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ABSTRAK

Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui pengaruh kepuasan akan pemulihan jasa
terhadap loyalitas pelanggan di perusahaan percetakan CV Duta Warna. Pada perusahaan
jasa, kegagalan jasa merupakan hal yang tidak dapat dihindari. Padahal kegagalan jasa
dapat menimbulkan ketidakpuasan pelanggan yang kemudian membuat pelanggan beralih
pada pesaing dan menjadi tidak loyal.

Salah satu cara yang dapat dilakukan adalah dengan mengantisipasi
adanya kegagalan jasa yang menyebabkan ketidakpuasan melalui service recovery atau
pemulihan jasa, yang dapat membuat ketidakpuasan konsumen tertangani dengan baik
sehingga konsumen menjadi puas dan menjadi loyal. Mengacu pada Barnes (2003:178-
186), dimensi pemulihan jasa adalah kepuasan akan procedural justice, kepuasan akan
distributive justice, dan kepuasan akan interactional justice sedangkan dimensi variabel
loyalitas pelanggan menurut Timm (2001) yaitu perasaan puas, tidak terpengaruh produk
pesaing, menolak produk pesaing, melakukan pembelian ulang, dan merekomendasikan
pada orang lain.

Data untuk penelitian dikumpulkan melalui observasi, wawancara, serta
kuesioner. Kuesioner disebarkan kepada 80 pelanggan tetap CV Duta Warna. Data yang
terkumpul kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif dan regresi linier
berganda.

Hasil penelitianan ini menunjukkan bahwa para pelanggan merasa sangat
puas akan pemulihan jasa yang dilakukan CV Duta Warna. Mereka juga loyal tehadap
perusahaan CV Duta Warna. Berdasarkan hasil perhitungan pun didapatkan bahwa
kepuasan konsumen akan pemulihan jasa memberikan pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 40,3% sedangkan 59,7% lainnya dijelaskan oleh fator-faktor yang
tidak diamati dalam penelitian ini. Akan tetapi berdasarkan pengujian secara parsial,
hanya dimensi kepuasan akan procedural justice yang berpengaruh signifikan, sedangkan
kepuasan akan distributive justice dan kepuasan akan interactional justice tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di CV Duta Warna. Kemudian
setelah dilakukan regresi ulang dengan regresi sederhana dan didpatkan bahwa kepuasan
akan procedural juctice berpengaruh signifikan sebesar 0,851 terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata Kunci : service recovery, pemulihan jasa, loyalitas
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perusahaan jasa adalah jenis perusahaan yang kegiatan utamanya adalah menjual jasa
kepada konsumen. Jasa selalu mempunyai karakter seperti tidak dapat dilihat, tidak
dapat dipisahkan, heterogen, dan perishable. Oleh karena karakter dari industri jasa
itu sendiri, para pengusaha yang berbisnis dalam industri jasa berusaha untuk
melakukan standardisasi terhadap jasa yang diberikan kepada konsumen dengan
memperhatikan manajemen dari proses jasa itu sendiri dan melakukan standardisasi
di setiap interaksi penyedia jasa dan konsumen tersebut. Sekalipun perusahaan telah
melakukan yang terbaik dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggannya, seringkali kegagalan jasa (service failure) tetap saja terjadi.
Kegagalan jasa adalah kegagalan dalam memberikan pelayanan yang memuaskan
untuk konsumen. Kegagalan jasa terjadi ketika jasa yang diterima dipersepsikan
tidak sesuai dengan harapan pelanggan (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006:32).

Harsono (2009:2) memaparkan complainers maupun noncomlainers
adalah pelanggan yang tidak puas dengan kinerja perusahaan penyedia jasa.
Complainers menyuarakan kekecewaannya dan umumnya akan memperoleh
pemulihan jasa (service recovery) dari pihak penyedia jasa, sedangkan
noncomplainers adalah pelanggan yang tidak puas tetapi tidak menyatakan
keluhannya. Service recovery atau pemulihan jasa menunjuk pada tindakan yang
diambil oleh perusahaan ketika terjadi service failure atau kegagalan jasa
(Baghetstan et al., 2012:507).

Percetakan merupakan salah satu contoh perusahaan jasa. Percetakan
adalah jenis badan usaha yang bergerak dalam bidang cetak mencetak baik kertas,
plastik, kain, dan lain sebagainya. Dengan memberikan jasa ini, percetakan
mendapatkan imbalan jasa atau fee yang besarnya telah ditentukan dan disetujui
bersama antara konsumen atau pengguna jasa percetakan. Perkembangan ilmu dan
teknologi yang semakin cepat kemajuannya membuat industri percetakan pada masa

ini menjadi semakin komplit dan modern. Perusahaan percetakan di Indonesia



berkembang dengan pesat, baik dalam skala besar, menengah, maupun skala kecil.
Menurut Kementerian Perindustrian Indonesia, jika dilihat dari konsumsi domestik,
pertumbuhan industri grafika Indonesia yang berbasis percetakan, penerbitan, dan
converting pada tahun 2016 lebih tinggi, yaitu 5.3% dibandingkan dengan proyeksi
awal 4,7%. Ini terlihat dari data impor mesin cetak industri grafika yang naik 40%
pada tahun ini menjadi US$392 juta dibandingkan dengan impor pada 2010 yang
hanya US$280 juta. Di tengah krisis utang Eropa dan pelemahan ekonomi AS,
industri grafika di Asia justru tumbuh sangat fantastis dan Indonesia menjadi salah
satu negara di Asia yang pertumbuhan industri grafikanya sangat baik. Hal ini dapat
dilihat dari pertumbuhan industri grafika di Indonesia dalam beberapa tahun
belakangan melampaui pertumbuhan grafika dunia 1,6%.

CV Duta Warna merupakan salah satu perusahaan percetakan yang
yang telah beroperasi di Bandung sejak tahun 1981. Perusahaan ini memiliki Kantor
Pusat yang terletak di Jalan Beton no. 1, Bandung dan memiliki kantor cabang di
Jalan Damai no. 31F, Cipete Utara, Jakarta Selatan. CV Duta Warna merupakan
perusahaan business to business yang melayani jasa offset printing, flexo printing,
digital printing, UV printing, dan security printing. CV Duta Warna selalu berusaha
untuk memberikan pelayanan dan kualitas jasa cetak yang terbaik demi kepuasan
pelanggan sehingga siap menjadi mitra kerja kebutuhan percetakan bagi perusahaan
lain. CV Duta Warna memiliki jumlah konsumen sebanyak 139 konsumen dan 100
di antaranya merupakan pelanggan/customer tetap yang melakukan repeat order.
Berikut informasi mengenai 100 perusahaan yang menjadi customer tetap CV Duta

Warna hingga akhir 2016:



Tabel 1. 1
Data Customer CV Duta Warna tahun 2016

No NAMA CUSTOMER Tahun No NAMA CUSTOMER Tahun
Berlanganan Berlanganan
1 |Ikafood Putramas, PT. 1983 51 |Sandang Priangan 2009
2 |Ikapharmindo Putramas, PT. 1983 52 |Sinar Mulia 2009
3 [Bio Farma, PT. 1987 53 |Alam Hijau Selaras, PT. 2010
4 |Kimia Farma, PT. 1987 54 |Anugrah Tri Tunggal, CV. 2010
5 |King Singer 1990 55 |Berkah, PT. 2010
6 |Perusahaan Logam Bima, PT. 1990 56 |Edison, Bpk. 2010
7 |Tanabe Indonesia, PT. 1990 57 |Fly Shoes, CV. 2010
8 |Setia Bakti Garment, PT. 1993 58 |Leny Hendraeny, Ibu 2010
9 [Superlux 1993 59 |Medal Queenindo, PT. 2010
10|Diah, Ibu. ( Toko Merdeka ) 1998 60 |[Mitra Utama 2010
11|Kue Soes Merdeka, Toko 1998 61 |Nuriana 2010
12|Wira Karya Sempurna, PT. 1998 62 |Sarana Karya Sahabat, PT. 2010
13|Benang Mutiara Tunggal, PT. 1999 63 |Aica Indria, PT. 2011
14 |Iskandar, Bpk. 1999 64 |Alamanda Sejati Utama, PT. 2011
15|Makmur, PB. 1999 65 |Ansulindo Kharisma Lestari, P 2011
16|Panghegar 1999 66 |Bogart, Bpk. 2011
17|Seho Makmur Industri, PT. 1999 67 |[Ie Lan, Cie. 2011
18|Tanabe Indonesia, PT. 1999 68 |Lestari Mahaputra Buana, PT. 2011
19|Dian Megah Indo Perkasa, PT. 2000 69 |Novotel 2011
20|Sinar UV 2000 70 |Pudak Scientific, PT. 2011
21|Tempo Scan Pasific, PT. 2000 71 |Rabat Abadi Jaya, PT. 2011
22 |Ganeca Kiara 2001 72 |Rita, Ibu. 2011
23|Usaha Alit, CV. 2001 73 |Tribuana 2011
24 |Ipha Laboratories, PT. 2004 74 |Uung, Ko. 2011
25|Medifarma Laboratories, PT. 2004 75 |Zambon Indonesia, PT. 2011
26|Nelwati, Ibu. 2004 76 |Aneka Kreasi Pangan 2012
27|Armoxindo Farma, PT. 2005 77 [Multitech Advance, PT. 2012
28 |Combiphar, PT. 2005 78 |Sansan, Bpk. 2012
29|Mizan, PT. 2005 79 |Yan Simon, Bpk. 2012
30|Nellco Indopharma, PT. 2005 80 |Adira 2013
31|Novell Pharmaceutical, PT. 2005 81 |Andi, Bpk. 2013
32|0tto Pharmaceutical, PT. 2005 82 |Dipa Offset 2013
33|Sinar Baru 2005 83 |Elang Pakindo, PT. 2013
34 |Tempo Scan Pasific, PT. 2005 84 |Fenny, Ibu. 2013
35|Tropica Mas Pharmaceutical, PT. 2005 85 |Galih, Bpk. 2013
36|Ceres, PT. 2006 86 [Mandiri Offset 2013
37 |Master Logo 2006 87 |Professindo Jaya Inti, PT. 2013
38 |Yupi Jelly Gum, PT. 2006 88 |Zena Nirmala, PT. 2013
39|Eisai Indonesia, PT. 2007 89 |Hermadera Prima. CV. 2014
40|Gandum Mas Kencana, PT. 2007 90 |Kiki, Ko. 2014
41 |Herman, Ko. 2007 91 |[Maisya Makmur, PT. 2014
42 |Karya Grafika 2007 92 |SAB Industries 2014
43|Seelindo Sejahteratama, PT. 2007 93 |Joans Textile, PT. 2015
44 |Darya Varia Laboratories, PT. 2008 94 |Multi Wahana Cemerlang, PT. 2015
45|Euis, Ibu. 2008 95 |Priangan Putra, CV. 2015
46 [Mega Jaya 2008 96 [Tonny, Bpk. 2015
47 |Modern Offset 2008 97 |Fresh On Time Seafood, PT. 2016
48 [Nandang, Bpk. 2008 98 |Lawindra, Bpk. 2016
49 |Promedrahardjo Farmasi, PT. 2008 99 [Natura Laboratoria Prima, PT. 2016
50|Yayat, Bpk. 2008 100(Sky Energy, PT. 2016

Sumber : CV Duta Warna [ 28 Februari 2017 ]




Dari Tabel 1.1, dapat data pelanggan tetap dan tahun mulai berlangganan.
Dari data tersebut, bahwa setiap perusahaan berlangganan hingga saat ini. Akan
tetapi pemilik CV Duta Warna mengatakan bahwa kegagalan jasa (service failure)
masih sering terjadi dalam setiap pemesanan konsumen, biasanya terjadi setiap
bulan 1-2 kali terjadi komplain untuk beberapa perusahaan. Melalui Gambar 1.1,
pemilik CV Duta Warna memaparkan bahwa komplain yang terjadi biasanya
biasanya dikarenakan kesalahan dalam finishing pesanan pelanggan (miss-print),
padahal CV Duta Warna memiliki visi untuk memberikan pelayanan dan jasa
cetak yang terbaik demi kepuasan pelanggan sehingga me nghasilkan loyalitas.

Gambar 1. 1
Skema Produksi dan Terjadinya Kegagalan Jasa

PRE-PRESS PRESS POST-PRESS
(Design) E (Machine) E (Finishing) E
: H : 1 :
]
[ Qc Dés.gn QC'Lme Qc an'shmg
Persiapan: Proses Pencetakkan: Finishing Akhir:
Lay-out Design oleh Menggunakan mesin Penekukan, pengeleman,
Design Grafis dan di- sesuai dengan hasil design Kesalahan:
approve. oleh pihak dan jumlah dari
pelanggan.
1 ﬁ
Kesalahan: Kesalahan: Kesalahan:
Salah warna, salah layout, Teknis mesin. Salah posisi rel, lem lepas,
human error. bentuk tidak sesual,

human error.

GAGAL PRODUKSI

Sumber: CV Duta Warna [ 25 Februari 2017 ]

Kegagalan jasa (service failure) yang terjadi akan menyebabkan penurunan pada
kepuasan pelanggan. Penurunan pada kepuasan pelanggan dapat mengakibatkan
loyalitas pelanggan pun berkurang. Di tengah pertumbuhan industri grafika bidang
percetakan yang sangat pesat, persaingan pun semakin ketat. CV Duta Warna

dituntut untuk dapat menjaga kualitas jasa dan pelayanannya agar tidak kalah dengan



para pesaingnya sehingga menjadi jasa percetakan prioritas pilihan bagi para
pelanggannya.

Penulis kemudian melakukan preliminary research dengan
melakukan wawancara terbuka dengan 5 perusahaan yang ada di tabel yang lebih
dari 2 tahun sebagai pelanggan tetap, yaitu CV Karya Gravika, Onycha, Panghegar,
Deasy Marlina, dan Novotel. Pertanyaan preliminary research yang penulis lakukan
berisi mengenai alasan mereka tetap melakukan pemesanan di CV Duta Warna.
Berdasarkan hasil penelitian pendahuluan tersebut, didapatkan hasil bahwa kepuasan
akan pemulihan jasa (service recovery) mempengaruhi loyalitas pelanggan di CV
Duta Warna. Para narasumber mengatakan bahwa memang benar dalam setiap
pemesanan dalam 1 bulan mereka menemukan produk yang gagal cetak, akan tetapi
mereka tetap melakukan pemesanan karena pengaduan komplain yang mudah,
penggantian barang yang cepat, prosedur retur yang mudah, penggantian barang
yang cepat merupakan bagian dari pemulihan jasa (service recovery). Dari hasil
tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa pemulihan jasa (service recovery) menjadi
salah satu faktor utama dalam mencapai loyalitas pelanggan di CV Duta Warna. Oleh
karena itu diperlukan pemahaman yang jelas mengenai bagaimana proses dari
pemulihan jasa (service recovery) setelah terjadinya kegagalan jasa (service failure),
khususnya mengenai bagaimana dampak dari strategi perusahaan terhadap respon
pelanggan setelah dilakukannya pemulihan jasa (service recovery). Pemulihan jasa
(service recovery) menunjuk pada tindakan yang diambil oleh perusahaan ketika
mengalami service failure atau kegagalan pelayanan (Zethaml, Bitner & Gremler,
2006:32).

Prosedur service recovery sangat penting dimiliki oleh perusahaan
untuk mencapai kepuasan dan loyalitas pelanggan (Lovelock, 2001). Kepuasan
pelanggan terhadap service recovery setelah terjadinya service failure dapat
mempengaruhi konsumen dalam melakukan konsumsi kembali, setia dengan
perusahaan dalam jangka panjang, dan menyebarkan word-of-mouth baik positif
maupun negatif (Wirtz & Matilla, 2004:150-156). Ketiga perilaku ini dapat dilihat
sebagai indikasi terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas di masa yang akan
datang. Oleh karena itu, penulis akan meneliti “Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Setelah Menerima Pemulihan Jasa terhadap Loyalitas Pelanggan di Perusahaan

Percetakan CV Duta Warna”.



1.2. Identifikasi Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis mengidentifikasikan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kepuasan pelanggan akan pemulihan jasa (service recovery) di CV
Duta Warna?

2. Bagaimana loyalitas pelanggan di CV Duta Warna?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan setelah menerima pemulihan jasa

(service recovery) terhadap loyalitas pelanggan di CV Duta Warna?

1.3. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan identifikasi masalah di atas, tujuan dari penelitian ini untuk:

1. Mengetahui kepuasan pelanggan akan pemulihan jasa (service recovery) di CV
Duta Warna.

2. Mengetahui loyalitas pelanggan di CV Duta Warna.

3. Mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan setelah menerima pemulihan jasa

(service recovery) terhadap loyalitas pelanggan di CV Duta Warna.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini dharapkan dapat memberi manfaat bagi pihak-pihak berikut ini:

1. Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi
mengenai bagaimana respon pelanggan terhadap pemulihan jasa (service
recovery) yang dilakukan sehingga dapat menjadi acuan untuk merancang strategi
pemulihan jasa (service recovery) untuk mencapai kepuasan pelanggan dan
dampak nya terhadap loyalitas pelanggan.

2. Bagi penulis, selain sebagai salah satu syarat untuk kelulusan Fakultas Ekonomi
Universitas Katholik Parahyangan Bandung, hasil penelitian ini merupakan sarana
untuk memperluas pengetahuan dan wawasan mengenai pemulihan jasa (service
recovery).

3. Bagi pembaca, hasil penelitian ini diharapkan menjadi sumber pengetahuan
tambahan dan sebagai alat acuan bagi penulis selanjutnya yang akan membuat

penelitian di masa yang akan datang (riset lanjutan).



1.5. Kerangka Pemikiran

Dewasa ini, industri grafika bidang percetakan, terutama di Indonesia sedang
berkembang dengan sangat pesat hingga melebihi pertumbuhan industri grafika
dunia sebesar 1,6%. Hal ini membuat persaingan di industri percetakan semakin ketat
dan menuntut para pemain dalam industri ini memberikan jasa dan pelayanan
maksimal agar menjadi pemasok pilihan bagi para pelanggan. Berikut digambarkan
alur penggunaan jasa percetakan pada Gambar 1.2.

Gambar 1. 2

Alur Penggunaan Jasa Percetakan di CV Duta Warna

Penggunaan Jasa

Kegagalan Jasa

Mengutarakan Tidak Mengutarakan
Komplain Komplain
Pemulihan Jasa Tidak mendapat
(Service Recovery) Pemulihan Jasa
(Service Recovery)

—
- -
Kepuasan Loyalitas
Pemulihan Jasa Pelanggan
(Service Recovery)

Sumber: Hasil pengolahan penulis [ 15 Maret 2017 ]

Gambar 1.2 menjelaskan, pelanggan yang melakukan penggunaan
jasa dari perusahaan jasa percetakan CV Duta Warna dapat merasakan rasa puas dan
tidak puas. Menurut Kotler (2001:347) dalam teori kepuasan pelanggan, pelanggan
dapat merasakan puas ketika performance perusahaan jasa sama dengan harapannya
atau bahkan melebihi harapannya dan merasakan tidak puas ketika performance
perusahaan jasa kurang dari harapannya. Menurut Harsono (2009:2), complainers
maupun noncomplainers adalah pelanggan yang tidak puas dengan kinerja
perusahaan penyedia jasa. Noncomplainers tidak menyuarakan rasa tidak puas pada
perusahaan sedangkan complainers akan menyuarakan kekecewaannya dan
umumnya akan memperoleh pemulihan jasa (service recovery) dari pihak penyedia
jasa. Dalam kasus ini, complainers akan menerima pemulihan jasa (service recovery)

dari perusahaan jasa percetakan CV Duta Warna.



Setelah dilakukan pemulihan jasa (service recovery) pelanggan dapat
merasakan kepuasan pemulihan jasa (service recovery). Pelanggan yang merasakan
kepuasan kemudian menumbuhkan loyalitas konsumen. Kau & Loh (2006:15-35),
Colgate & Hedge (2001:201), serta Goodwin & Ross (1992:149) menemukan adanya
pengaruh service recovery terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan. Bagian

ini akan diteliti lebih lanjut menggunakan dimensi di bawah ini:

Gambar 1.3
Model Konseptual
KEPUASAN
SERVICE RECOVERY
(Variabel X) Sy
PELANGGAN

X1 Kepuasan akan Procedural Justice (Variahel Y)
Xz Kepuasan akan Distribuive Justice
Xz Kepuasan akan Interactive Justice

Sumber: Hasil pengolahan penulis [ 25 Maret 2017 ]

Kepuasan akan pemulihan jasa (service recovery) secara umum dapat diwujudkan
dengan tiga cara pokok (Barnes, 2003:178-186) yaitu, kepuasan akan procedural
Jjustice, kepuasan akan distributive justice, dan kepuasan akan interactional justice.
Pertama, procedural justice, merupakan atribut yang memfokuskan pada keadilan
yang diterima oleh konsumen ketika mengajukan komplain sesuai dengan peraturan
dan kebijakan yang telah ditetapkan perusahaan. Kepuasan akan procedural justice
meliputi process control, decision control, accessibility, timing/speed dan flexibility
ketika menangani komplain pelanggan. Kedua, distributive justice, yaitu atribut yang
memfokuskan pada hasil dari penyelesaian service recovery, sebagai contoh usaha
apa yang dilakukan perusahaan untuk menangani keluhan pelanggan. Kepuasan akan
distributive justice dapat diwujudkan dengan memberi kompensasi kepada
pelanggan, misalnya dengan memberi diskon, kupon, free gift dan sebagainya.
Ketiga, kepuasan akan inferactional justice adalah atribut yang memfokuskan pada
kelakuan atau respon yang ditunjukkan oleh perusahaan ketika berhadapan dengan

konsumen pada saat mengajukan komplain. [Interactional justice meliputi



explanation, honesty, politeness, effort dan emphaty. Kepuasan akan pemulihan jasa
(service recovery) ini yang akan berdampak positif pada loyalitas pelanggan.
Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis penelitian ini adalah kepuasan
akan pemulihan jasa (kepuasan akan procedural justice, kepuasan akan distributive
Jjustice, dan kepuasan akan interactional justice) mempengaruhi loyalitas pelanggan

di CV Duta Warna.
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