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ABSTRACT

Target of this research is (1) to Sgnificant Influence
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty to
Customer Satisfaction (2) to analysis factor which having an effect
on dominant to Costumer Satisfaction. Result of research show (1)
Examination of hypothesis by partial (test t). Shal be as followe:
Tangible Variable Reliability, Responsiveness, Assurance and
Emphaty have an effect significant to consumer satisfaction, (2)
Examination of hypothesis accuracy of model (F test) show F
value corelated equal to 55,848 whit level of significant 0,000.
Probably value 0,000 < 0,05 mater give meaning that examination
of used by model that is Tangible factor, Reliability Responsiveness,
Assurance and Emphaty proven by at time have an effect signifi-
cant to costumer satisfaction, (3) Tangible factor have strongest
contribution in influency costumer satisfaction. This matter
because of level of regression coefficient value equal to 0,287 is
which the biggest to be compared with fourt of other variable.

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty Consumer statisfaction.

PENDAHUL UAN situ, perusahaan juga harus terus ber-
Setiap perusahaan selalu menupaya agar konsumen menjadi pem-
jalani aktivitas bisnisnya untuk dapatbeli yang puas.
memberikan nilai terbaik bagi peru- Salah satu strategi yang sampai
sahaan dalam rangka pertumbuharsaat ini masih dianggap handal ada-
dan usaha konsumen sangat pentintah menciptakan pelayanan terbaik
bagi kesuksesan sebuah perusahaabagi konsumen (Amin, 1998: 29).
Setiap perusahaan berusaha menyualam dunia bisnis, khususnya yang
sun strategi untuk menarik konsumenbergerak di bidang jasa, kepuasan
sehingga mereka menjadi pembelipelanggan merupakan elemen pen-
produknya, bukan hanya sampai diting dan menentukan dalam memper-
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tahankan maupun menumbuhkem-sumen dapat diukur dengan instru-
bangkan perusahaan. Demikian pulanen yang disebuGervqual Instru-
dengan Pemukiman dan perumahament yang terdiri atas lima dimensi
CV Satria Graha Pengembang Peruyaitu: dimensiTangible, Reliability,
mahan Gedongan Baru Colomadu,Responsiveness, Assurance dan Em-
Karanganyar yang merupakan bisnispathy.
perumahan berdasarkan pada azas Tangible, yaitu berbagai fa-
kepercayaan, kenyamanan dan keasilitas yang dapat dilihat dan digu-
manan bagi para penghuninya, senakan perusahaan dalam upaya me-
hingga masalah kualitas layananmenuhi kepuasan pelanggaRelia-
(Service Quality) menjadi faktor bility merupakan kehandalan karya-
penting. wan/petugas dalam melayani pelang-
Menurut Sabihaini (2000: 36), gan sesuai yang dijanjikaiRespon-
kualitas layanan merupakan suatusiveness merupakan sikap tanggap,
bentuk penilaian konsumen terhadapgmau mendengarkan dan merespon
tingkat layanan yang diterimgper- pelanggan dalam upaya memuaskan
ceived service) dengan tingkat layan- pelanggan. Assurance merupakan
an yang diharapkafexpected servi- rasa aman atau kenyamanan yang
ce). Jadi kualitas layanan sebuah perdirasakan atau diterima pelanggan.
usahaan dapat diketahui dengan car&Bmpathy adalah kemampuan karya-
membandingkan persepsi para pelangwvan dalam memberikan perhatian
gan atas layanan yang seharusnygang bersifat pribadi kepada pelang-
mereka terima dengan layanan yangyan.
sesungguhnya. CV Satria Graha sebagai per-
Menurut Dharmmesta (2000: usahaan properti perumahan, ma-
88), ada tiga tingkat kepuasan pe-salah kualitas layanan atesarvice
langgan yaitu: quality menjadi faktor yang sangat
1. Pelanggan sangat puas, yaitu jikamenentukan dalam keberhasilan
layanan yang diterim@Perceived  usaha ini. Dengan adanya perbedaan
Service) lebih dari layanan yang tingkat layanan dari dimenservice
diharapkanexpected service). guality, perusahaan dapat meng-
2. Pelanggan puas, yaitu jika layan-evaluasi strategi terhadap konsu-
an yang diterimgperceived ser- men, apakah tetap mempertahankan
vice) sama dengan layanan yangstrategi-strategi yang dijalankan pada
diharapkan(expected service). saat ini atau mengatur strategi yang
3. Pelanggan tidak puas, yaitu jika baru.
layanan yang diteriméperceived
service) tidak sebagus layanan METODE PENELITIAN
yang diharapkariexpected servi- Jenis penelitian ini merupakan
ce). penelitian survei pada konsumen yang
Menurut Parasuraman dalammembeli produk perumahan di CV
Sabihaini (2000: 38), kepuasan kon-Satria Graha Gedongan, Colomadu
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Karanganyar yang telah menetap men3.

jadi warga perumahan Gedongan Ba-
ru. Data dalam penelitian ini merupa-
kan hasil penyebaran kuesioner ter-
hadap responden penghuni perumah-
an Gedongan Baru. Penelitian dimu-
lai dengan tahap pengumpulan data

melalui penyebaran instrumen kue-4.

sioner terhadap seluruh responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas Ins-
trumen

Hasil uji validitas ternyata se-

Uji Heterokedastisitas

Pengujian Heterokedastisitas da-
lam penelitan ini dilakukan de-
ngan Glejser Test denganvaue
masing-masing variabel > 0,05,
maka model regresi tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Uji Normalitas

Pengujian normalitas dilakukan
dengan uji Kolmogorov—Smirnov,
hasil pengujian menunjukkan p
value sebesar 0,976 > 0,05, maka
data residual berdistribusi normal.

mua item pertanyaan valid karenaAnalisis Regres Linear Berganda
nilai probabilitas < 0,05 dan hasil uji Berdasarkan hasil analisis regre-
Reliabilitas semua item variabel di- si linear berganda diperoleh nilai kon-
nyatakan reliabel karena nilai Cron- stanta -3,804, koefisien regresi varia-
bach Alpha menunjukkan > 0,60, bel tangibles (X1) = 0,287, koefisien
maka semua variabel dikatakan reliategresi variabelreiability (X;) =
bel. 0,253, koefisien regresi variabeds-
ponsiveness (X3) = 0,243, koefisien

Uji Asumsi Klasik regresi variabelassurance (Xz) =

Uji asumsi klasik bertujuan un- 0,219, dan koefisien regresi variabel
tuk menguji apakah model regresi li- emphaty (Xs) = 0,204. Dengan demi-
near bebas dari adanya bias atau pddan dapat dituliskan persamaan re-
nyimpangan sehingga dipereoleh regresi sebagai berikut:

gresi yang benar BLUEBEst Linear Y = -3,804 + 0,287X + 0,253% +

Unbiased Estimation).
1. Uji Multikolinearitas 0,243%+0,219%+ 0,204%

Hasil uji menunjukkan besarnya
nilai tolerance untuk semua varia-
bel > 0,1 dan nilai VIF masing- taka
masing variabel < 10 maka tidak
terjadi multikolinearitas.
2. Uiji Autokorelasi

Pengujian ada tidaknya autokore-
lasi pada model regresi dilakukan
dengan Run test. Hasil uji me-
nunjukkan pvalue sebesar 0,568

> 0,05 yang berarti tidak terjadi
autokorelasi antar nilai residual.

Pengujian Hipotesis
Hipotesis 1 yang diuji menya-
n: Terdapat pengaruh yang signi-
fikan dimensi kualitas pelayanata{
ngible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy) secara par-
sial terhadap kepuasan konsumen ru-
mah CVSatria Graha Colomadu Ka-
ranganyar.
1. Pengujian Hipotesis Parsial

a. Hasil uji tangible diperolehp
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value 0,000 < 0,05 berarti Ho 2.

ditolak.

b. Hasil uji reliability diperoleh
p value 0,001 < 0,05 berarti
Ho ditolak.

c. Hasil uji responsiveness di-
peroleh pvalue 0,013 < 0,05
berarti Ho ditolak.

d. Hasil uji assurance diperoleh
p value 0,014 < 0,05 berarti
Ho ditolak.

e. Hasil uji empathy diperoleh p
value 0,038 < 0,05 berarti Ho
ditolak.

Dengan demikian hipotesis yang

menyatakan “Terdapat pengaruh

yang signifikan dimensi kualitas
pelayanan téangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan
empathy) secara parsialerhadap

kepuasan konsumen rumah”, di-

dukung data.

Pengujian Secara Simultan

Hasil analisis diperolelprobabi-
litas value sebesar 0,000 < 0,05
maka Ho ditolak berarti ada pe-
ngaruh yang signifikan variabel
bebas yaituangibles (X1), relia-
bility (X2), responsiveness (Xs3),
assurance (X4), danemphaty (Xs)
secara simultan terhadap variabel
terikat yaitu kepuasan konsumen
(Y) pembeli produk perumahan
CV Satria Graha Karanganyar.
Sehingga hipotesis yang menya-
takan: “Terdapat pengaruh yang
signifikan tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan
empathy secara simultaterhadap
kepuasan konsumen”, didukung
data.

Pengujian yang Dominan
Berdasarkan hasil analisis regresi
ditunjukkan besarnya nilai t hitung
dan pvalue dari masing-masing
variabel bebas sebagai berikut:
(1) Nilai t hitung dimenstangi-
ble sebesar 4,004 dengarvalue
0,000, (2) Nilai t hitung dimensi
reliability sebesar 3,652 dengan p
value 0,001, (3) Nilai t hitung
dimensi responsiveness sebesar
2,577 dengarmp value 0,013; (4)
Nilai t hitung dimensiassurance
sebesar 2,551 dengap value
0,014; (5) Nilai t hitung dimensi
empathy sebesar 2,135 dengan
value 0,038.

Berdasarkan hasil di atas diketa-
hui bahwa dimensiangible me-
miliki nilai t hitung yang paling
besar dibandingkan dengan dimen-
si lainnya atau memiliki walue
yang paling kecil dibandingkan
dengan dimensi lainnya.

Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan dimensi tangible
mempunyai pengaruh yang domi-
nan dalam mempengaruhi kepu-
asan konsumen rumah CV Satria
Graha Karanganyar, didukung
data.

. Uji Koefisien Determinasi

Dari hasil perhitungan diperoleh
nilai Adjusted R Square = 0,848
berarti diketahui bahwa pengaruh
yang diberikan oleh variabel be-
bas yaituangibles (X;), reliabili-
ty (X2), responsiveness (X3), assu-
rance (X4), danemphaty (Xs) ter-
hadap variabel terikat yaitu kepu-
asan konsumen (Y) pembeli pro-
duk perumahan CV Satria Graha
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Karanganyar sebesar 84,8% se-
dangkan sisanya (100% - 84,8%)
= 15,2% dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain diluar variabel yang
diteliti.

PEMBAHASAN
1. Pengaruhangibles (X;) terhadap

kepuasan konsumen (Y)
Berdasarkan hasil analisis data
diperoleh kesimpulan ada penga-
ruh yang positif dan signifikan
tangibles (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y) pembeli produk
perumahan CV Satria Graha Ka-
ranganyar.

Hal tersebut dapat peneliti jelas-3.

kan bahwa konsumen akan mera-
sa puas dengan kualitas pelayan-
an tangibles yang diberikan oleh
CV Satria Graha Karanganyar
kepada konsumen berupa fasilitas
perumahan yang lingkungannya
rapi, perumahan yang menguta-
makan kebersihan lingkungan,
fasilitas perumahan dengan fasili-
tas penunjang yang memadai,
serta perumahan yang menunjuk-
kan kesesuaian antara harga yang
dipromosikan dengan fakta kuali-
tas bangunan.

. Pengaruhreiability (X,) terhadap
kepuasan konsumen (Y)
Berdasarkan hasil analisis data di-
peroleh kesimpulan ada pengaruh
yang positif dan signifikamelia-
bility (X;) terhadap kepuasan
konsumen (Y) pembeli produk
perumahan CV Satria Graha
Karanganyar. Hal tersebut dapat
peneliti jelaskan bahwa konsumen
akan merasa puas dengan kualitas

pelayanarreliability yang diberi-
kan oleh CV Satria Graha Karang-
anyar kepada konsumen berupa
kemudahan proses dalam tran-
saksi jual beli konsumen dirasa-
kan oleh konsumen, bangunan
yang telah ditempati penghuni
secara fisik tidak cepat rusak, pe-
rusahaan menyediakan perumah-
an dengan desain yang mengikuti
selera terkini, dalam proses tran-
saksi terbukti tidak merepotkan
para konsumen dan tepat waktu,
produk perumahan yang dijual
sesuai dengan ukuran atau tipe
rumah.

Pengaruhresponsiveness (X3)
terhadap kepuasan konsumen (YY)
Berdasarkan hasil analisis data
diperoleh kesimpulan ada penga-
ruh yang positif dan signifikan
responsiveness (X3) terhadap ke-
puasan konsumen (Y) pembeli
produk perumahan CV Satria
Graha Karanganyar. Hal tersebut
dapat peneliti jelaskan bahwa
konsumen akan merasa puas de-
ngan kualitas pelayanarespon-
siveness yang diberikan oleh CV
Satria Graha Karanganyar kepada
konsumen berupa staf perusahaan
mampu melayani konsumen se-
cara tepat, konsumen mempero-
leh informasi yang detail berkait-
an dengan berbagai informasi
yang dibutuhkan, perusahaan me-
lalui karyawan, sangat cepat da-
lam menanggapi klaim dari para
konsumen, para staf perusahaan
mampu memahami selera yang
diinginkan oleh para konsumen
dan perusahaan mampu mema-
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hami kemampuan konsumen da-
lam memberikan penawaran pro-
duk perumahan.

. Pengarulassurance (X,) terhadap
kepuasan konsumen (Y)
Berdasarkan hasil analisis data
diperoleh kesimpulan ada penga-
ruh yang positif dan signifikan
assurance (X,4) terhadap kepuas-
an konsumen (Y) pembeli produk
perumahan CV Satria Graha Ka-
ranganyar. Hal tersebut dapat pe-
neliti jelaskan bahwa konsumen
akan merasa puas dengan kualitas
pelayanarassurance yang diberi-
kan oleh CV Satria Graha Karang-

Graha Karanganyar kepada kon-
sumen berupa setiap informasi
yang dibutukan oleh konsumen
perusahaan mampu mengkomu-
nikasikan dengan tulus, ketulusan
perusahaan tercermin dengan apa
yang telah dinikmati oleh konsu-
men, konsumen secara pribadi
mendapat perhatian yang cukup
dari perusahaan, perusahaan de-
ngan tulus mampu memahami ke-
butuhan para konsumen dan sega-
la keinginan konsumen mampu
direspon dengan tulus dan ikhlas
oleh perusahaan.

anyar kepada konsumen berupaK ESIMPULAN

perusahaan mampu menunjukkan

Hasil penelitian ini menunjuk-

aspek legal purna penjualan ke-kan bahwa kepuasan konsumen pem-
pada konsumen, perusahaan mengseli produk perumahan CV Satria
utaman kejujuran dalam membe-Graha Karanganyar dipengaruhi oleh
rikan spesifikasi bangunan, peru-dimensi-dimensi kualitas pelayanan
sahaan menjamin kualitas fisik jasa tangible, reliability, responsive-
bangunan memenuhi standar,ness, assurance, danempathy). Temu-
sarana prasarana yang dijanjikanan penelitian ini menunjukkan bahwa
sesuai dengan yang telah dirasasemakin tinggi tingkat kualitas layan-
kan oleh konsumen dan perusa-an yang dipersepsikan, semakin be-
haan mampu menanamkan kepersar kepuasan konsumen. Hal ini dise-
cayaan kepada para konsumen. babkan kualitas yang dipersepsikan
5. Pengarulassurance (Xs) terhadap konsumen merupakan kemampuan
kepuasan konsumen (Y) memutuskan tentang kesempurnaan
Berdasarkan hasil analisis datasebuah layanan atau suatu bentuk si-
diperoleh kesimpulan ada penga-kap dan evaluasi secara menyeluruh
ruh yang positif dan signifikan dalam jangka panjang.
assurance (Xs) terhadap kepuas- Hasil penelitian juga membuk-
an konsumen (Y) pembeli produk tikan bahwa di antara kelima dimensi
perumahan CV Satria Grahakualitas pelayanan di CV Satria Gra-
Karanganyar. Hal tersebut dapatha Karanganyar yang memberikan
peneliti jelaskan bahwa konsu- pengaruh besar terhadap kepuasan
men akan merasa puas dengakonsumen pembeli produk rumah
kualitas pelayanan assurance adalah dimendiangible. Hal tersebut
yang diberikan oleh CV Satria dapat dijelaskan bahwa, konsumen
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akan merasa puas dengan kualitasshozali, Imam, 2005Aplikasi Ana-
pelayanantangible yang diberikan lisis Multivariate dengan prog-
oleh CV Satria Graha Karanganyar ram SPSS Semarang: Badan Pe-
kepada konsumen berupa fasilitas nerbit Universitas Diponegoro.
perumahan yang lingkungannya rapi,Joko Sudibyo. 2006. "Faktor-faktor

mengutamakan kebersihan lingkung- Pelayanan Publik yang Mem-
an, fasilitas penunjang yang mema- pengaruhi Kepuasan Pelanggan
dai dan sarana lainnya. di Pemerintah Kota Surakarta”.
Hal ini menunjukkan bahwa Tesis, Magister Universitas
evaluasi konsumen mengenai penam- Muhammadiyah Surakarta.
pilan secara fisik merupakan faktor Kotler, Philip dan Gery Armstrong,
yang penting dalam membentuk ke- 1997, Prinsip-prinsip Pema-
puasan konsumen. saran. Edisi Ketiga, Jakarta:
Erlangga.
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