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ABSTRAK

The purpose of this study was to analyze the effect of customer oriented, namely
company commitment, fulfillment of needs and response to complains on
customer satisfaction at Del Mango Macassar. The results of this study indicate
that customer oriented from company commitment, fulfillment of needs and
response to complaints at Del Mango Macassar affects customer satisfaction.
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I. PENDAHULUAN

Tingginya tingkat kompetisi antar perusahaan, sehingga kepuasan
pelanggan memiliki peranan yang sangat penting didalam mempertahankan
pelanggan, meningkatkan Kkinerja keuangan dan mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan. Selain itu pelanggan yang puas dapat
mendorong perkembangan perusahaan dengan memberikan ide atau saran
kepada perusahaan agar meningkatkan kualitas produknya (Lovelock &
Wirtz, 2011: 338).

Berdasarkan peraturan Menteri No. 64/M-IND/PER/7/2016 Industri
adalah seluruh bentuk kegiatan ekonomi yang mengolah bahan baku da atau
memanfaatkan sumber daya industri sehingga menghasilkan barang yang
mempunyai nilaui tambah atau manfaat lebih tinggi, termasuk jasa industri.
Industri Kecil Menengah (IKM) sangat berkembang di kota Makassar, untuk
mampu bersaing Del Mango Makassar menggunakan Customer Oriented, yang
merupakan strategi pemasaran di dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan dengan menciptakan value yang dapat dapat dijadikan competitive
adventage.

Dalam pengembangan strategi Customer Oriented Del Mango Makassar
dapat menganalisa pelanggannya, melalui pengenalan dan memahami secara
lebih personal pelanggan dengan memberikan produk dan layanan yang
sesual dengan kebutuhan pelanggan sehingga mampu menciptakan kepuasan
pelanggannya.

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Customer Oriented Terhadap Kepuasan
Pelanggan Del Manggo Makassar”.
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II. TINJAUAN PUSTAKA
a. Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:139) kepuasan merupakan perasaan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan

kinerja (hasil) yang dipikirkan terhadap hasil atau kinerja yang
diharapkan.

Menurut Lupiyoadi (2011:146) kepuasan merupakan tingkat
perasaan yang diterima seseorang dengan menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan
diharapkan. Dalam menentukan kepuasan pelanggan dipengaruhi
beberapa faktor utama (Irwan & Haryono, 2015) yaitu :

1) Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang digunakan berkualitas.

2) Kualitas pelayanan, untuk perusahaan jasa pelanggan akan
merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau
sesuai dengan harapan pelanggan.

3) Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bila menggunakan produk yang mempunyai tingkat
kepuasan lebih tinggi.

4) Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menerapkan harga relative murah memberikan nilai lebih bagi
pelanggannya.

5) Biaya, pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atas
produk atau jasa tersebut.

b. Customer Oriented

Menurut Avlonitis (2010:384) customer oriented atau orientasi
pelanggan adalah sikap konsumen dalam memberikan penjelasan atau
pengertian terhadap pelanggan dalam mendahulukan kebutuhan
pelanggan, menjadi problem solver bagi pelanggan, hanya
merekomendasikan produk yang benar-benar dibutuhkan pelanggan,
dan mencarikan produk yang membantu pelanggan.

Donovan et al (2004:131) orientasi pelanggan pada dasarnya

terbagi atas dua bagian yaitu:

1) Orientasi berbasis perilaku.

Orientasi berbasis perilaku menunjukkan kemampuan atau
kompetensi tenaga penjual dalam melayani para pelanggan dengan
mendahulukan kebutuhan pelanggan menjadi problem solver
merekomendasikan produk yang dibutuhkan pelanggan.

2) Orientasi berbasis sikap.

Orientasi pada sikap diindikasikan sebagai tindakan positif saat
berinteraksi dengan pelanggan yang diperlihatkan oleh tenaga penjual
dan perusahaan.

Menurut Pelham (1997) dimensi dari customer oriented yaitu:
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a. Komitmen perusahaan
Meyer dan Allen (1991) dalam Soekidjan (2009) membagi
komitmen organisasi atau perusahaan menjadi tiga macam atas dasar
sumbernya:

1) Affective commitment, berkaitan dengan keinginan secara emosional
terikat dengan organisasi, identifikasi serta keterlibatan
berdasarkan atas nilai-nilai yang sama

2) Continuance commitment, komitmen didasari oleh kesadaran akan
biaya-biaya yang akan ditanggung karyawan jika tidak bergabung
dengan organisasi,

3) Normative commitment, komitmen berdasarkan perasaan wajib
sebagai anggota atau karyawan untuk tetap tinggal karena perasaan
hutang budi.

b. Pemenuhan kebutuhan
Pemenuhan kebutuhan pelanggan menurut Parasuraman
dalam Lupiyoadi (2011:181) merupakan penyampalan perusahaan
untuk mengimbangi harapan pelanggan demi memenuhi kebutuhan
sehingga akan menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan
dianggap baik dan memuaskan jika pelayanan yang diterima
melampaui harapan konsumen, jika pelayanan yang diterima lebih
rendah dari yang diharapkan maka kualitas pelayanan yang
dipersepsikan buruk.
c. Respon keluhan
Menurut Tjiptono (2001:173-210) respon keluhan merupakan
bentuk penanganan atau penataan yang dilakukan oleh suatu
perusahaan dalam menyelesaikan atau mengatasi sanggahan atau
reaksi ketidakpuasan atau ketidaksetujuan konsumen terhadap
perusahaan.
Tjiptono (2016:249-251) terdapat tiga kategori dalam tipe
keluhan pelanggan yaitu:

1) Voice Response

2) Private response

3) Third Party Response

III. PEMBAHASAN

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian adalah untuk
mengetahui signifikansi pengaruh customer oriented terhadap
kepuasan pelanggan Del Mango Makassar. Untuk memenuhi tujuan
tersebut telah dilakukan penelitian terhadap 100 pelanggan yang
dijadikan sampel. Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi
berganda dapat diketahui besarnya pengaruh masing-masing variabel
independen yaitu komitmen perusahaan (Xi), pemenuhan kebutuhan
(X2) dan respon keluhan (Xs) terhadap variabel dependen yaitu
kepuasan pelanggan (Y), sebagai berikut:
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1. Pengaruh komitmen perusahaan (X1) terhadap kepuasan
pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji regresi yang telah dilakukan, diperoleh
hasil bahwa antara variabel komitmen perusahaan (X1) dengan
kepuasan pelanggan (Y) Del Mango Makassar memiliki pengaruh
yang positif. Hal ini berarti semakin meningkatnya komitmen
perusahaan yang dapat diwujudkan oleh Del Manggo Makassar,
maka kepuasan pelanggan juga ikut meningkat.

Sedangkan hasil pengujian secara parsial yang telah dilakukan,
diperoleh hasil yang menyatakan bahwa antara komitmen
perusahaan (X1) dengan kepuasan pelanggan (Y) berpengaruh
secara signifikan, hal ini dapat dilihat dari hasil uji signifikansi
yaitu sebesar 0,001 < 0,05. Dari hasil penelitian ini, maka hipotesis
pertama (H1) yang menyatakan bahwa komitmen perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Del Manggo Makassar dapat diterima.

2. Pengaruh pemenuhan kebutuhan (X2) terhadap kepuasan
pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji regresi yang telah dilakukan, diperoleh
hasil bahwa antara variabel pemenuhan kebutuhan (X2) dengan
kepuasan pelanggan (Y) Del Mango Makassar memiliki pengaruh
yang positif. Hal ini berarti semakin meningkatnya pemenuhan
kebutuhan yang mengacu pada produk Del Mango Makassar yang
sesuai kebutuhan pelanggan, keramahan dan kesopanan yang
dilakukan karyawan kepuasan pelanggan (Y) Del Mango Makassar
maka kepuasan pelanggan juga ikut meningkat.

Sedangkan hasil pengujian secara parsial yang telah dilakukan,
diperoleh hasil yang menyatakan bahwa antara pemenuhan
kebutuhan (X2) dengan kepuasan pelanggan (Y) berpengaruh
secara signifikan, hal ini dapat dilihat dari hasil uji signifikansi
yaitu sebesar 0,007 < 0,05. Dari hasil penelitian, maka hipotesis
kedua (H2) yang menyatakan bahwa pemenuhan kebutuhan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Del Mango Makassar dapat diterima.

3. Pengaruh respon keluhan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji regresi yang telah dilakukan, diperoleh
hasil bahwa antar variabel respon keluhan (X3) dengan kepuasan
pelanggan (Y) Del Mango Makassar memiliki pengaruh yang positif.
Hal ini berarti semakin meningkatnya respon keluhan yang
meliputi cepat dan tepat, solusi yang adil dalam proses penanganan
keluhan pelanggan yang dilakukan karyawan Del Mango Makassar
maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat.

Sedangkan hasil pengujian secara parsial yang telah dilakukan,
diperoleh hasil yang menyatakan bahwa antara respon keluhan
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(X3) dengan kepuasan pelanggan (Y) berpengaruh secara
signifikan, hal ini dapat dilihat dari hasil uji signifikansi yaitu
sebesar 0,017 < 0,05. Dari hasil penelitian, maka hipotesis ketiga
(Hs) yang mengatakan bahwa respon keluhan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Del Manggo Makassar
diterima..

IV. KESIMPULAN

Costumer oriented yang terdiri dari komitmen perusahaan, pemenuhan
kebutuhan dan respon keluhan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Del Manggo Makassar. Disarankan agar Del Manggo Makassar untuk
mempertahankan komitmen perusahaannya dengan melakukan pemenuhan
kebutuhan bagi pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik agar
kepuasan pelanggan semakin meningkat. Bagi peneliti selanjutnya, dapat
meneliti mengenai faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan.
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