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Abstract

Background problems in this research is to analyze how strong the relationship between service
customer service with an attitude Members Kidsports. This research aims to get an idea of
of the formation of attitudes toward Kidsports members customer service activities Kidsports
services. Research methods are used is-eksplanatif. Research object is the regulars (members)
Kidsports 2008 with the number of samples of 85 people. Retrieval technique was used
Acridental sampling Randnm &amnling Nata_collectinn techniquies performed by spreading
technique questionnaire respondents and the literature on the existing literature. Then the data
collected and anafized with quantitatively and interpreted to obtain a picture of the observed
variables. After hypothesis testing was done with Pearson correlation menggunaka techniques.
Based on the research and data analysis has been conducted, the results obtained showed a
significant relationship exists between the variables X (Service Kidsports customer service) with
the variable Y (Formation behavior of the members). Strong relationship value is 0.770. Service
provided a customer service Kidsports contribution is 59.3% in an effort to formation of the
attitudes of its members. The rest of the formation of the attitudes of its members, 40.7% are
influenced by other factors outside of this research, such.as the availability of adequate facilities,
services prices are cheap and others outside of this research is not examined by authors
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini, sejalan dengan perkembangan /ifestye (gaya hidup) masyarakat Indonesia
terutama yang berdomisili di kota-kota besar khususnya di lingkungan Jakarta, mengakibatkan
‘menjamur’nya perusahaan-perusahaan yang mengelola dan menyediakan fasilitas bermain bagi
anak sekaligus dijadikan sarana untuk mendidik dan membentuk karakter serta pengetahuan
anak. Hal ini didasari pula oleh pola hidup masyarakat kota khususnya para orang tua yang
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selatu berada dalam rutinitas aktifitas yang penuh dengan kesibukan dalam bekerja setiap harinya,
sehingga tidak punya waktu untuk mengajak anak bermain, mendidiknya secara maksimal dan
memberikan pengetahuan yang dibutuhkan oleh anak,

Masing-masing perusahaan yang berada dalam bidang bisnis tersebut saling berlomba-
lomba untuk menciptakan dan memperkenalkar produk jasa dan pelayanannya dengan dukungan
fasilitas dan sarana yang dimilikinya. Selain itu setiap perusahaan yang mengelola dan menyediakan
fasilitas bermain bagi anak sekaligus dijadikan sarana untuk mendidik tersebut saling bersaing
dalam memberikan keuntungan dan kemudahan bagi para anggota tetapnya (members) dalam
melakukan proses pelayanannya dengan meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitasnya.

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang tersebut adalah Kidsports. Kidsports
merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa mengelola dan menyediakan
fasilitas bermain dan sarana pendidikan bagi anak. Kidsports yang berdiri sejak tanggal 8 Agustus
1998 ini telah beroperasi di beberapa wilayah di Jakarta dan sekitarnya. Salah satunya adalah
yang berada di kawasan Pondok Indah Jakarta Selatan yang sekaligus merupakan pusat manajemen
Kidsports terbesar di Jakarta.

Melihat penjelasan diatas, cukup jelas bagaimana pentingnya peranan pelanggan atau
para anggota tetapnya (members) bagi kelangsungan sebuah perusahaan. Kemajuan Kidsports,
selain ditentukan oleh keunggulan manusia atau pekerja (karyawan) yang menjalankan laju
gerak Kidsports, juga ditentukan oleh loyalitas dan berkesinambungannya para anggota tetapnya
(members) yang mempergunakan produk atau jasa Kidsports. Untuk menciptakan kesinambungan
tersebut, Kidsports dituntut untuk dapat mempertahankan para anggota tetapnya (members),
serta meningkatkan jumlah para members-nya tersebut. Bila Kidsports beranggapan bahwa
setelah mendapatkan anggota tetap (members), pihak perusahaan tidak merasa perlu lagi untuk
memperhatikan kepentingan para anggota tetapnya (members), maka hal ini dapat berakibat
buruk bagi masa depan Kidsports, karena lambat laan para members-nya akan pergi bila
kepentingannya tidak diperhatikan. Kidsports perlu senantiasa memperhatikan kepentingan para
anggota tetapnya (members), menampung dan menanggapi keluhan-keluhan mereka serta
menjadikan saran-sarannya sebagai masukan dan pertimbangan bagi perbaikan kualitas fasilitas
dan pelayanan yang ditawarkan Kidsports, sehingga para members-nya merasa puas karena
kepentingannya diperhatikan.

Kidsports mempunyai cara tersendiri dalam meningkatkan pelayanannya terhadap para
anggota tetapnya (members) diantaranya melalui Customer Service. Customer service yang
berada dalam divisi Customer Care Kidsports berfungsi untuk melayani setiap members dengan
memberikan berbagai bentuk pelayanan dari mulai proses pnyampaian informasi sampai kepada
penanganan masalah para anggota tetapnya (members). Selain itu customer service berperan
penting dalam menjalin hubungan dengan para anggota tetapnya (members), agar para members
merasa terpenuhi kebutuhannya dan merasakan kepuasan. Cara seperti ini akan memungkinkan
para members untuk dapat dijadikan kepanjangan tangan Kidsports. Bila Kidsports tersebut
memberikan keuntungan atau kepuasan bagi para members-nya, rnaka mereka dapat menyebarkan
informasi yang positif tentang keberadaan Kidsports serta fasilitas-fasilitas serta kualitas produk
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dan pelayanannya kepada khalayak lainnya.

Customer service yang handal sangat diperlukan yaitu yang memiliki kemampuan untuk
berkomunikasi dengan bertatap muka langsung dengan para members-nya, bersikap ramah dan
persuasif dalam menanggapi keluhan, mampu menyelesaikan masalah yang dihadapi para
members, serta selalu menunjukkan sikap yang simpatik dan kooperatif dalam melayani para
members-nya dengan beragam karakter. Karena jika para members puas, maka akan tumbuh
kepercayaan dan apabila kepercayaan tersebut terus dibina, maka akan timbul kesetiaan para
members terhadap pelayanan dan jasa dan Kidsports.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas maka peneliti
mengidentifikasikan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kualitas aktifitas pelayanan customer service Kidsporis?
2. Bagaimana sikap sebagai members Kidsports terhadap aktifitas pelayanan customer service
Kidsports ? -
3. Apakah terdapat hubungan antara pelayanan customer service dengan sikap sebagai members
Kidsports.

C. Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang tclah diuraikan, maka peneliti merumuskan
masalah pokok penelitian sebagai berikut : Seberapa kuat hubungan antara pelayanan customer
service dengan sikap sebagat members Kidsports?

D. Model Konstelasi Masalah

Adapun model konstelasi masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
X ——Y
X = Pelayanan Customer Service
Y = Sikap sebagai Members Kidsports
Sehingga dalam penelitian ini akan memfokuskan pada bentuk hubungan kausal (sebab-
akibat) yang meneliti kerterkaitan proses pelayanan customer service dalam upaya membentuk
sikap members Kidsports.

E. Tujuan Penelitian
Penelitian bertujuan untuk :

1. Mengetahui kualitas aktifitas peiayanan customer service Kidsports.
2. Mengetahui sikap sebagai members Kidsports terhadap aktifitas pelayanan customer service
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Kidsports.
3. Mengetahui keeratan hubungan antara pelayanan customer service dengan sikap sebagai
members Kidsports.

KAJIAN TEORITIS

1. Public Relations

Public relations merupakan salah satu aspek manajemen yang diperlukan oleh setiap
organisasi, baik organisasi yang bersifat komersial (perusahaan) maupun organisasi nonkomersial,
Public relations mempunyai cakupan dalam semua bentuk komunikasi yang terselenggara antara
organisasi yang bersangkutan dengan siapa saja yang berkepentingan dengannya. Dalam proses
komunikasinya, public relations mengenal dua golongan khalayak yang akan menjadi sasaran
komunikasi, yaitu khalayak dalam (internal public) dan khalayak luar (external public).

Public relations menurut Jefkins (1992 : 8), adalah: “Sesuatu yang merangkum keseluruhan
komumkam yang terencana, baik itu ke'dalam maupun ke luar, antara suatu organisasi dengan
semua khalayak dalam rangka mencapai tujuan- tujuan spesifik yang berlandaskan pada saling
pengertian”. Definisi public relations, menurut IPRA (International Public Relations Association)
(Jefkins, 1992 : 8) sebagai berikut: “Praktek humas atau pubiic relations adalah keseluruhan
upaya yang dilangsungkan secara terencana dan berkesinambungan dalam rangka menciptakan
dan memelihara niat baik dan saling pengertian antara suatu organsisi dengan segenap khalayaknya

Menurut Cutlip dan Center, (dalam Abdurachman, 1975 : 26): “Public relations adalah
fungsi manajemen yang menilai sikap publik, mengidentifikasikan kebijaksanaan dan tata cara
seseorang atau organisasi demi kepentingan publik, serta merencanakan dan melakukan suatu
program kegiatan untuk meraih pengertian dan dukungan publik.”

Pada prakieknya bentuk kegiatan public refations terbagi atas dua hal, yaitu kegiatan-
kegiatan yang ditujukan kedalam disebut humas internal (internal public relations), yaitu
hubungan kepada khalayak yang hanya berada di dalam suatu perusahaan atau lembaga, sementara
humas eksternal {external public relations), yaitu hubungan kepada khalayak yang berada diluar
suatu peruszhaan atau lembaga.

Berdasarkan penjabaran fungsi dan peranan public relations tersebut maka fungsi public
relations jika dikaitkan dalam penelitian ini adalah public relations Kidsports berperan sebagai
back up management, yang mendukung fungsi manajemen yang terdapat dalam struktur organisasi
Kidsports termasuk diantaranya adalah fungsi marketing dimana fungsi ini merupaknn bauran
komunikasi pemasaran.

Perhatian yang besar terhadap kepentingan public eksternal dan bertindak sesuai dengan
kepentingan mercka akan membangkitkan simpati dan kepercayaan public eksternal terhadap
Kidsports. Pelaksanaan program kegiatan eksternal public relations Kidsports menuntut praktisi
public relations Kidsports untuk senantiasa membina dan memelihara hubungan yang harmonis
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dengan public eksternalnya. Menurut Philip Lesly yang dikutip oleh Ruslan (1997: 33), kegiatan
eksternal public relations bila dilakukan dengan benar, maka akan mendapatkan banyak

keuntungan seperti:

a. Gengsi atau Citra
Reputasi adalah harta terbesar dalam setiap organisasi baik itu bila berhubungan langsung
atau tidak dengan publiknya. Setiap orang terpengaruh oleh reputasi, bila memilih segala
sesuatu yang hendak dibelinya. Gengsi atau citra menolong perusahaan menjual produk
perusahaan, menarik karyawan potensial serta menyenangkan pemegang saham.

b. Promosi Produk atau Jasa
Melalui program yang dilaksanakan oleh humas, diharapkan dapat mempromosikan produk
perusahaan, karena biasanya produk diasosiasikan dengan citra perusahaan.

2. Customer service sebagai kegiatan eksternal public relations

Menurut HR. Danan Jaya dalam bukunya Peranan Humas Dalam Perusahaan,
mengemukakan bahwa hubungan publik pelanggan atau disebut customer service merupakan
bentuk kegiatan dari eksternal public relations yang kegiatannya dierahkan kepada menciptakan
hubungan kepada publik pemakai jasa atau publik konsumen.” (Jaya, 1985 :34). Terselenggaranya
kegiatan eksternal public relations adalah atas dasar untuk memperoleh dukungan, pengertian,
kepercayaan dari publik luar lembaga atau perusahaan. Dimana salah satu tujuannya adalah
untuk menumbuhkan citra yang positif terthadap perusahaannya. '

Pada dasamya customer service sama halnya dengan public relations, dimana dalam
melakukan proses penyampaian pesannya dilakukan dengan menggunakan komunikasi secara
timbal balik antara seseorang dengan seseorang lainnya. Komunikasi timbal balik ini dapat
menjadi efektif apabila pesan-pesan yang disampaikannya berhasil menumbuhkan respon positif
dari komunikan yang dituju. Komunikasi timbal balik dapat tetjadi jika awalnya komunikasi
antar pribadi berjalan dengan baik.

Oleh karena itu komunikasi antar pnibadi yang baik sangat dibutuhkan oleh customer
service. Komunikasi antar pribadi paling efektif untuk mengubah sikap dan perilaku seseorang.
Komunikator mengetahui dengan pasti pesan yang dikirim dapat diterima atau ditolak, berdampak
positif atau negatif. Sehingga menimbulkan komunikasi timbal balik antara seorang komunikator
dengan seorang komunikan.

Sehubungan dengan komunikasi timbal balik, menurut Wileur Schramm seperti yang
dikutip oleh Dedy Mulyana bahwa komunikasi, senantiasa membutuhkan setidaknya 3 unsur
komunikasi yaitu sebagai berikut “Communication always requires at least 3 element, The
Source, The Message, and The Destination.” (Mulyana, 2002:140)

Untuk terciptanya komunikasi yang efektif, maka pesan dalam komunikasi harus berhasil
menumbuhkan respon dipihak komunikan yang dituju. Menurut Wilbur Schramm persyaratan

pesan yang berhasil adalah sebagai berikut : '

a. Pesan agar disusun dan disampaikan sedemikian rupa sehingga menumbuhkan minat pada
pihak penerima pesan atau komunikan,

b. Pesan agar dapat menggunakan lambang-lambang yang mengingatkan penerima k?ada
pengalaman yang diKaitkan dengan paham yang sama dipihak sumber sehingga terdapat
kesamaan pengertian.

¢. Pesan agar dapat menumbuhkan pribadi pada pihak komunikan serta menyarankan beberapa

S——————
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cara untuk memenuhi keluhan yang timbul dari pihak pelanggan.

d. Pihak agar dapat menyarankan berbagai pemecahan masalah yang serasi dengan situasi
kelompok dimana komumkan berada untuk dapat menentukan mpomya ” (Santoso Satropoetra,
1998 : 48).

3. Pelayanan Customer service

Menurut Barata (2004 : 31), “Pelayaan customer service adalah, kepedulian kepada
pelanggan dengan memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan
kebutuhan dan mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal kepada organisasi atau
perusahaan.”

Menurut Bitner (dalam Sutisna, 2003 : 08), bahwa pelayanan customer service yang
baik dapat diketahui dengan mengukur harapan dan persepsi yang dirasakan pelanggan dari 5

dimensi layanan atau jasa yang biasa dikena! dengan service quality, seperti berikut ini:

a. Tangibels (bukti fisik), is apperance of physical facilities, equipment, personal, and
communication materials. Kebutuhan pelanggan yang berfokus pada penampilan barang atau
jasa mencakup antara lain, fasilitas fisik, perlengkapan penampilan pegawai-dan sarana
komunikasi juga ekterior dan interior ruangan / gedung. Semua tampilan fisik yang tersedia
akan menjadi ukuran untuk menilai pelayanan dari perusahaan.

b. Reliability (kehandalan) is ability to perform the promased service dependably and accurately.
Kemampuan dari perusahaan untuk menyediakan jasa yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Dimensi ini menjelaskan tentang kebutuhan konsumen yang berfokus pada
pemenuhan janji pelayanan yang segera dan memuaskan dan perusahaan-perusahaan harus
membuktikan kehandalannya dalam menangani konsumen.

¢. Responsiveness (ketanggapan) is willingness to help customers and provide prompt service.
Kesediaan perusahaan dalam menangani permintaan, mendengarkan masalah dan keluhan
pelanggan serta memberikan solusi jawaban dan menyediakan pelayanan yang cepat.
Responsiveness juga mencakup kemarnpuan dan fleksibilitas pelayanan terhadap kebutuhan
konsumen.

d. Assurance (jaminan) is knowledge and courtesy of employees and their ability to convey
trust and confidence yaitu pengetahuan, kesopan santunan dan kemampuan para pegawai
untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan sangat penting, khususnya
bagi pelanggan yang tidak memiliki kemampuan dalam menilai hasil jasa. Perusahaan perlu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan, maka perusahaan perlu membina hubungan dengan
pelanggan. Bukti nyata yang diperoleh dari penghormatan, pengharapan dan sertifikat khusus
dapat meyakinkan khususnya konsumen baru tentang keberadaan perusahaan sebagai penyedia
jasa yang profesional.

e. Empathy (empati) is caring, individualizea attention the firm provides its customers yaitu
memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan mereka. Setiap pelanggan ingin dianggap
penting oleh perusahaan dan mereka menginginkan perusahaan memberikan jasa buat mereka.
Inti dari emphaty adalah adanya kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang
baik dan pemahaman atas kebutuhan berbagai macam konsumennya.

Pelayanan yang cepat, tepat dan akurat adalah sebuah konsep pelayanan cusfomer service
yang mencerminkan penghargaan terhadap keinginan dan waktu para pelanggan atau members
-nya, yang pada akhimya dapat memenuhi harapan mereka akan kepuasan dari pelayanan yang
diberikan oleh petugas yang dalam hal ini adalah customer service Kidsports. Untuk melaksanakan
pelayanan jasa agar memberikan kepuasan kepada para members -nya, maka orientasi customer
service Kidsports harus pada kebutuhan yang diharapkan oleh para members -nya.

Dalam penelitian ini proses interaksi antara petugas customer service Kidsports dalam
bentuk penerapan kualitas pelayanan kepada para members-nya merupakan faktor awal
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terbentuknya suatu sikap members-nya terhadap Kidsports, sehingga efektifitas dari komunikasi
yang yang diterapkan oleh petugas customer service Kidsports penting untuk diperhatikan agar
dapat menghasilkan efek yang diinginkan oleh perusahaan. Hal ini sesuai dengan yang dikemukakan
oleh Effendy (2000 : 113), yaitu: “Effective Communication atau komunikasi efektif adalah
komunikasi yang dilancarkan sedemikian rupa sehingga menimbulkan efek kognitif, efek efektif
atau efek konatif (behavioral) pada komunikan, sesuai dengan tujuan komunikator.”

Menurut pendapat Teguh (2002:38), definisi tentang: “Aktifitas pelayanan pelanggan
yang baik bisa diungkapkan dalam satu kata, yaitu respek. Menghormati waktu dan kepintaran
pelanggan, menghargai keinginan mereka untuk menentukan kemauan sendiri, pelanggan tidak
suka dengan ketidakpastian. Namun mercka tidak mempersoalkannya bila tahu pasti, berapa
lama mereka harus menunggu dan apa alasannya.”

S. Model Stimulus Organisme Respons (S - O —R)

Menurut Irwanto (1992 : 107), Teori Stimulus Organisme Respon adalah “asosiasi atan
koneksi antara suatu rangsangan tertentu (stimulus) pada organisme dengan reaksi tertentu
(respons)”. '

Prinsip teori ini sebenarnya merupakan prinsip yang sederhana, yaitu respon merupakan
reakst balik dari individu ketika menetima stimuli dar suatu proses komunikasi. Jadi model ini
mengasumsikan bahwa komuikast secara verbal (lisan — tulisan) dan komunikasi secara nonverbal
(isyarat-isyarat bahasa tubuh, gambar dan tindakan-tindakan terientu) akan meransang orang
lain untuk memberikan respons dengan cara tertentu. Sehingga dapat juga dikatakan bahwa efek
yang ditimbulkan adalah reaksi khusus terhadap stimu/us (ransangan), sehingga seseorang atau
komunkator dapat mengharapkan dan memperkirakan kesesuaian antara pesan dan reaksi
komunikan.

Dalam model ini terdapat tiga elemen penting, yaitu :

a. Pesan (stimuli,S)
b. Penerima ( Organisme, O)
¢. Efek ( Respon,R)

Prinsip S-O-R pada dasarnya merupakan suatu prinsip yang sangat sederhana dimana
efek merupakan reaksi terhadap stimuli tertentu. Dengan demikian dapat mengharapkan atau
memperkirakan suatu kaitan erat antara pesan-pesan dai komunikator dan reaksi komunikan.

| Sikap merupakan bentuk respon yang dapat diamati. Respons secara tidak langsung
berasal dari stimuli akan tetapi diantarai oleh keadaan dalam organisme atau komunikan. Oleh
karena itu, dapat dilihat bahwa dalam keadaan internal organisme atau komunikan dapat
disimpulkan dari pengamatan atas stimu/i dan respon tersebut. Dengan kata lain, organisme atau
komunikan merupakan konsep kotak hitam yang hanya dapat diamati melalui stimu/us (ransangan)
yang menghasilkan respons. Stimuli (ransangan) dapat diartikan sebagai hal yang ditangkap oleh
panca indera komunikan.

Pengembangan model S- O —-R dlanalogﬂcan bahwa komunikan dianggap sebagai statis,
yang menganggap komunikan selalu berprilaku karena kekuatan dari luar (stimulus), bukan
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berdasarkan kehendak, keinginan atau kemauan bebasnya.

Berdasarkan beberapa uraian di atas maka jika dikaitkan dalam penelitian ini maka
prinsip Stimulus Organisme Respons (S — O - R) yaitu efek adalah reaksi khusus dari rangsangan
khusus, dengan demikian dapat diharapkan atau diduga hubungan yang erat antara proses
komunikasi verbal (lisan — tulisan) dan komunikasi secara nonverbal (isyarat-isyarat bahasa
tubuh, gambar dan tindakan-tindakan tertentu) yang dalam hal penelitian ini diwujudkan dalam
bentuk pelayanan customer service Kidsports dengan reaksi (respons) tertentu dari para members-
nya.

Hovland dan kawan-kawan meneliti faktor-faktor yang mempengaruhi komunikasi
persuasive. Asumsi dasar yang melandasai studi Hovland adalah anggapan bahwa efek suatu
komunikasi tertentu yang berupa perubahan sikap akan tergantung pada sejauh mana komunikasi
itu diperhatikan, dipahami, dan diterima. Seperti yang digambarkan pada bagan dibawah ini
(TIrwanto, 1992 : 110) : :

ORGANISME :

- PERHATIAN
STIMULUS [ ———*| _ pENGERTIAN

-“PENERIMAAN

|

REAKSI
(PERUBAHAN
SIKAP)

Gambar 5.1 Bagan Teori S-O-R

 Seperti yang terlihat pada gambar diatas, maka terlihat mengandung tiga elemen unsur,
yaitu stimulus (S) merupakan pesan, organisme {Q) adalah pihak penerima pesan receiver, dan
respons (R) adalah akibat atau pengaruh yang terjadi yang dinyatakan dari perasaan menyukai
atau tidaknya terhadap pesan setelah melalui proses perhatian, pemahaman dan penerimaan
yang dilakukan recejver. _
Teori Stimulus Organisme Response (S-O-R) menjelaskan pengaruh yang terjadi pada
pihak penerima sebagai akibat dari komunikasi. Besar kecilnya pengaruh serta dalam bentuk
apa pengaruh itu terjadi, tergantung pada isi penyajian stimulus.

5. Teori Individual Differences

Stimulus Organisme Response dimodifikasi kembali oleh Melvin DeFleur melalui teorinya
Individual Differences yang menggambarkan umpan balik khalayak yang berbeda-beda berdasarkan
karakteristik kepribadian masing-masing individu.

Teori individual differences ini secara eksplisit telah mengakui adanya intervensi variabel-
variabel psikologis yang berinteraksi dengan terpaan ransangan dalam menghasilkan efek. Dari
teori individual differences dan stimulus organisme response ini, De Fleur mengembangkan
“Model Psikodinamik"” yang didasarkan pada keyakinan bahwa kunci dari persuasi yang efektif
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terletak pada struktur psikologis internal dari individu. Melalui modifikasi inilah respon yang
diharapkan muncul dalam perilaku individu akan tercapai. “Esensi dari model ini adalah fokusnya
pada variabel-variabel yang berhubungan dengan individu sebagai penerima pesan, suatu
kelanjutan dari asumsi sebab akibat, dan mendasarkan pada perubahan sikap sebagai ukuran
bagi perubahan perilaku.” (Sendjaja, 1994 :189)

Teori individual differences tersebut menjelaskan bahwa setiap khalayak akan memberikan
respon yang berbeda-beda terhadap pesan-pesan yang berisi stimulus tertentu. Dan hal itu
disebabkan karena karakteristik pribadi dari khalayak tersebut berbeda-beda satu sama lainnya
sehingga menimbulkan sikap dan prilaku yang berbeda pula.

Definisi Operasional

1. Pelayanan Customer Service

Customer service yang dimaksud dalam penelitian ini adalah kegiatan komunikasi
persuasif yang dilakukan oleh customer service Kidsports dalam memberikan jasa pelayanan
terhadap para members-nya

Sesuai dengan ruang lingkup penelitian ini maka peneliti akan mengembangkan pelayanan
customer service Kidsports berdasarkan “Konsep Pelayanan Prima” yang dikenal dengan A6

yang dikembangkan oleh Barata (2004:31), vaitu dengan menyelaraskan faktor-faktor :

a. Kemampuan (4bility)
Kemampuan (ability) adalah pengetahuan dan ketrampilan tertentu yang mutlak diperlukan
untuk menunjang program layanan prima, yang meliput: kemampuan dalam bidang kerja
yang ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, dan
menggunakan pubhc relations sebagai instrumen dalam membina hubungan ke dafam dan
keluar organisasi atau perusahaan.

b. Sikap (Attitude)
Sikap (attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus ditojolkan ketika mengahadapi
pelanggan.

c. Penampilan {Appearance)
Penampilan (appearance) adalah penampilan seseorang, baik yang bersifat fisik saja maum
fisik dan non-fisik, yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitas dari pi
lain,

d. Perhatian (Attention)
Perhatian (attention) adalah kepedulian penuh terhadap pelanggan baik yang berkaitan
dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan pelanggan meupun pemahaman atas saran
dan Irrmlmva ‘

¢. Tindakan (Acnon)
Tindakan (action) adalah berbagai keglatan nyata yang harus dilakukan dalam membenkan
layanan kepada pelanggan.

f.  Tanggung Jawab (Accountabdly)
Tanggung Jawab (accountabiity) adalah suatu sikap keberpihakan Kepaaa peianggan
sebagai wujud kepedulian untuk menghmdarkan atau memmlmalkan kerugian atau

ketidakpuasan pelanggan.

Menurut Azwar (2003:21), “Sikap adalah reakst perasaan dimana sikap merupakan
keteraturan tertentu dalam hal perasaan (afeksx) pemikiran (kognisi) dan predisposisi tindakan
(konasi) seseorang terhadap suatu aspek dxhngkungan sekitarnya.”

Sikap dan perniaku saling berhubungan satu sama iain, dimana periiaku merupaka sebuah
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manifestasi dari sikap, dimana hubungan tersebut dapat dinyatakan kuat atau lemah, yaitu
terkadang sikap dan perilaku bertolak belakang (sikap positif, namun perilaku negatif) atau
sebaliknya sikap dan perilaku seimbang (sikap positif- perilaku positif).
Sikap mengandung komponen kognitif, afektif dan konatif (komponen perilaku), antara
lain :
a. Perubahan kognitif yaitu menyangkut kesadaran dan pengetahuan, misalnya menjadi sadar
atau ingat, menjadi tahu atau kenal.
b. Perubahan afektif yaitu menyangkut sikap, perasaan atau emosi, misalnya sikap setuju /
tidak setuju, perasaan sedih, gembira, perasaan benci dan menyukai.
c. Perubahan Konatif yaitu menyangkut perilaku atau tindakan misalnya berbuat seperti apa
yang disarankan atau berbuat sesuatu tindakan seperti menentang. (Sendjaja, 1994:45).

Operasionalisasi Konsep

Operasional konsep yang digunakan dalam penelitian ini terdin dari variabel bebas dan
variabel terikat.

Pada penelitian ini ada beberapa hal yang perlu diukur dari masing-masing variabel
melalui sejumlah indikator dalam benutk pertanyaan kepada responden. Berikut ini peneliti
sajikan bagan operasiolasasi konsep sebagai instrument pengukur indikator variabel yang akan
diteliti :

Variabel Dimensi . Indikator Skala

Variabel X : a. Penilaian 1./ Kemampuan Ordinal
Pelayanan customer responden cufitsomer ser:;ie Sk
service Kidsports terhadap Kidsports un : or:

P kemampuan mengerti %“_‘.‘ké"? f“"‘ 'S

custemer service permasalaban yang K':m' Baik - 3

Kidsports dialami oleh para Tidak Baik : 2
pelanggannya. Sangat Tidak Baik : |

2. Kemampuan '
customer service
untuk memberikan
pemahaman produk
jasa yang diberikan
oleh Kidsports.

3. Kemampuan
customer service
untuk
mendemonstrasikan
operasionaliasasi
pelayanan jasanya
Kemampuan
customer service
Kidsports dalam
menggunakan
bahasa yang mudah
dimengerti oleh para
members-nya
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b. Penilaian
responden
_terhadap sikap
customer service
Kidsports

. Sikap sopan

customer service
Kidsports ketika
melayani para
members-nya.

. Sikap murah

senyum ketika

melayani pelanggan.
. Menjaga keakruban

dengan para
members-nya.
Bersikap empati
kepada para
members-nya

Ordinal

Skor :

Bangat Baik : 5
Baik : 4

Kurang Baik : 3
Tidsk Baik : 2
Sangat Tidak Baik : 1

¢. Penilaian
responden
terhadap
penampilan
customer service
Kidsports

. Keserasian

berbusana.

. Kebersihan

berbusana.

. Kerapihan

berbusana dan
berhias diri.
Berdandan (make-
up).yang sesuai

Ordinal

Skor :

Sangat Baik : 5
Baik : 4

Kurang Baik : 3
Tidak Baik :2
Sangat Tidak Baik : 1

d. Penilaian . Memperhatikan Ordinal
responden semua keluhan
terhadap perhatian pelanggan: Skor:
customer service  Mendengarkan ;;‘“r.ga_‘ _’43*“" 05
Kidsports dengan K:’m'g Baik -3
bersungguh- Tidak Baik : 2
sungguh setiap Sangat Tidak Baik : 1
masukan dari
pelanggan
Mempcrhatikan
kenyamanan
pelanggan
e. Penilaian ~Tindakan untuk Ordinal
responden segera menghubungi
terhadap tindakan pihak yang relevan | Skor:
customer service untuk membantu gﬁ“? f‘“k :5
Kidsports menangani suatu Kurang Baik : 3
permasalahan Tidak Baik . 2
. Memberikan solusi | Sangat Tidak Baik : 1
yang sesuai dengan
permasalahannya
f Penilaian . Tanggung jawabnya | Ordinal
responden untuk selalu berada
terhadap di tempat tugasnya. | Skor:
tanggung jawab . Mau memperbaiki SBE.E—“F Baik 25
customer service kesalahan yang Kﬁ‘mn'g Baik - 3
Kidsports dilakukan. Tidak Baik - 2
Menjamin bahwa Sangat Tidak Baik : |
permasalahan diatasi
sesuai yang
dijanjikan
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Variabel ¥ :
Sikap Sebagai
Members

a. Perubahan
Kognitif

a. Kesadaran terhadap
keseluruhan produk
jasa Kidsports.

b. Kesadaran dari para
members dalam
melihat kemampuan
customer service
Kidsports dalam
operasionalisasi
pelayanan

c. Pengetahuan dari
para members
terhadap informasi
mengenai
keseluruhan produk
jasa Kidsports,
Pengetahuan dari
para members dalam
melihat kemampuan
customer service
Kidsports dalam
operasionalisasi
pelayanan

Ordinal

Skor :

Sangat Baik : 5
Baik 4

Kurang Baik : 3
Tidak Baik : 2
Sangat Tidak Baik : 1

b. Perubahan Afektif

a. Stkap sikap setuju
atau tidak setuju
terhadap peraturan
dan pelayanan yang
diberikan oleh
Kidsport.

b. Perasaan menyukai
atau tidak menyukat
terhadap
kesetluruhan
peraturan/dan
pelayanan yang
dibenkan oleh
Kidsport.
Keinginan dari para
members-nya
Kidsports. untuk:
terus atau berhenti
menggunakan jasa
pelayanan Kidsports

Ordinal

Skor :

Sangat Baik : 5
Baik : 4

Kurang Baik : 3
Tidak Baik ;2
Sangat Tidak Baik : |

¢. Perubahan Konatif

a. Bersikap positif atau
negatif terhadap
keseluruhan
pelayanan yang
Kidsports.

b. Tindakan para
members untuk tetap
menjaga loyalitasnya
kepada Kidsports.

Ordinal

Skor

Sangat Baik : 5
Baik : 4

Kurang Baik : 3
Tidak Baik :2
Sangat Tidak Baik : |
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Hipotesis

Peneliti mempergunakan hipotesis hubungan (asosiatif). Hipotesis penelitian sangat
terkait dengan rumusan masalah penelitian, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah
H1: Terdapat hubungan positif antara pelayanan yang diberikan customer service
Kidsports dengan sikap sebagai members,
(rxy=3f0)
Ho: Tidak ada hubungan antara pelayanan yang diberikan customer service Kidsports
dengan sikap sebagas members..

(rxy=0)

Kerangka Berpikir

Public Relations

|

Pelayanan customer service

Sikap Sebagai Members Kidsports

¥

(Variabel X) _ (Variabel Y)
Pelayanan Prima
Berdasarkan : i v
1. Kemampuan (4bi/ity) - o
2 Sikap A KjponSicy
3. Penampilan (Appearance) 2 Perubahan Afektif
4. Perhatian (Attention) 3 Perubshan Konat if
5. Tindakan (Action) : /
6. Tanggung Jawab
(Accountabilty)
METODOLOGI PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan di lingkungan kerja Kidsports Pusat di Pondok Indah Jakarta
Selatan 15221. Waktu yang diperlukan untuk mengadakan penelitian dan penyebaran angket
dibatasi pada bulan Juni sampai dengan Agustus 2008,

B. Jenis Penelitian

Penelitian ini bersifat kuantitatif korelasional atau corelational research, yaitu penelitian
untuk meneliti hubungan di antara variabel-variabel dan untuk mengetahui sejauh mana variasi
pada satu faktor barkaitan dengan variasi pada faktor lain, Sedangkan jenis penelitiannya adalah
eksplanatif, yaitu untuk menguji hubungan antara variabel yang dihipotesiskan.
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Penelitian ini menggunakan metode survey untuk melakukan pengamatan atau
penyelidikan secara kritis untuk mendapatkan keterangan yang tepat terhadap suatu persoatan
dan objek tertentu di daerah tertentu pula.

C. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini, melibatkan members tetap Kidsports. Besaran jumlah
populasi didasarkan pada data members tetap Kidsports pertahunnya.

Berdasarkan data yang pencliti dapatkan dari hasil data pelanggan tetap (members)
Kidsports per Januari 2008 menunjukkan bahwa jumiah pelanggan tetap (members) Kidsports
sebanyak 587 orang. Jadi populasi dalam penelitian ini sebanyak 587 orang.

Berdasarkan perhitungan pengambilan sampel dengan menggunakan rumus Taro Yamane
dengan “Selang kepercayaan 90% dan presisi 10%” dengan populasi sebanyak 587 orang, maka

jumlah sampel yang diambil adalah sebagai berikut ;
N
n D ——
Nd2 + 1
587

587 . (0,102 +1
587

587+1
587

= —— = 85,44 | dibulatkan ="85
6,87

Keterangan
n = Jumlah sampel

N = Jumlah populasi (+587)
d = Derajat kepercayaan (10% = 0,1)

Berdasarkan perhitungan jumlah penentuan sampel di atas, maka dalam penelitian ini
jumlah sampel yang akan diambil oleh peneliti sebanyak 85 orang.

Teknik pengambilan sampel disesuaikan dengan karakteristik penelitian yang dilakukan
maka tehnik pengambilan sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah cara non
probability sampling melalui accidental random sampling (atau disebut juga sebagai convenience
sampling)
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D. Teknik Pengumpuian Data

Penulis menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :

a. Angket (Questioner)
Responden yang diberi koesioner adalah pelanggan tetap (members) Kidsports pada saat
peneliti melakukan penelitian di Kidsports yang secara kebetulan ditetapkan untuk dijadikan
sampel pada penetitian ini.

b. Studi Kepustakaan
Pada penelitian ini penulis mengumpulkan buku-buku yang ada hubungannya denga
komunikasi serta bahan-bahan lain untuk memperoieh teori maupun data yang berhubungan
dengan masalah yang diteliti. Diharapkan studi kepustakaan dapat melengkapi isi dari
penelitian ini.

F. Teknik Analisis Data

1. Analisis dan Skala Pengukuran Data

Teknik yang digunakan analisa kuantitatif berdasarkan presentase menurui skor kumutatif.
Untuk memberikan kadar penilaian data jawaban responden dipergunakan skala Likert. Jawaban
setiap instrumen vang menggunakan Skala Likert mempunyai gradasi dari sangat positif sampai
sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata untuk keperluan analisis kuantitatif. Jawaban setiap
nomor diberi skor:

a Sangat Setuju / Selalu / Sangat Positif (skor 5)
b. Setuju / Sering / Positif (skor 4)
C. Ragu-ragu / Kadang-kadang / Negatif (skor 3)
d. Tidak Setuju / Hampir Tidak Pernah/ Negatif (skor 2)
e. Sangat Tidak Setuju / Tidak Pernah / Sangat Negatif(skor 1)

Rumus yang digunakan untuk menganalisa data-data mengenai hubungan atau korelass
antara variabel-variabel memakai Correlation Carl Product Moment Pearson

n (Zxy)- Ex3y)

“Rumus :

rxy =
\/[nI x2- (533 [03y? - (3 V)2

Dimana ;
rxy . Koefisien korelasi
n . Jumlah subyek
X . Skor setiap item
Y . . Skor total
(X : Kuadrat jumiah skor item
x2 : Jumlah kuadrat skor item
v2 . Jumiah kuadrat skor total
(Y)2 : Kuadrat jumiah skor total” (Sugiyono, 2000 : 106)
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Sedangkan untuk memberikan penafsiran koefisien korelasi yang ditemukan besar atau
kecil, maka berpedoman pada ketentuan yang tertera pada tabel sebagai berikut:

Pedoman untuk memberikan interpretasi terhadap
Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hobungan
0,00 - 0,199 Sangat rendah
0.20 - 0.399 Rendah
0,40 — 0,599 . Sedang
0,60 — 0,799 Kuat
0 R0 - 1000 Sangat K uat

PEMBAHASAN
A. Deskripsi Objek Penelitian
1. Gambaran Umum Kidsports Pondok Indah

Kidsports pertama kali didirikan pada tahun 1987 di Reading — Pennsylvania, Amerika
Serikat. Gary Siebert, seorang yang berkecimpung dalam dunia anak lebih dari 30 tahun,
mendirikan Kidsports untuk pertama kali karena kepeduliannya melihat perkembangan dunia
anak yang dirasakan kurang sehat.

Kidsports Indonesia pertama kali pada tahun 1996 didirtkan di daerah komplek perumahan

- elit Pondok Indah, teaptnya di Pondok Indah Golf & Country Club. Peresmiannya dilakukan
oleh Menten Peranan Olah Raga pada saatitu. Kidsports Pondok Indah menyediakan pendidikan
pra-sekolah bagi anak-anak yang berusia 6 bulan sampai dengan 12 tahun. Selain itu juga
menyediakan tempat bermain didalam ruangan (indoor playgroup) yang aman dan nyaman
untuk anak-anak bermain serta tidak lupa paket pesta ulang tahun denagn permainan interaktif
yang melibatkan anak-anak dan bahkan orang tua, schingga tercipta suasana meriah dan gembira
yang tidak terlupakan.

B. Deskripsi Hasil Penelitian

1. Data Tabel Tunggal

Pembahasan dimulai dengan mengklarifikasikan hasit kuesioner yang telah disebarkan
kepada 85 orang responden (n = 85) ke dalam satuan frekuensi dan persentase lalu data tersebut
dimasukkan ke dalam tabel-tabel.
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Tabel-tabei tunggai beserta uraiannya dapat dilihat sebagai berikut :
a. Identitas Responden

Tabel 1
Distribusi Frekuensi Pengelompokan Responden
BRerdasarkan Frekuensi Pengunaan Fasilitas Kidsports Jakarta

n =85
No Kategori Jawaban Frekuensi (F) Presentase (%)
4 Selaiu 55 64,7 %
3 Sering 25 294 %
2 Kadang - kadang 5 ' 59%
i Tidak Pernah 0 0
Total 85 100 %

Tabel di atas menunjukkan adanya sebagian besar adalah responden yang ményatakan
selalu menggunakan jasa Kidsports Pusat Pondok Indah Jakarta Selatan, yaitu sebanyak 55
responden dengan presentase sebesar (64,7%) dan sebanyak 25 responden dengan presentase
sehesar (29,4%) menyatakan sering serta selebihnya sehanyak §responden dengan presentase
(5,9%) menyatakan kadang-kadang menggunakan jasa di Kidsporis Pusat Pondok Indah Jakarta

Selatan,
Tabel 2 _
Distribusi Frekuensi Pengelompokan Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin
r =83
No Jenis Kelamin Frekuensi (F) | Presentase (%)
1 1.aki-laki 40 47,1 %
2 Perempuan | 45 52.9%
Total 85 100 %

Tabel di atas menunjukkan adanya jumiah yang sama dari kedua kategori kelompok jenis
kelamin. Responden yang kelamin jenis kemain perempuan sebanyak 45 responden dengan
presentase sehesar (52,9%) dan responden yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 45 responden
dengan presentase sebesar (47,1%). Penulis sengaja mengambil jumlah responden yang hampir
sama untuk melihat hasil pernyataan dari kedua kategori jenis kelamin tersebut. Dengan demikian
nantinya hasil penelitian ini juga dapat melihat apakah ada perhedaan nilai pengharapan dan
nitai performance dari costumer service Kidsports Pusat Pondok Indah Jakarta Selatan untuk
melihat pembentukkan sikap pelanggan.
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Tabel 3
Distribusi Frekuensi Pengelompokan Responden
Berdasarkan Usia

n=285%
No Pendidikan - Frekuensi (F) Presentase (%)
1. 25-30 tahun 56 65,9 %
2. 31-35 tahun 14 16,5 %
3. 36-40 tahun 12 14,1 %
4. 41 tahun ke atas 3 3,5%
Total 85 100%

Tabel di atas menunjukkan bahwa sebagian besar adaiah responden berusia antara (25
— 30 tahun) sebanyak 56 orang dengan presentase {65,9%) dan sebanyak 14 orang dengan
presentase (16,5%) berusia antara (31 — 35 tahun). Penulis sengaja lebih banyak memilih
responden yang berada pada kategori usia tersebut karena ingin melihat apakah ada perbedaan
nilai harapan dan diterima dari kedua kategori usia tersebut di atas. Selebihnya adalah responden
yang berusia antara (36 — 40 tahun) sebanyak 12 orang dengan presentase (14,1%) dan responden
yang berusia 41 tahun ke atas sebanyak 3 orang dengan presentase (3,5%). Beberapa usia
tersebut merupakan pelengkap data penelitian untuk menghasilkan obyektifitas hasil penelitian
ini dengan melihat perbedaan dari nilai harapan dan nilai performance dan costumer service
Kidsports Pusat Pondok Indah Jakarta Selatan.

Tabel 4
Distribusi Frekuensi Pengelompokan Responden
Berdasarkan Pendidikan
' n =85
No Pendidikan Frekuensi (F) Presentase (%)
L. SMU 0 0
2. D1,D2,D3 : 0 0
3. S1 58 68,2%
4, 52,53 27 = 31,8%
Total &5 100 %

Tabel di atas menunjukan bahwa sebagian besar responden mempunyai tingkatan
pendidikan Sarjana Strata Satu, yaitu sebanyak 58 orang dengan presentase (68,2%) dan responden
yang mempunyai tingkatan pendidikan sampai tahap Pasca Sarjana sebanyak 27 responden
dengan presentase (31,8%) Penulis mencoba untuk mengambil responden dari berbagai tingkatan
pendidikan untuk mendapatkan hasil penilaian terhadap tingkat harapan dan penilaian performance
dari costumer service Kidsports Pusat Pondok Indah Jakarta Selatan.
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Tabel 5
Distribusi Frekuensi Pengelompokan Responden
Berdasarkan Jenis Pekerjaan

n=88
No Jenis Pekerjaan Frekuensi (F) Prsentase (%)
1 Wiraswasta 12 141 %
2 Pegawai Negeri 23 27,1 %
3 Pegawai Swasta 48 56,5 %
4 POLRI/ TNI 2 23%
Total 85 100 %

Tabel di atas menunjukan bahwa sebagian besar responden berstatus sebagai Pegawai
Swasta sebanyak 48 responden dengan presentase sebesar {56,5%) dan responden berstaius
sebagai Pegawai Negeri sebanyak 23 orang responden dengan presentase sebesar (27, 1%), serta
selebihnya adalah responden yang bherstatus sebagai Wiraswasta sebanyak 12 orang responden
dengan presentase sebesar {14,1%), dan responden berstatus sebagai POLRI / TNI sebanyak 2
orang responden dengan presentase sebesar (2,3%).

Hal ini menunjukkan bahwa sebagian para responden berstatus sehagai Pegawai Swasta
karena letak Kidsports Pusat Pondok Indzh Jakarta Selatan berada di lingkungan perumahan
elite di Jakarta yang juga. banyak berdiri perusahaan-perusahaan swasta.

b. Pelayanan Cusiomer Service (Variabel X)

Berikut ini merupakan rekapitulasi hasii pengembangan indikator atau komponen
pengukur variabel X (Pelayanan customer service), berdasarkan data tabel tunggal

No. Pernyataan Mean Mode
1. Customer scrvice Kidsports mempunyat 2 3
kemampuan untuk mengerti permasalahan
yang pelanggan alami
2. | Customer service Kidsporls mempunyai 2.84 3

kemampuan untuk memberikan pemahaman
produk pelayanan jasa yang diberikan oleh
Kidsports.

3. Customer service Kidsports mempunyai 311 3
kemampuan dalam mendemonstrasikan
prosedur operasionaliasasi pelayanan jasanya.

4, Customer service Kidsports mempunyai 3.12 3
kemampuan dalam menggunakan bahasa yang
mudah dimengerti.
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10.

11.

13.

14.

15.

16.

17.

Customer service Kidsports selalu bersikap
sopan ketika melayani pelanggan.

Customer service Kidsports selalu bersikap
murah senyum ketika melayani pelanggan.

Customer service Kidsports dapat
berkomunikasi secara akrab ketika melayani
pelanggan.

Customer service Kidsports selalu dapat
bersikap empati ketika melayant pelanggan.

Customer service Kidsports selalu seras:
dalam berbusana.

Customer service Kidsports sclalu rapih
dalam berbusana

Customer service Kidsports selalu dapat
menjaga kebersihan diri.

Customer service Kidsports sclalu
herpenampilan baik dan berhias diri atau
berdandan (make-up) dengan pantas,

Customer service Kidsports selalu
memperhatikan setiap keluhan pelanggan.

Customer service Kidsports sclalu
memperhatikan kenyamanan pelanggan
ketika menunggu.

Customer service Kidsports selalu
mempunyai tingkat perhatian yang baik
dalam mendengarkan keinginan p¢langgan,

Customer service Kidsports mempunyai
tindakan yang baik dengan segera
menghubungi pihak yang relevan untuk
membantu permasalahan pelanggan,

Customer service Kidsports selalu dapat
memberikan solusi yang terbaik dalam
mcnyclcsaikan pcrmasalahan pelanggan.

3.08

3.08

2.98

2.96

3.20

3.00

313

3.14

3.12

3.61

3.08

3.13
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18. Customer service Kidsports selalu berada 3.08 3
di tempat tugasnya.

19. Customer service Kidsports selalu dapat - 3.08 3
memperbaiki kesalahan yang dilakukannya A
dengan sengaja maupun tidak disengaja.

20. Customer service Kidsports selalu dapat 3.14 3
menjamin bahwa permasalan pelanggan
dapat diatasi sesuai yang dijanjikan

Nilai Rata Rata Mean 55,37 : 20
Total Rata Rata Mean 2,77

Analisa Nilai Mean

Skala Ordinal =  Nilai Tertingi — Nilai Terendah
Banyaknya Kelas
= 4-1 = 0,75
4
Kontinum Nilai Mean :
Sangat Tidak Baik 277 Baik

m— 47:%—
l I | { |
| | I | ]
1 1.75 2.50 3.25 5.00

T~ T (NN ey

Tidak Baik Sangat Baik

Berdasarkan hasil pengembangan variabe! X (Pelayanan customer service) yang telah
di rekapitulasi dalam bentuk tabel tunggal dari tabel No.6 sampai tabel No.25, menunjukkan
nilai rata-rata (mean) pada kategori jawaban responden yang telah direkapitulasi sebesar
2,77 (55,37 : 20) yang menunjukkan kategori Baik dan keseluruhan nilai mode 3 yang

menunjukkan kategori rata-rata jawaban responden adalah sctuju.

a. Sikap Sebagai Members (Variabel Y)

Berikut ini merupakan rekapitulasi hasil pengembangan indikator atau komponen pengukur
variabel Y (Sikap Sebagai Members), berdasarkan data tabel tunggal :
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No.

Pernyataan

Mean

Mode

b2

Seluruh bentuk informasi dari customer
service Kidsports mampu menumbuhkan
kesadaran pelanggan terhadap keseluruhan
produk jasa yang diberikan oieh Kidsports.

Aktifitas pelayanan informasi dari customer
service Kidsports mampu menumbuhkan
kesadaran pelanggan dalam melihat
kemampuannya ketika menjalankan
pelayanan kepada pelanggan

Seluruh bentuk informasi dart cusiomer
service Kidsports mampu menumbuhkan
pengetahuan pelanggan terhadap informasi
mengenat keseluruhan produk jasa yang
diberikan oleh Kidsports.

Seluruh bentuk informasi dari customer
service Kidsports mampu menumbuhkan

engetahuan pelanggan dalam melihat
emainpuan cusiomer service Kidsporis
dalam mengoperasionaliasasikan pelayanan

Seluruh bentuk pelayanan dari customer
service Kidsports mampu menumbuhkan
sikap setuju terhadap peraturan dan pelayanan
yang diberikan oleh Kodsport.

Seluruh bentuk pelayanan dart customer
service Kidsports mmampu menuinbuhkan
perasaan menyukat terhadap keseluruhan
peraturan dan pelayanan yang diberikan oleh
Kodsport.

Seluruh bentuk pelayanan dari customer.
service Kidsports mampu menumbuhkan
keinginan anda untuk terus menggunakan
Jasa pelayanan Kidsports

Seluruh bentuk pelayanan dari customer
service Kidsports mampa membuat anda
bersikap positif terhadap keseluruhan
pelayanan vang diberikean oleh Kidsports.

Seluruh bentuk pelayanan dari customer
service Kidsports mampu membuat anda
menentukan tindakan untuk tetap menjaga
loyalitasnya kepada Kidsports.

3.00

3.14

2.99

312

3.12

298

2.96

3.20

Nilai Rata Rata Mean

55,37: 20

Total Rata Rata Mcan

2,77
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Analisa Nilai Mean

Skala Ordinal = Nilai TFertingi — Nilai Terendah |
Banyaknya Kelas
= 4-1 = 0,75
4
Kontinum Nilai Mean :
Sangat Tidak Baik Baik 97
— AT — Al
{ | {
| | |
1 1.75 2,50 1 3325 5.00
v v_
Tidak Baik Sangat Baik

Berdasarkan hasil pengembangan variabel Y (Sikap Sebagai Members) yang telah di
rekapitulasi dalam bentuk tabel tunggal dari tabel No.26 sampai tabel No.34, menunjukkan nitai
rata-rata (mean) pada kategori jawaban responden yang telah direkapitulasi sebesar 3,07 o743
s yang menunjukkan kategori Baik dan keseluruhan nilai mode 3 yang menunjukkan kategori
rata-rata jawaban responden adalah setuju.

C. Pengujian Hipotesis

1. Uji Hipotesa
Date-data yang diperoleh di lapangan digunakan untuk membuktikan kebenaran hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini.
Pada proses peaghitungannya, penulis menggunakan rumus : -
n (23XY)-(ZX32Y) '
r=

Vin3 X2 (SX)] W3V - (2Y)]

Untuk pengolahan datanya penulis menggunakan program SPSS (Srastistical
Packages for Social Science).

Tabel 35
Perhitungan Coefficient Correlation Product Moment Pearson
] SCORE
X X Y Y XY
2 5234 323952 2348 65402 145308
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Perhitungan Korelasi (manualnya)

n (SXY)-(3X3Y)

r —
V b IX-@EX M V- @YY

85 . (145308) — (5234. 2348)

r:

(85 . 323952~ (5234)2. (85 . 65402 (2348)2

12351520 - 12289432

(27535920 —27394756) . (5559170 — 5513104)

62088

(141164) . (46066)
62088
6502860824

62088
T= ———
80640,3
r= 0,76993776118394
Jadi r=0,770 dibulatkan.

Untuk menguji kebenaran hasil dari perhitungan manual, penulis menggunakan
bantuan program SPSS yang secara rinci dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Correlation
Kuglitas Pelayanan Stkap Loyal
Customer Service Sebaga
Kidsport (X) Members (Y)

Kualitag Pelaysnan Pearson Comrelation i JT0R
Customer Scrvice Slg. (2-talled) 000
Kidsport (X) N 85 85
Sikap Loyl Pearson Correlation N aliiad 1
Sebagai Mombers Sig. (2-talled) 000
(Y) N 85 85

*% Corelation is significans at the 0.001 [evel (2 -talled)

Berdasarkan hasil perhitungan manual dan hasil perhitungan SPSS pada tabel di atas,
maka dapat dijelaskan hasil analisisnya sebagai berikut :
a. Terdapat korelasi antara variabel X (Pelayanan customer service Kidsports) dengan variabel

Y (Sikap loyal sebagai members), dimana nilai koefisien korelasi (r) didapatkan sebesar
0,770 Maka dapat dikatakan bahwa hubungan antara variabel X (Pelayanan customer service
Kidsports) dengan variabel Y (Sikap loyal sebagai members) berada dalam level 0,770,
terletak pada wilayah antara 0,60 — 0,785 yang berarti ada hubungan yang Kuat dan arah

hubungannya positif.
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b. Karena koefisien korelasinya bernilai positif, maka dapat ditentukan arah hubungannya
adalah positif. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik pelayanan customer service
Kidsports maka akan semakin mampu membentukkan sikap para members ke arah yang
positif.

¢. Didapatkan nilai probabilitasnya 0,000 0,01 berarti terdapat hubungan yang sangat nyata
(**) atau significant ; antara variabel X (Pelayanan customer service Kidsports) dengan
variabel Y (Sikap loyal sebagai members),

d. Pengujian signifikan ini juga dapat dilakukan dengan membandingkan rhitung dengan riabel,
yakni rhitung > rtabel . Dari hasil penghitungan didapatkan r hitungnya lebih besar dari r
tabel dengan taraf signifikan 1% (0,770 > 0,278), artinya terdapat hubungan yang nyata
antara variabel X dengan variabel Y variabel.

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian di lapangan dan hasil pengujian hipotesis yang telah diuraikan
pada bab-bab sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat diambil dari hasil pengujian hipotesis antar
indikator vaniabel X (Pelayanan customer service Kidsports) dengan variabel Y (Sikap loyal sebagai
members), yaitu sebagai berikut:

1. nilai rata-rata (iean) pada kategori jawaban résponden yang telah direkapitulasi sebesar 2,77 (55,37
: 20) yang menunjukkan Kategori Baik. Artinya secara keseluruhan, aktifitas aktifitas pelayanan
customer service Kidsports telah diterapkan dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan

2. Nilai rata-rata (mean) pada kategori jawaban responden yang telah sebesar 3,07 (27,63 : 9) yang
menunjukkan kategori Baik. Artinya secara keseluruhan, sikap members Kidsports sudah tercipta
dengan baik dan cenderung ke arah positif, hal ini dikarenskan adanya aktifitas pelayanan customer
service Kidsports yang berkualitas.

3. Hasil yang didapat menunjukan terdapatnya hubungan yang Kuat antara variabel X (Pelayanan
customer service Kidsports) dengan indikator variabel Y (sikap sebagai members). Hal ini dibuktikan
dengan nilai r sebesar = 0,770. Artinya semakin baik pelayanan customer service Kidsports maka
akan semakin mampu menciptakan sikap members ke arah yang loyal.

B. Saran

1. petugas customer service untuk mengupayakan perhatiannya dalam memahami setiap permasalahan
yang timbul.

2. petugas customer service untuk selalu memberikan informasi dan pemahaman kepada seluruh
pelanggan tentang fasilitas dari seluruh pelayanan jasa Kidsports.

3. petugas customer service secara real mendemonstrasikan kualitas pelayanan jasanya (seperti
kecepatan dan ketepatan dalam melayani segala kebutuhan pelanggan)

4. petugas customer service dapat menunjukkan sﬂcap bersahabat dan penuh keramahan ketika
melayani pelanggan :

5. petugasa&msmmdap&mﬂagakmpﬂmddambememmpﬂmbaﬂcddmhmwrbmana
maupun dalam hal berdandan.

M— S——
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