan tradisional ini
menyimpulkan bahwa pelanggan adalah orang yang
berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses pro-
duksi selesai, karena mereka adalah pengguna produk.
Sedangkan orang yang berinteraksi derigan perusa-
haan sebelum proses produksi berlangsung adalah
dianggap sebagai pemasok.

Pelanggan dan pemasok dalam konsep tradisional
ini adalah orang yang berada di luar perusahaan atau
disebut pelanggan dan pemasok eksternal. Tepatkah
pengertian pelanggan seperti ini dalam kaitannya
dengan kualitas? Apakah perhatian terhadap yang
diinginkan pelanggan dan pemasok eksternal akan
memberikan jaminan perusahaan akan menghasilkan
produk yang berkualitas?

Konsep pelanggan dan pemasok sebenarnya
tidak hanya dilihat dari luar perusahaan. Ada pelang-
gan dan pemasok yang selama ini terlupakan oleh
pelaku bisnis, yaitu pelanggan dan pemasok yang
berada didalam perusahaan atau disebut pelanggan
dan pemasok internal. Misalnya, terdapat proses infor-
masi yang melalui proses 1 proses 2 hingga proses 3
yang masing-masing memiliki inpul-proses-output
(I-P-O). Output proses 2 akan diserahkan dan menjadi
input proses 3 yang akan melakukan proses berikutnya.
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Di samping pelanggan internal dan eksternal,
masih terdapat pihak lain yang terlibat sebelum produk
dikirim ke pelanggan eksternal. Pihak lain tersebut
adalah distributor atau disebut sebagai pelanggan
perantara yang melakukan kegiatan distribusi produk
dari perusahaan ke pelanggan eksternal. Kepuasan
pelanggan eksternal dipengaruhi pula oleh kualitas
pelayanan purna jual.

Pengertian Kepuasan Pelanggan
Apa sebenarnya kepuasan pelanggan itu? untuk

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebenarnya tidak-
lah mudah, karena pelanggan memiliki berbagai
macam karaktenstik, baik pengetahuan, kelas sosial,
pengalaman, pendapatan rnaupun harapan. Misalnya,
seorang pelanggan baru ingin mencoba masakan
tertentu dari sebuah restoran. Sebelum melakukan
pembelian, pelanggan baru tersebut pasti memiliki
harapan bahwa dia akan dilayani secara baik, pela-
yannya ramah, cepat tanggap, dan masakan yang ingin
dicobanya enak. Jika harapan pelanggan ini sesuai
dengan apa yang dialami dan dirasakan melebihi
harapannya sudah dapat dipastikan pelanggan tersebut
akan merasa puas. Tetapi bila yang dialami dan
dirasakan pelanggan tidak sesuai dengan harapannya,
misal pelayanannya tidak ramah, tidak tanggap dan
masakannya tidak enak, sudah dapat dipastikan
pelanggan tidak merasa puas.

Dari contoh diatas, kepuasan pelanggan dapat
diketahui selelah pelanggan menggunakan produk dan
jasa pelayanan. Dengan kata lain kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi
setelah rnembandingkan apa yang dirasakan dengan
harapannya. Dari penjelasan tersebut dapat disim-
pulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil
(outcome) yang dirasakan atas penggunaan produk
dan jasa, sama atau melebihi harapan (Zulian Yamit,
2005).

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep
sentral dalam wacana bisnis dan manajemen (Tjiptono
dan Chandra, 2005). Pelanggan umumnya mengha-
rapkan produk berupa barang atau jasa yang dikon-
sumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pela-
yanan yang baik atau memuaskan (Assauri, 2003).
Kepuasan pelanggan dapat membentuk persepsi dan
selanjutnya dapat memposisikan produk perusahaan
di mata pelanggannya.

Pengertian Loyalitas
Loyalitas adalah suatu perilaku pembelian

pengulangan yang telah menjadi kebiasaan, yang telah
ada keterkaitan dan keterlibatan tinggi pada pilihannya
terhadap obyek tertentu, dan bercirikan dengan ke-
tiadaan pencarian informasi eksternal dan evaluasi
alternatif (Engel, et al., 1993). Sedangkan Oliver
(1999) menyatakan kesetiaan pelanggan adalah ko-
mitmen yang mendalam dari konsumen untuk mela-
kukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa
tertentu secara konsisten di masa yang akan datang,
menolak pengaruh lain, dan sulit untuk membuatnya
berpindah.

KERANGKA KONSEP PENELITIAN
Perhatian perusahaan kawasan industri terhadap

masyarakat sekitar lokasi kawasan diharapkan dapat
meningkatkan dukungan masyarakat terhadap keber-
adaan kawasan. Bentuk dukungan masyarakat yang
sangat diharapkan adalah ikut menjaga keamanan
kawasan beserta perusahaan yang ada didalamnya
dari segala bentuk gangguan yang ditimbulkan oleh
masyarakat sekitar, misalnya adalah aman dari
demonstrasi atau perusakan terhadap berbagai fasi-
litas perusahaan. Sikap empati perusahaan terhadap
masyarakat sekitar kawasan dapat dilakukan melalui
penyaluran dana Corporate Social Responsibility
(CSR) untuk kepentingan masyarakat, misalnya: untuk
pendidikan dan pelatihan masyarakat, bea siswa,
pembangunan infrastruktur dan sarana transportasi,
pembangunan rumah ibadah dan berbagai kegiatan
sosial.

Variabel-variabel penelitian yang telah disebutkan
di atas dihubungkan dengan kepuasan (satisfaction)
dan loyalitas (loyalty) berdasarkan pada beberapa
teori yang telah dikaji sebelumnya. Hubungan variabel
Bukti Fisik dengan kepuasan dan loyalitas didasarkan
pada teori Pitt, et al. (1996) dan Bienstock, et al.
(1997). Hubungan variabel cepat tanggap dengan ke-
puasan dan loyalitas mengacu pada penelitian
Parasuraman, et al. (1994). Hubungan variabel
kehandalan dengan kepuasan dan loyalitas berdasar-
kan teori yang dikemukakan oleh Pitt, et al. (1996);
Durvasula, et al. (1999), serta Vandalele dan Gemmel
(2004). Hubungan kecakapan dengan kepuasan dan
loyalitas berdasarkan teori yang dikembangkan oleh
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Pitt, et al. (1996). Hubungan variabel pemulihan
keluhan terhadap kepuasan dan loyalitas didasarkan
pada teori Durvasula, et al. (1999). Hubungan varia-
bel kepercayaan dengan kepuasan dan loyalitas
berdasarkan pada teori Gronross (1990); Durvasula,
et al. (1999) dan Vandalele dan Gemmel (2004). Hu-
bungan variabel perhatian keluar (external emphaty)
dengan kepuasan dan loyalitas mengacu pada hasil
penelitian Salomones, et al. (2005). Hubungan
kepuasan dengan loyalitas mendasarkan kepada hasil-
hasil penelitian Stank, et al. (2003); Bartos dan Gallego
(2006); serta Aykac, et al. (2010). Berdasarkan pada
kerangka konseptual, maka model hipotesis penelitian
ini terlihat seperti Gambar 2.

H1 : Kualitas pelayanan yang terdiri dari 7 dimensi
(bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, keca-
kapan, kepercayaan, pemulihan keluhan,
perhatian keluar) jika dilakukan dengan baik
maka akan mampu meningkatkan kepuasan
perusahaan pengguna kawasan industri.

H2 : Kualitas pelayanan yang terdiri dari 7 dimensi
(bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, keca-
kapan, kepercayaan, pemulihan keluhan,
perhatian keluar) jika dilakukan dengan baik
maka akan mampu meningkatkan Loyalitas
perusahaan pengguna kawasan industri.

H3 : Kualitas pelayanan jika dilakukan dengan baik
akan mampu meningkatkan loyalitas jika

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 
Pelayanan  

X 

Kepuasan 
Y1 

LoyalitasY2 

Tidak pindah karena pertim-
bangan kestrategisan lokasi 

(Y2 1) 

Kepercayaan  
X5  
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X4  
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Cepat 
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X7  
 

Pemulihan 
Keluhan          

X6 
 

H1  

H2 

Proses perijinan  (Y11) 

Ketercukupan Energi (Y12) 

Ketersediaan infrastruktur 
(Y13) 

Pelaksanaan CSR (Y1 4) 

Tidak pindah karena pertim-
bangan harga tanah  (Y22)  

Tidak pindah karena pertim-
bangan banyak pilihan  (Y2 3) 

Tidak pindah karena pertim-
bangan media promosi  (Y24 ) 

Gambar 2. Hubungan kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan
Sumber: Zaithaml dan Bitner, 2000; Zaithaml et al., 2009

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di
atas, diajukan hipotesis sebagai berikut:

perusahaan pengguna kawasan industri merasa
puas.
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METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuan-

titatif, dengan demikian statistik inferensial digunakan
sebagai teknik analisis data dalam menguji hipotesis
penelitian. Data primer yang didapat dari hasil reka-
pitulasi jawaban responden atas pertanyaan-pertanyaan
kuesioner, disiapkan untuk dianalisis dengan teknik
yang sesuai dengan kerangka konseptual penelitian.
Model hubungan antar variabel yang diajukan adalah
model persamaan struktural (Structural Equation
Model atau SEM), sedangkan perangkat lunak
komputer yang digunakan untuk mengolah data adalah
Amos 4.0.

Structural Equation Model (SEM) adalah suatu
teknik statistika multi-variat yang memungkinkan
pengujian suatu rangkaian hubungan kausalitas antar
variabel secara simultan (Ferdinand, 2002). Pola
hubungan kausalitas antar variabel yang kompleks ter-
sebut dapat dibangun dari satu atau beberapa variabel
eksogen dengan satu atau beberapa variabel endogen.
Setiap variabel eksogen dan endogen tersebut dapat
berupa faktor (latent/unobservable construct) yang
dibangun dari beberapa indikator, dapat pula berupa
observed variable/manifest variabel/observable
construct, yang dapat diukur secara langsung dalam
suatu proses penelitian. Dengan demikian, maka
melalui SEM ini seorang peneliti dapat menjawab
pertanyaan penelitian yang bersifat kausalitas pada
structural model dan sekaligus dimensional (yaitu
mengukur apa yang menjadi dimensi/indikator suatu
konstrak) pada measurement model.

HASIL PENELITIAN
Pengujian hipotesis dengan mencari nilai muatan

faktor standarnya (standardized factor loading/
SFL) dan nilai t (t-value) pada masing-masing jalur

secara langsung. Hasil uji validasi koefisien jalur pada
setiap jalur untuk pengaruh langsung disajikan pada
Tabel.

Maka hasil pengujian hipotesis dapat diuraikan
seperti berikut ini. Kualitas Pelayanan (X) terbukti
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan (Y1).
Hasil analisis terhadap data penelitian menunjukkan
bahwa nilai standardized factor loading sebesar
0,96 (  0,50) dan t-value sebesar 12,41 (  1,96),
sehingga dapat diartikan signifikan. Nilai koefisien
jalur bertanda positif menunjukkan hubungan searah,
sehingga dapat diartikan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan maka semakin baik pula kepuasannya.
Dengan hasil analisis ini dapat ditegaskan bahwa hipo-
tesis 1 (H1): Kualitas pelayanan yang terdiri dari 7
dimensi (bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, keca-
kapan, kepercayaan, pemulihan keluhan, perhatian
keluar) jika dilakukan dengan baik maka akan mampu
meningkatkan kepuasan perusahaan pengguna
kawasan industri, terbukti.

Tabel 2. Hasil pengujian hipotesis pengaruh antar variabel

*) Signifikan apabila nilai SLF   0,70 (Rigdon dan Ferguson, 1991) atau   0,50 (Igbaria, et al., 1977).
**) Signifikan apabila t-Value   1,96 (Wijanto, 2007).

Hubungan antar variabel Koefisien jalur 
(SFL)*)  

t-Value **) Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X)  dengan                           
Kepuasan (Y1)  

0,96 12,41 Signifikan 

Kualitas Pelayanan (X)  dengan                               
Loyalitas (Y2) 

0,67 2,55 Signifikan 

 Kepuasan(Y1) dengan Loyalitas (Y 2)   0,33 1,25 Tidak Signifikan 
 

Kualitas 
Pelayanan  

(X) 

Kepuasan (Y1) 

Loyalitas (Y2) 

H1 ,    
t=12,41 (s) 

H2 ,      
t=2,55 (s) 

H3 ,     t=1,25 
(ns) 

Gambar 2. Diagram jalur uji hipotesis

Kualitas Pelayanan (X) terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas (Y2). Hasil Analisis
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dengan metode SEM menunjukkan bahwa nilai
standardized factor loading sebesar 0,67 (  0,50)
dan t-value sebesar 2,55 (  1,96), sehingga dapat
diartikan signifikan. Nilai koefisien jalur bertanda
positif menunjukkan hubungan searah, sehingga dapat
diartikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
maka semakin baik/tinggi pula loyalitasnya. Dengan
hasil analisis ini dapat ditegaskan bahwa hipotesis 2
(H2): Kualitas pelayanan yang terdiri dari 7 dimensi
(bukti fisik, daya tanggap, kehandalan, kecakapan, ke-
percayaan, pemulihan keluhan, perhatian keluar) jika
dilakukan dengan baik maka akan mampu meningkat-
kan loyalitas perusahaan pengguna kawasan industri,
terbukti.

Kepuasan (Y1) terbukti berpengaruh tidak signi-
fikan terhadap Loyalitas (Y2). Hasil analisis ini me-
nunjukkan bahwa nilai standardized factor loading
sebesar 0,33 (  0,50) dan t-value sebesar 1,25 (
1,96), sehingga dapat diartikan tidak signifikan. Peng-
ujian ini mengindikasikan bahwa semakin baik atau
buruk kepuasan, maka tidak berpengaruh secara lang-
sung menjadikan semakin meningkat atau menurun
loyalitas. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa hipo-
tesis 3 (H3): Kualitas pelayanan jika dilakukan dengan
baik akan mampu meningkatkan loyalitas jika perusa-
haan pengguna kawasan industri merasa puas, tidak
terbukti.

IMPLIKASI HASIL PENELITIAN
Hasil dari model pengukuran yang telah dilakukan

sebelumnya menunjukkan bahwa sebagian indikator
variabel merupakan indikator yang valid mencermin-
kan variabel penelitian, mengingat nilai standardized
factor loading-nya lebih besar di atas 0,50. Akan
tetapi terdapat sebagian lain indikator variabel meru-
pakan indikator yang tidak valid mencerminkan variabel
penelitian, mengingat nilai standardized factor
loading-nya lebih kecil dari 0,50. Hasil analisis ini
sekaligus menunjukkan indikator terkuat yang men-
cerminkan masing-masing variabel penelitian. Bagian
berikut ini diuraikan lebih rinci profil tiap-tiap variabel
penelitian, dengan memperhatikan nilai standardized
factor loading dan nilai rerata (mean) persepsi
responden terhadap indikator-indikator variabel
penelitian.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan tujuan dan hipotesis penelitian serta
analisis terhadap data hasil penelitian, dapat ditarik
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

Kualitas pelayanan pada perusahaan kawasan
industri yang terdiri dari 7 dimensi, yaitu: bukti fisik,
daya tanggap, kehandalan, kecakapan, kepercayaan
dan perhatian keluar memberikan penguatan terhadap
kepuasan pengguna kawasan industri. Berarti kualitas
pelayanan yang terdiri dari 7 dimensi, yaitu: bukti fisik,
daya tanggap, kehandalan, kecakapan, kepercayaan,
pemulihan keluhan, dan perhatian keluar dapat dilaku-
kan dengan baik dan bisa meningkatkan kepuasan
pengguna kawasan industri.

Kualitas pelayanan pada perusahaan kawasan
industri yang terdiri dari 7 dimensi, yaitu: bukti fisik,
daya tanggap, kehandalan, kecakapan, kepercayaan
dan perhatian keluar memberikan penguatan terhadap
loyalitas pengguna kawasan industri. Berarti kualitas
pelayanan yang terdiri dari 7 dimensi, yaitu: bukti fisik,
daya tanggap, kehandalan, kecakapan, kepercayaan,
pemulihan keluhan, dan perhatian keluar dapat dilaku-
kan dengan baik dan bisa meningkatkan loyalitas peng-
guna kawasan industri.

Kualitas pelayanan pada perusahaan kawasan
industri memperbaiki kepuasan, namun tidak terhadap
loyalitas pengguna kawasan industri. Kesimpulan
tersebut mengandung maksud bahwa meskipun
kualitas pelayanan dilakukan secara baik serta mampu
meningkatkan kepuasan namun belum tentu dapat
meningkatkan loyalitas pengguna kawasan industri.

Saran
Penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan

pada perusahaan kawasan industry ini bukanlah yang
terakhir, akan tetapi diharapkan sebagai pionir untuk
munculnya penelitian-penelitian baru yang akan dapat
menyempurnakan dan membuka khasanah baru da-
lam penelitian bidang manajemen pemasaran kawasan
industri. Oleh karena itu peneliti memberikan saran:

Metode penelitian campuran (mixed metho-
dology) antara metode kuantitatif dan kualitatif mung-
kin akan memberikan kesimpulan penelitian yang lebih
akurat mengingat dengan metode campuran tersebut
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peneliti bisa menggali jawaban dari para nara sumber
(Direktur/Manajer) dari perusahaan pengguna
kawasan.

Penelitian yang akan datang perlu memasukkan
variabel tentang kepastian hukum sebagai salah satu
faktor yang diduga sangat berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna kawasan industri.
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