ANALISA KUALITAS JASA DAN PERSEPSI HARGA
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN DAMPAKNYA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA
KONSULTAN PAJAK PT MAAS STANDARD CONSULTING

TESIS

SUBANDIMAN
55114110269

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2016

http://digilib.mercubuana.ac.id/



ANALISA KUALITAS JASA DAN PERSEPSI HARGA
TERHADAP KEPERCAYAAN DAN DAMPAKNYA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PADA PERUSAHAAN JASA
KONSULTAN PAJAK PT MAAS STANDARD CONSULTING

TESIS

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan Program Pascasarjana
Program Studi Magister Manajemen

SUBANDIMAN
55114110269

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2016

http://digilib.mercubuana.ac.id/



http://digilib.mercubuana.ac.id/



iv

http://digilib.mercubuana.ac.id/



KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji dan syukur ke hadirat Allah SWT serta atas segala rahmat dan
karunia-Nya akhirnya dapat menyelesaikan penyusunan Tesis yang berjudul: Analisa Kualitas
Jasa dan Persepsi Harga terhadap Kepercayaan dan Dampaknya terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Perusahaan Jasa Konsultan Pajak PT MAAS Standard Consulting.

Tesis ini ditulis dalam rangka memenuhi sebagian persyaratan untuk memperoleh gelar
Master Manajemen pada Program Studi Manajemen di Program Pascasarjana Universitas Mercu
Buana Jakarta. Penulis menyadari bahwa Tesis ini dapat diselesaikan berkat dukungan dan
bantuan dari berbagai pihak, oleh karena itu penulis menyampaikan terima kasih kepada semua
pihak yang secara langsung dan tidak langsung memberikan kontribusi dalam penyelesaian karya

ilmiah ini. Secara khusus pada kesempatan ini penulis menyampaikan terimakasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Didik J.Rachbini sebagai dosen pembimbing utama yang telah membimbing dan
mengarahkan penulis selama penyusunan Tesis ini dari awal hingga Tesis ini dapat diselesaikan.

2. Bapak Endi Rakerti, SE, MM sebagai dosen pembimbing II yang telah membantu membimbing
dan mengarahkan penulis selama penyusunan Tesis ini hingga Tesis ini dapat diselesaikan.

3. Bapak Dr. R.Eddy Nugroho, MM selaku penguji pada Seminar Proposal yang telah memberi
banyak masukan.

4. Bapak Ir. Har Adi Basri, M.Ec., Ph.D selaku penguji pada ujian sidang Tesis yang telah
menyempurnakan tesis ini.

5. Ibu Dr. Augustina Kurniasih, ME selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen dan ketua
sidang Tesis yang telah memberikan banyak koreksi untuk menyempurnakan Tesis ini.

6. Seluruh dosen dan staf administrasi Prodi Magister Manajemen yang telah membantu
meningkatkan situasi kondusif dalam proses belajar dan mengajar di Kampus ini.

7. Direksi dan staf PT MAAS Standard Consulting yang telah memberikan motivasi dan informasi
serta data yang diperlukan untuk penelitian ini. Kiranya hasil penulisan ini dapat memberi
sumbangsih bagi perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggannya.

8. Teman-teman yang telah membantu dan memberikan semangat dalam penyelesaian Tesis ini

yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu.
v

http://digilib.mercubuana.ac.id/



9. Ibunda dan istri tercinta yang telah memberi perhatian dan pengorbanannya.
10. Teruntuk anak-anak ku semoga tesis ini menjadi motivasi bagi kalian untuk menuntut ilmu yang

lebih tinggi lagi.

Akhirnya penulis menyadari banyak terdapat kesalahan penulisan karena keterbatasan penulis

mohon dimaafkan.

Jakarta, 22 Oktober 2016

Subandiman

Vi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR ISI

ABSTRACT ettt bbb
ABSTRAK ..ottt
LEMBAR PENGESAHAN .....oooiiiiiiiecet ettt s
LEMBAR PERNYATAAN ...ttt
KATA PENGANTAR ...ttt
DAFTAR TSI ..ottt sneens

BAB |

BAB Il DESKRIPSI PERUSAHAAN PT MAAS STANDARD CONSULTING
2.1 Sejarah Singkat Perusahaan................c..cooci,

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang .........c.ooiniiiniiiiiieeece et
1.2 Identifikasi Masalah...........coooiiiiiiii e,
1.3 Batasan /Perumusan Masalah.......................ciiii i,
1.4 Tujuan Penelitian.............c.oooiiiiiiii e
1.5 Manfaat Penelitian..............oooiiiiiii i e

2.2 Visi dan Misi Perusahaan..

2.3 Lingkup Bidang Usaha Jasa Konsultan Pajak ............................

2.4 Sumber Daya Manusia..

2.5 Struktur Organisasi...
2.6 Tantangan Bisnis Perusahaan

2.7 Proses Bisnis Perusahaan..

2.7.1 Profesi Konsultan Pajak
2.7.2 Proses PeKerjaan...........ooiiiiiiiiii e

BAB 11l KAJIAN PUSTAKA

3.1 Kualitas Jasa ...oo.ooneii e
3.2 Persepsi Harga......ooooiiiii e
3.3 Kepercayaan (TTust) ...o..oveiiiiei i e e e eee e
3.4 Loyalitas Pelanggan .............ccoooiiiiiiiiiiiii e,
3.5 Penelitian Terdahulu....... ...,
3.6. Keterkaitan antar variable ...
3.6.1 Kualitas Jasa Terhadap Kepercayaan.................coooiviiiniieenieeenieens
3.6.2 Persepsi Harga Terhadap Kepercayaan .............cccoceeviveienen.
3.6.3 Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Pelanggan..................ccceveiieeenen.
3.6.4 Persepsi Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan
3.6.5 Kepercayaan Terhadap Loyahtas Pelanggan

3.7 Kerangka Berpikir...
3.9 Hipotesa Penelitian..

Vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/

10
10
11

12
12
13
14
15
15
16
16
17

19
20
21
23
24
26
26
27
27
28
28
29
30



BAB IV METODA PENELITIAN

BAB V

4.1 Jenis Penelitian...........coooiiiiiiiiiiiii e
4.2 Variabel Penelitian.............c.ooooiiiiiiiiiii e
4.2.1 Definisi KONnSep.......oovviiiiiiiiiiiiiiii e
4.2.2 Definisi Operasional...........cccoiiiiiiiiiiiiiiii i
4.3 Sumber data. .. ..ot
4.3.1 Data Primer........oouiiniiii e
4.3.2 Data SeKunder..........oouiiuiiiii
4.3.3 Teknik Pengumpulan Data...................ocoooiiiiiiiinnn. ..
4.4 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengujian..............................
4.5 Teknik Analisa Data...........cooviiiiiiiiii e
4.5.1 Uji Kuesioner Penelitian ..............coooiiiiiiiiiiiiiiii e,
4.5.1.1 Uji Validitas ..ooo.veneininii i e
4.5.1.2 Uji Reliabilitas..........oooviiiiiiiiiiiiice e,
4.5.2 Uji Pengaruh Variabel Bebas terhadap Variabel Terikat
4.5. 1.1 Uji Normalitas. ....o.eeuriineiiieieeie e eieeieeeeeeenaean
4.5.1.2 Uji Heteroskedastisitas ...........coueiuiiiiiiiniiiiiiiin e
4.5.3 Korelasi antar DIMEeNST «.c.eeenvniitineiii e
4.6 Analisis Jalur (Path Analysis) .............coooiiiiiiiiii
4.7 Uji Pengaruh Variabel Bebas terhadap Variabel Terikat ..

4.7.1. Uji Signifikansi ..

4.7.2. Koefisien Determ1nas1 R ............................................
4.7.3 Uji Signifikansi Simultan (Uji —F)..........c.ooot.
4.7.4 Uj1 Signifikansi Parameter Individual (Uji —t) ...,
4.7.5 Matrik Korelasi Antar Dimensi....................ccooieiiiiinna,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

S.1 Hasil Penelitian. ......c.o..ooiiiiii e
5.2 Uji Instrumen Penelitian ............coooiiiiiiiiiiiiiiii e
521 Uji Validitas. ...ooeeiiiii i,

5.2.2 Uji Reliabilitas..
5.3 Analisis Statistik Deskrlptlf

5.3.1 Kualitas Jasa......oueeuiiiii i e

5.3.2 Persepsi Harga......o.ooiiiiiiii e
5.3.3 Kepercayaan. ... ...co.ueviuiiiiiii i,
5.3.4 Loyalitas Pelanggan .....................................................

5.4 Uji Asumsi Klasik..

5.4.1 Uji Normalitas..

543 Uji Heteroskedastlsltas

5.5 Analisis Jalur (Path Analy51s)

5.5.1 Uji Analisis Jalur Model 1
A. UjtAnalisisJalurModel 1..........coooiiiiiiii e,
B. UjiF Analisis Jalur Model 1.,
C. Analisis Koefisien Determinasi (R?)..............oeeevuuunomeerennns
5.5.2 Uji Analisis Jalur Model 2.,

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/

31
31
32
32
35
35
35
35
37
37
37
37
38
38
38
39
39
40
42
42
42
42
43
43

44
45
45
47
47
48
49
50
51
52
52
53
54
55
55
56
57
58



A. Ujit Analisis Jalur Model 2.. 58

B. Uji F Analisis Jalur Model2 60
C. Analisis Koefisien Determ1nas1 (R ) Model 2 ................................... 61
5.6 Pembahasan Hasil Analisis Jalur Model 1 dan2.............ccccceeeeiinnnnne. 61
5.7 Uji Korelasi antar DImensi..........oouvviiiiiiiiititiiieeiienie e 64
5.8 Pembahasan Hasil Penelitian..................oooiiiiiii i 66

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan.........ooooiiiiii e 69
0.2 SATAN......itti e 71
DAF T AR PUST AK A . e 74
LAMPIRAN L.ttt sttt sttt sttt et ees 78
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ..ottt 103
ix

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Jumlah Pelanggan Lama dan Baru Tahun 2013 — 2015 .....c.coooeeiinienienennnn.

Tabel 1.2 Urutan Keunggulan Perusahaan Menurut Konsultan .............cccccoovveviiieniencieenne.
Tabel 1.3 Pendapatan dan SDM Konsultan tahun 2011 sd 2015 .......ccovieeiiieeiieeeeeeeeee
Tabel 1.4 Harga Jasa SPT Bulanan dan Akuntansi Bulanan ... ........c..cccccoeeoiiiiniieinieeennn.
Tabel 1.5 Permulaan menjadi klien data tahun 2013-2015 .......c.ooooiiviiiiiiiiieeeeee,

Tabel 2.1 Posisi Sumber Daya Manusia ........c.ccccveeeieeiiienieeieeiieeieesiie et sve e sve e

Tabel 3.1 Penelitian Terdahulu ....

Tabel 4.1 Definisi Operasional Variabel Penelitian ............ccccoooieiiiiiiiiniiiiiiniieceeee
Tabel 4.2. Bobot Nilai Jawaban Responden ..........c.cccoccveeviiiniiiiiieiienieeiecieeee e
Tabel 4.3 Koefisien Antar Dimensi Variabel ...........cccoocvvviiiiiiiiieniiiiecccecee e

Tabel 4.4 Interpretasi Nilai Koefisien Korelasi ..........cccoevvvieiiieiiiiiiiiie e

Tabel 5.1 Profil Responden ..........
Tabel 5.2 Pengujian Validitas ......

Tabel 5.4 Tanggapan Responden .
Tabel 5.5 Uji Jalur Model 1 ..........
Tabel 5.6 Uji Jalur Model 2 ..........

Tabel 5.3 Uji Reliabilitas ..............

Tabel 5.7 Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Pengaruh Total .............c.cccooceeenne.

Tabel 5.8 Korelasi Antar Dimensi

X

http://digilib.mercubuana.ac.id/

14
25
33
36
43
43
44
46
47
48
55
59
62
64



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Pelanggan Loyal Tahun 2013, 2014, 2015 ....cccoveeiieieieeee e, 3

Gambar 1.2 Grafik Total Pelanggan Tahun 2013, 2014, 2015 .....cooovveeeiiiieeiieeeeeeee e, 4

Gambar 2.1 Struktur Organisasi Perusahaan .............ccccevvvieviieiiiinieeiiieieeeese e 15
Gambar 3.2 Model Kerangka Berpikir .........ccoocuiiiiiieiiiiiieiecieeieeeceee e 29
Gambar 5.1 Hasil Pengujian Normalitas Model 1 ...........cccvieiiiiiiiiieieeeeeeeee e 54
Gambar 5.2 Hasil Pengujian Normalitas Model 2 .......c..coceviiiiiiiniininiinecieeicecieeenene 54
Gambar 5.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 1 ..........cccoeoviieiiiiniiiiieniieieeeeeeeesie e 55
Gambar 5.4 Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 2 ..........ccceeeiieviieiieniieiienieeeeeee e 55
Gambar 5.5 Analisis Jalur Model 1 ..o 59
Gambar 5.6 Kausal Empiris Antar JAIUT .........ccccooiiiiiiiiiie e 63

Xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran [ KUESIONET ........cccuieiuiiiiieiieeiieeiie ettt ettt et eieesteesteeebeesseesasaessaeesseensaesnseas 80
Lampiran 2 Tabulasi Data ..........ccceeciiiriiieiieieeieeeeeeee ettt et sine e &3
Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Jasa ...........cccccoeeviieiiiieecieeeieecee e 91
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi Harga............ccccoeeeivieeciieieiieeiee e 93
Lampiran 5 Hasil Uji Validitas Variabel Kepercayaan............cccocceeeiienieiiienneenieenieeens 94
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan.............ccccoevveeriieniienieenenn. 95
Lampiran 7 Hasil Uji Reliabilitas ........ccccoeeviiriiniiiiiniiiiiiceceneccceceee e 97
Lampiran 8 Uji NOIMALItas ....cc.ccoviriiiiiiiiiiiniiiieiteeeteeteeetese ettt 98
Lampiran 9 Uji AULOKOTEIAST ......oeviiiiiiiieiiieiiecie ettt re e aeeenee e 99
Lampiran 10 Hasil Matriks Korelasi Dimensi Antar Variabel ............ccccoceviinieninniennenne. 101
Xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/





