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ABSTRAK

Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas Komunikasi Interpersonal
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien

Kiki Putri Rezeki
Program Pasca Sarjana Universitas Terbuka
kikiputri070681@gmail.com

Kualitas pelayanan jasa konsultasi, sosialisasi dan mengurus permohonan
pendafiaran merek yang diberikan oleh konsultan merek hanis menghantarkan
kepuasan klien memperoleh sertifikat merek dan menciptakan loyalitas klien.
Dalam memberikan pelayanan permohonan pendaftaran merek, konsultan merek
juga harus bisa memiliki kualitas komunikast interpersonal yang baik agar jasa
yang diberikan juga menghantarkan kepuasan dan menciptakan loyalitas klien.
Untuk mengetahui hubungan dan pengaruh kualitas pelayanan, kualitas
komunikasi interpersonal, kepuasan dan loyalitas, maka dalam penelitian ini
digunakan metode analisis data sem-pls. Penelitian im ditakukan terhadap 90
klien dengan populasi klien pada rentang tahun 2015, 2016 dan 2017. Dari hasil
penelitian menggunakan metode sem-pls diperoleh hasil kualitas pelayanan
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Kualitas
komunikasi interpersonal berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap lovalitas. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh para konsultan
merek untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas komunikasi
interpersonal agar tercapai kepuasan dan menciptakan loyalitas bagi klien.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, kualitas koinunikasi interpersonal, kepuasan,
loyalitas.
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ABSTRACT
Evaluation of SERVQUAL and Quality of Interpersonal Communication
to Satisfaction and Loyalty of Client

Kiki Putri Rezeki
Program Pasca Sarjana Universitas Terbuka
kikiputri070681@gmail.com

The quality of service consulting, socialize and manage client trademark
repistration application provided by the trademark consultant must deliver client
satisfaction to obtain trademark cerificate and create loyalty of client. In
providing trademark repistration services, trademark consultant must also be able
to have good interpersonal communication quality so that the services provided
also deliver satisfaction and create loyalty of client. To know relationship and
influence of service quality, interpersonal communication quality, satisfaction and
loyalty, hence in this research used sem-pls method. This study was conducted on
90 clients with the client population in the range of year 2015, 2016 and 2017.
From the results of research using sem-pls method obtained service quality has no
significant effect on satisfaction and loyalty. The quality of interpersonal
communication has a significant efiect on satisfaction and not significant effect to
loyalty. Satisfaction has a significant effect on loyalty. The results of this study
could be useful for trademark consultant to improve the quality of service and
quality of interpersonal communication in order to achieve satisfaction and create
loyalty for clients,

Keywords : Service quality, interpersonal communication quality, satisfaction,
Loyalty.
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~.rdasarkan gambar 4.1 dapat difihat bahwa DJKI membawahi beberapa
Direktorat Kekayaan Intelektual antara lain: Direktorat Hak Cipta dan Desain
Industri; ...rektorat Paten, D¢ in Tata Letak Sirkuit Terpadu «  Rahasia
Dagang, Direktorat Merek dan Indikasi Geografis. DJKT beralamat di JI. HR.
wdasuna Said Kav. 8-9, Kuningan, Jakarta Selatan, Perlindungan hukum
kekayaan intelektual dapat dilakukan secara langsung oleh pemilik merek ke

I atau bisa melalui bantuan kuasa hukum yang disebut sebagai konsultan
kekayaan intelektual. Keberadaan konsultan kekayaan intelektual diatur dalam
Peraturan Pemenntah (Perpem) no. 2 tahun 2005 tentang konsultan hak
kekayaan intelektual. Dalam Perpem diuraikan bahwa © g dimaksud dengan
konsultan hak kekayaan intelektual adalah :

Orang yang memiliki keahlian di bidang Hak Kekayaan Intelektual dan
secara, khusus memberikan jasa di bidang pengajuan dan pengurusan
permohonan di bidang Hak Kekayaan Intelektual yang dikelola oleh
Direktorat Jenderal dan terdaftar sebagam Konsultan Hak Kekayaan
Intelektual di Direktorat Jenderal.

Keahlian konsultan hak kekayaan intelektual diperoleh melalui
pelatihan yang dilakukan oleh Dirjen KI dengan memenuhi syarat sebagaimana
diuraikan dalam Perpem no. 2 tahun 2005 bahwa seorar konsultan hak
kekayaan intelektual harus: Warga nepara Republik Indonesia, bertempat
ting 1 di wilayah Indonesia, berijazah sarjana (S1), menguasai bahasa Inggris,
tidak berstatus sebagai pegawai negeri dan lulus pelatihan konsultan hak
I i1 I

Hak dan kewajiban seorang konsultan kekayaan intelektual “iu bisa
disebut juga konsultan merek ju . dijelaskan dalam Peraturan Pemerintah

Republik Indonesia no. 2 tahun 2005 pasal 8 sebagai berikut
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merek diajukan menggunakan hak prioritas). Apa _ vhonan
pendafiaran merek sudah memenuh: kelengkapan persyaratan administratif
maka permohonan tersebut berhak mendapatkan tanggal penerimaan.
Tanggal penerimaan menjadi bukti bahwa merek sesorang telah terlindungi
sah secara hukum dan dicatat di DJKI.
Menurut UU no. 20 tahun 2016 pasal 13, persyaratan permohonan
pendaftaran merek bisa mendapatkan tanggal penerimaan apabila memenuhi
syaratan minimum yaitu :
1) Formulir permohonan telah diisi lengkap
-, label merek
3) Bukti pembayaran biaya permohonan
Permohonan pendaftaran merek vang kurang lengkap maka harus
dilengkapi paling lambat dua (2) bulan terhitung tanggal pengiriman surat
pemberitahuan memenuhi kelengkapan persyaratan administratif dari DIKI.
b. Pengumuman

Pengumuman dilakukan oleh DJKI lima belas hari terhitung sejak
tanggal penerimaan permohonan pendaftaran merek yang sudah lengkap
persyaratan administratifnya. Permol an pendaftaran merek diumumkan
pada Berita Resmi Merek (BRM) selama dua hulan. Dalam BRM akan
diumumkan antara lain ;
1) Nama dan alama! _ mohon serta konsult merek ™7 1~ ~ 77

merek)

2) Kelas dan jenis barang/jasa yang dimohonkan perlindungan

3) Tanggal penerimaan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43546.pdf

puluh han (30) hari terhitung sejak tangpal pengiriman surat tersebut. Proses
membalas surat pemberitahuan usulan penolakan ke DJKI disebut hearing.
Apabila hearing dikabulkan oleh pemeriksa DJKI maka merck akan
mendapatkan nomor daftar dan didafiar. Apabila / wing ditolak maka
pemohon atau konsultan merek akan menerima surat penolakan yang isinya
bahyv  merek tidak dapat didaftar dan diberi kesempatan melakukan
banding merek ke komisi banding merek. Jangka waktu banding merek 90
han terhitung sejak tanggal pengiriman surat penolakan. Jika pemohon atau
konsultan merek tidak melakukan banding, maka pemohon atau konsultan
merek dianggap menerima hasil keputusan merek tersebut.
d. Sert...«asi.

Sertifikat merek dapat diberikan kepada pemohon atau konsultan merek
apabila hearing dikabulkan oleh pemeriksa di DJKIL Merek yang
mendapatkan sertifikat kemudian akan diwnumkan dalam Berita Resmi
Merek (BRM). Menurut UU no. 20 tahun 2016 pasal 25 ayat | dan 2
menyatakan dalam sertifikat merek dimuat
1) Nama dan alamat lengkap pemohon
2) Nama dan alamat lengkap konsuitan merek (jika mengajukan

permohonan pen taran merek melalm  1sa)

3) Tanggal penerimaan

4) ..  hak prioritas ‘| diajukan n y wkan hak pr’
nama negara dan tanggal penerimaan pertama kali permohonan
pent taran merek dia’ " an perlindungannya)

5) Label merek
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menyiapkan format surat kuasa surat pern. aan untuk kemudian
ditandata: _ i oleh klien. Khusus surat kuasa klien harus tanda tangan
diatas materai enam ribu. ..tapi, surat pernyataan dapat ditandatangani
npa materai. {g) ..crkas yang sudah dilengkapi oleh '‘'zn akan dicek
kembali oleh konsultan merek. (h) A} ila berkas sudah dinyatakan lengkap
dan klien sudah membayar biaya permohonan pendafiaran merck, maka
konsultan merek akan melanjutkan mengisi for  ilir  permohonan
pendaftaran merek ke DJKI Setelah formulir permohonan diterima oleh
JKI akan dibeni tanggal penenmaan dan nomor agenda permohonan pada
form permohonan pendaftaran tersebut. (1) Baik konsuitan merek dan (j)
klien dapat menggunakan nomor agenda penmohonan untuk memonitor
status perkembangan mereknya pada situs resmi PDKL
c. Monitorit pasca pengajuan permoh: n pendaftaran merek di DJl..
Proses selanjutnya bagi konsultan merek adalah melakukan monitoring
merek klien hingga mendapatkan sertifikat. Selama proses monitortng,
konsultan merek mengikuti tahapan permohonan pendaftaran merek di
DJKI dimana setelah merek diterima ¢ h DJKI maka akan melalui tahapan
sebagai berikut :
1) Monitoring pemeriksaan formalitas
Pada tahapan pemeriksaan formalitas, berkas p¢ ohonan merek
yang diterima ._.KI dicek kel kapannya. Pi ° proses kedua di
konsultan merek dimana scbelum mengajukan permohonan pendafiaran
merek, konsultan merek sudah mengecek kelengkapan berkas sebelum

mengisi form permohonan pendaftaran merek. Dengan demikian, dalam
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Berdasarkan pada gambar 4.7 dapat dilihat bahwa monitoring
pemenksaan subtantif yang dilal tan oleh konsultan merek bertujuan
w  k mengetahui merek yang diajukan permohonan pendaftaran merck
akan mend _ itkan sertifikat dan diumumkan dalam Bentz ..esmi Merek.

4) Moniforing sertifikasi

Sertifikasi merupakan tahap terakhir dari permohonan pendaftaran
merck di DJKI oordasatkan UU no. 20 tahun 2016 pengambilan
sertifikat  dah gratis (tidak lagi dikenakan biaya resmi) untuk
permohonan pendaftaran merek yang diajukan sesudah Juli 2014,
Namun, permohonan merek yang diajukan sebelum Juli 2014 masih
berbayar pengambilan sertifikatnya dimana sertifikat ak  dicetak
apabila sudah dibayar biaya cetak sertifikat. (X) Sertifikat yang
pengajuannya melalui konsultan merek hanya boleh diambil oleh
konsultan merek untuk kemudian (y) sertifikat asli diberikan kepada
klien. Pada pambar 4.8 dapat dilihat prc s sertifikasi pasca pengajuan

permohonan merek sebagat berikut :

3. Monitonng pasca pengajuan permehonan pendaftaran merek di DIK]

3.3 Serufikag

Sertifikat

l Serifikat ¥ Sertifikat <&

Gam! 4.8
Proses monitoring sertitikasi pasca pengajuan
permohonan pendaflaran merek
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-~>rdasarkan pada gambar 4.8 dapat dilihat bahwa monitoring
sertifikasi bertujuan untuk mendapatkan bukti yar sah atas hak m k
yang diajukan permohonan pendafiaran oleh klien melalui konsultan
merek untuk kemudian diserahkan kepada klien tersebut.

4. Gambaran Responden

Responden yang dipilth oleh peneliti dalam penelitian ini adalah klien
konsultan merek yang mengajukan permohonan merek periode tahun 2015,
2016 dan 2017, . eneliti mengambil pi | lasi dari dua kantor konsultan merek
yaitu kantor konsultan KP dan kantor konsuitan MCP yang merupakan
konsult merek angkatan 2010. Dipilih kantor konsultan KP karena memuliki
jumlah klien tertinggi dalam satu tahun dibandingkan 247 konsultan merek
lainnya y 3 merupakan _katan 20! dan merupakan kantor konsuitan
merek 5 besar di DJKI. Dipilih kantor konsultan MCP sebagai pembanding
dengan jumlah klien yang rendah yang juga merupakan angkatan 2010. Profil
responden yang dicantumkan oleh peneliti dalam kuesioner antara lain
meliputi: jenis kelamin, usia, pendidikan dan pekerjaan.

Berdasarkan hasil profil responden dari kuesioner, dapat diketahui bahwa
data profil responden tidak 100% bersumber dari jawaban responden yang
benar-benar sebagai pemilik merek, karena kuesioner juga diisi oleh staf dari
pemilik merek yang merupakan perusahaan perseroan (PT). Hal ini dapat
dilihat dari 40 klien yang mengtsi kuesioner p: * kantor konsultan KP
merupakan ¢- " PT, Berdasarkan profil responden ' pat dirangkum mayoritas
responden berenis kelamin laki-laki (53 responden), rentang usia diantara

umur 31-40 tahun, pendidikan responden mayoritas St (62 responden) dan
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Kantor konsultan KP merupakan £ jasa yang didirikan oleh Bapak A
sejak tahun 1974 berada di Surabaya. Pada awalnya kantor konsuitan KP
membenkan jasa pengurusan perijinan seperti passport, visa, kitas, imta, siup,
tdp, surat tanah, imb, izin industri/lokasi, HO, akte kelahiran, akte nikah,
NPV, .. Pajak, WNI, ganti nama, API (Angka Pengenal Import), SNI (Standar
Nasional lndonesia), BPOM, Depkes, pengurusan PMA (Penanaman Modal
Asing), registrasi domain, dll. Sejak tahun 2007 Bapak A sudah menangani
permohor 1 pendaftaran merek walau belum memiliki konsultan merek.
Kemudian pada tahun 2010 pen s Bapak A bernama H! _ resmi menjadi
konsultan kekayaan intelektual dan kantor konsuitan KP pun menambahkan
layanan jasa permohonan pendaftaran kekayaan intelektual lainnya seperti :
paten, hak cipta, desain industri, desain tata letak terpadu.

Kantor konsultan MCP didirikan oleh Almh. Ibu Hj. M yang merupakan
pensiunan dari DJKI dan resmi meiniliki sertifikat konsultan kekayaan
intelektual pada tahun 2006. Kemudian pada tahun 2010 bertambah konsultan
merek bernama KPR, Kantor konsultan MCP kini beralamat di Tangerang.
—vjak tahun 2006 b _ga kini kantor konsultan MCP hanya fokus memberikan
pelavanan permohonan pendaftaran kekayaan intelektual yaitu: hak cipta,
merek, desain industri dan paten. Kantor konsultan KP dan MCP memiliki jam
ope stonal kantor mulai jam 09.00 V7™ s/d 17.00 WIB.

mbar. per Varial
Dalam per itian ini, hubungan antar variabel memiliki model struktural

yang m¢-  nuhi model
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1. Model tifv _ duav e _ nyaitu:
a. Kuvalttas I' "ayanan (X1) dan
b. Kualitas Komunikas. . crsonal .. .2}

2. Model formatif dengan dua variabel endogen yaitu :
a. Kepuasan (Y1) dan

b. Loyalitas (Y2)

B. Hasil
1. Penelitian Awal
Peneliti melakukan uji kuesioner tahap awal dengan menycbarkan 30
kuesioner kepada 30 responden. Kuesioner yang disebarkan terdiri atas 35
indikator mencakup: 22 indikator kualitas pelayanan (yang dirasakan), 5 indikator
kualitas komunikasi interpersonal, 4 indikator pembangun kepuasan personal, 3
indikator loyalitas dan 1 indikator keseluruhan kepuasan (ha an). Kues
val terhadap 30 responden dapat dilthat pada lan , ran 2. Peneliti mcnguji
validitas dan reliabilitas data, namun diperoleh hasil validitas senilai —0.264 (r
hitung < 0.3) pada indikator loyalitas mengenai pertanyaan “Apabila ada
penawaran dari konsultan merek lain yang lebih baik dibandingkan kantor

konsultan me¢ : A atau B apakah Anda akan pindah?” dengan pilihan rentang

jawaban ! weo | +1 2T > T« 1+ 7 =1 Oleh karena hasil tidak valid, maka

i1 "7 rloyalit me  nai “tidak pin In
dalam instum  penelitian ini.
Indikator mengenai pertanyaan “Secara kescluruhan, apakah konsuitan

merek  telah memenuhi harapan Anda? “ dengan pilihan rentang jawaban
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Berdasarkan tabel 4.21 dapat diuraikan sebagai berikut :

1) Kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh 0.117 terhadap kepuasan
(Y1)

2) Kuabias komunikasi interpersonal (X2) memiliki pengaruh 0.584
terhadap kepuasan (Y1) .

3) Kualitas pelayanan (X1) memiliki pengaruh 0.014 terhadap loyalitas
(Y2).

4) Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki pengarubh 0.235
terhadap loyalitas (Y2)

5) Kepuasan (X1) memiliki pengaruh 0.359 terhadap loyalitas (Y2).

Pengaruh langsung/tidak langsung masing-masing variabel berdasarkan

pada model L./ PLS Algorithm dapat rangkum pada tabet 4.22 seb: i

berikut:
Tabel 4.22
Fengaruh
No Path Langsung Tidak Langsung
1|Kualitas Pelayanan -> Loyalitas YA YA {Mel=tyi Yanuasan]
2iKualitas Yrrme ikasi Interpersonal > Loyalitas YA MR N puasan)
3{Kepuasan -» Loyali*~- YA -

Sumber: Rangkuman peneliti
Pada tabel 422 dapat dilihat bahwa variabel kuaitas pelayanan, kualitas
komunikasi interpersonal dan kepuasan memiliki pengaruh langsung dengan
loyalitas. Namun, hanya kualitas pelayanan dan kualitas komunikasi
interpersonal memiliki pe "t " langsung terhadap loy 't yang di
mediasi oleh kepuasan. Pada tabel 423 dapat dihihat nilai pengaruh

langsung/tidak langsung sebagai berikut:
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1. Hubungan antara kualitas pelayanan (X1) dengan kepuasan (Y1) adalah
tidak signifikan dengan T-statistik sebesar 1.063 (<1.96) dengan nilai
origmal sampel 0.117. Hal ini menunjukkan arah hubungan antara
kualitas pelayanan (X1) dengan kepuasan (Y 1) adalah positif.

2. Hubungan antara kuahtas komunikasi interpersonal (X2) dengan
kepuasan (Y1) adalah signifikan dengan T-statistik sebesar 4.388 (>1.96)
dengan nifai original sampel positif 0.584. Hal ini menunjukkan arah
hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan

kepuasan (Y1} positif.

Lad

. Hubungan antara kualitas peclayanan (X1) dengan loyalitas (Y2) adalah
tidak si_ fikan dengan T-statistik sebesar 0.099 (<1.96) dengan nilai
original sampel 0.014. Hal ini menunjukkan arah hubungan antara
kualitas pelayanan (X1) dengan loyalitas { Y?2) adalah positif.

4. Hubungan antara kualitas komunikast interpersonal (X2) dengan loyalitas
(Y2) adalah tidak signitikan dengan T-statistik sebesar 1.480 (>1.96)
dengan nilai original sampel 0.235. Hal ini menunjukkan arah hubungan
antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan loyalitas (Y?2)
adalah positif.

5. Hubungan antara kepuasan (Y1) dengan loyalitas (Y2) adalah signifikan

dengan T-statistik sebesar 2.715 (>1.96) dengan nilai original sampel

0.359. Hal ini menu—~-ik’  ai

loyalitas ( _ _) adalah positif.
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. . 2mbahasan

1. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan klien n  dapatkan
sertifikat merek

Dalam penelitian ini, hastl hubungan antara kualitas pelayanan (X1)
dengan kepuasan (Y1) adalah tidak signifikan. Menurut Kotler dan Keller
(2009:52) Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. dan Berry, L. L.. (1988) ada lima
dimensi  kualitas  pelayanan jasa yaitu:  keandal (reliability),
responsivitas/daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy) dan wujud (tangible). . .da penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Malik (2012) pada sektor tcleckomunikast di Pakistan menyatakan ada
hubungan signifikan antara kualitas pclayanan dengan kepuasan. Dant
1 elitian tersebut, kualitas pelayanan memiliki korelasi terkuat dibandingkan
harga dan citra merek. Dikatakan bahwa setiap peningkatan kualitas layanan
berdampak positif terhadap meningkatnya kepuasan. Dalamn penclitian Saghier
dan Nathan (2013) vang meneliti jasa perbankan di Mesir menyatakan
kepuasan nasabah dipengaruhi secara signilikan oleh keandalan, empati,
jaminan dan daya tanggap, sedangkan dimensi wujud fisik fidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

~ifam penelitian ini, diperoleh hasil hubungan kualitas pelayanan fidak
signifikan terhadap kepuasan. Hal ini terjadi karena beberapa indikator pada
dimensi kualitas pelayanan dirasakan kiien kurang puas seb: i berikut:

n 1sil ndalan.

1) Klien merasakan konsultan merek masth 1 um bisa menepati janji sesuai
waktu yang ditentukan. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan

pendaftaran merek, janji yang tidak bisa ditepatt misal: hasil pengecekan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43546.pdf
a1

merek yang dijanjikan { hari kerja selesai temyata bisa meleset hingga 2
hari keqa atau lebih, bukti formulir permohonan pendaftaran merek yang
sudah selesai 1 han kerja dan akan dikiimkan ke klien dihari yang sama
ternyata meleset dari waktu yang dijanjikan hingga dikirimkan keesokan
hari atau lusa. Oleh karena itu, agar konsultan merek bisa menepati janji
harus bisa membuat SOP (Standar Operating Prosedur) atas setiap
proses pelayanan jasa. Dengan adanya keterangan lamanya waktwhari
akan membuat klien terpuaskan bisa mengetahui dengan pasti setiap
tahapan proses permohonan pendaftaran merek hingga klien bisa
mendapatkan sertitikat. Dengan adanya SOP yang jelas, maka konsultan
merek akan terhindar dar ketidakmampuan menepati janji.

2)Klien merasakan konsuitan merek kurang bersungguh-sungguh membantu
menyelesaikan masalah permohonan pendaftaran merek yang dihadapi
klien. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran merek,
kesungguhan yang dimaksud adalah konsultan merek bisa membuat
sanggahan terhadap surat keberatan/oposisi dari lawan saat merek klien
diumumkan di Berita Resmi Merek (BRM) yang disampaikan oleh DJKI
ke konsultan merek dimana keberatan oposisi akhirnya ditolak oleh
DJKI. Kemudian, kesungguhan konsultan merek memberikan sanggahan
dalam proses hearing pada pemeriksaan subtantif agar merek klien bisa
diumumkan, mendapatkan nomor daftar dan cetak sertifikat. Selain itu,
kesungguhan konsultan merek membuat surat percepatan agar serfifikat
merek klien yang sudah terdafiar cepat dicetak oleh DJKI dan sertifikat

segera dimiliki oleh klien. Kesungguhan konsultan merek int dapat
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ditunjukkan kepada klien dengan membuat laporan atas apa yang akan

dilakukan oleh konsultan merek merespon surat keberatan dari oposisi,

surat hearing, percepatan sertifikat. Dan konsultan merek memberikan
laporan kembali setelah memberikan surat balasan tersebut ke DIJKI.

Bersungguh-sungguh dalam memberikan pelayanan prima yang sepenuh

hati scbagaimana disarankan oleh Dr. Patricia Patton dalam Qaryatt

(2016) terletak pada kesungguhan 4P, yaitu:

a) Berpairah (passionate) maksudnya konsultan merek dalam
memberikan pelayanan penuh senyum, vitalitas yang tinggi dan
antusiasme yang menular kepada orang lain yang dilayani. Sehingga,
klien menjadi senang dalam berkomunikasi dengan konsultan merek.

b) Progresif (progressive} maksudnya konsultan merck perlu
mengembangkan pola fikir progresif karena dengan pola fikir ini
maka fikiran terbuka, wawasan luas, kemauan belajar tinggi, berani
menghadapi perubahan dan tidak membatasi din memberikan cara-
cara pelayanan yang lebih kreatif yang akan membuat klien merasa
nyaman.

¢} Proaktif (proactive) maksudnya konsultan merek dapat memulai
terlebih dahulu bertanya kepada klien dan senantiasa bekera
melebihi dan yang scharusnya dilakukan serta terus aktif
menemukan cara baru menambah kecintaan terhadap bisnis yang
ditekuni sebagai konsultan merek.

d) Positif (positive) maksudnya konsultan merek tidak mudah patah

semangat menghadapi suatu masalah dalam memberikan pelayanan
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permohonan pendaftaran merek. Konsultan merek mampu fokus
dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi.

3) Klien merasakan konsultan merek masih belum memberikan pelayanan
yang tepat sejak awal. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan
pendaftaran merek, pelayanan secara tepat sejak awal yaitu konsultan
merek dapat menentukan penulisan jenis barang/jasa sesuai nice
classification (lampiran 8) dan konsultan merek tepat menentukan kelas
barang/jasa atas jenis-jenis barang/jasa yang diajukan perlindungan oleh
klien (lampiran 9). Dengan ketepatan sejak awal, maka bagian
permohonan merek tidak akan menyurati konsuitan merek perihal
perubahan penulisan jenis barang/jasa dan perubahan kelas barang/jasa.
Oleh karena itu, ketepatan menentukan kelas dan jenis barang/jasa
merupakan suatu hal yang harus diutamakan dalam permochonan
pendaftaran merek. Oleh karena itu, konsultan merek harus melakukan
verifikasi kelas barang/jasa. Verifikasi dapat dilakukan secara :

a) manual mendatangi kantor DJKI dan menemui verifikator
b) melihat nice classification di website WIPO

{(http://www. wipo.int/classifications/nice/nclpub/en/fr/)

¢) melihat website sistem klasifikasi merek (http.//skm.dgip.go.id/)

d) membuka hardcopy buku nice classification yang dimiliki konsultan
merek
¢) membandingkan penulisan jenis barang/jasa versi bahasa Ingpris

(wipo) dengan arti bahasa indonesia (skm).
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f) Konsultan merek juga dapat melihat pada jenis kelas dan jenis
barang/jasa pada merek-merek terbaru yang sudah terdaftar yang dapat

dilihat di PDKI (http://e-statushki.dgip.go.1d/).

b. Dimensi daya tanggap.

1) Klien merasakan konsultan merek belum melayani klien dengan segera.
Dalam hal kualitas pelayanan permohonan merek ditandai seberapa
tanggap konsultan merek akan mengecek merck yang diajukan calon
klien untuk diketahui apakah merek tersebut bisa didaftar atau tidak.
Demikian juga ketika dapat diketahw merek calon klien memiliki
peluang bisa didaftar, seberapa tanggap konsultan merek akan segera
memproses surat kuasa dan surat pernyataan untuk ditandatangani klien
sebagai persyaratan berkas mengajukan permohonan pendaftaran merek.
Hat lain yang berhubungan dengan segera melayam adalah seberapa
tanggap konsultan merek menjawab pertanyaan-pertanyaan klien (libat
fampiran 11). Dengan demikian, segera yang dimaksud dalam pelayanan
permohonan pendaftaran merck adalah ketanggapan konsultan merek
atas pertanyaan-pertanyaan klien dan membuat klien tidak lama
menunggu untuk mendapatkan jawaban.

2) Klien merasakan konsultan merek belum benar-benar bersedia membantu
klien, Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran merek,
konsultan merek bersedia membantu dengan menawarkan jasa-jasa tanpa
tambahan biaya yang memang di DJKI pun untuk hal-hal bersifat tanya
status tidak berbayar yang bertujuan menjawab keingintahuvan klien.

Selain itu, konsultan merek juga dapat memberikan bantuan membuatkan
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surat percepatan sertifikat apar sertifikat klien cepat diterima klien
dengan tidak membebankan biaya lagi. Dafiar Jenis bantuan tidak
berbayar di DJKI dapat dilihat pada fampiran 13.

3} Klien merasakan konsuitan merek masih dirasakan sibuk untuk merespon
permintaan klien. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran
merek, konsultan merek tidak akan pernah terlalu sibuk dapat diartikan
konsultan merek menindaklanjuti permintaan klien kapanpun klien minta
misal: mengecek merek, menyiapkan surat kuasa dan surat pernyataan,
menyiapkan formulir permohonan pendaftaran merek, dll. Selain itu,
konsultan merek mudah dihubungi dan mudah memberikan jawaban
dengan cepat juga merupakan indikator tidak terlalu sibuk bagi klien.

c. Dimenst empati.

1) Klien merasakan belum nyaman dengan jam operasi yang diterapkan
konsultan merek. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran
merek jam operasi yang nyaman bagi kantor konsultan merek selama int
disesvaikan dengan jam operast DJK1 yaitu jam 09.00 WIB s/d jam 17.00
WIB. Apabila klien masih merasakan kurang nyaman, maka konsultan
merck dapat memberikan sinyal/lampu hijau kepada klien bahwa siap
sedia membantu dan bisa dihubungi kapan saja sebagai bentuk
memberikan pelayanan jasa yang memuaskan sesuai harapan klien,

2)K lien merasakan karyawan konsultan merek belum memberikan perhatian
personal terhadap klien. Hal ini dipengaruhi oleh jawaban klien tidak
langsung (via agen merek) dan klien langsung yang juga tidak pernah

berkomunikas: dengan karyawan konsultan merek. Pernyataan mengenat
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karyawan konsultan merek yang memberikan perhatian personal pada
klien tidak dapat terpenuhi oleh Konsultan MCP karena pelayanan jasa
permohonan pendaftaran merek langsung dilayani oleh si konsultan
merek. Konsultan MCP tidak/beium memiliki karyawan dikarenakan
usaha yang masih skala kecii dan jumlah klien tidak/belum sebanyak
klien kantor konsultan KP. Dengan demikian, indikator pernyataan
“karyawan kounsultan merek memberikan perhatian personal terhadap
klien” tidak tepat digunakan terutama bagi klien yang tidak langsung.
Untuk penclitian berikutnya dapat diajukan pernyataan baru yaitu
“konsuitan merek memberikan perhatian personal terhadap klien™.
3)Klien merasakan konsuitan merek belum selalu mengutamakan
kepentingan klien. Hal ini menjadi tidak signifikan terutama dipengaruhi
oleh klien tidak langsung (via agen merek) dimana ketika mercka
memiliki kepentingan berhubungan dengan hal-hal yang ingin ditanyakan
seputar proses permohonan pendaftaran merek tetapi tidak bisa
mendapatkan jawaban langsung dari konsultan merek melainkan jawaban
dari agen merek. Dan agen merek karena keterbatasan informasi tidak
dapat merespon kepentingan klien tersebut dengan baik karena harus
bertanya dulu dengan konsultan merek. Oleh karena itu, konsultan merek
harus memberikan laporan bulanan, triwulan, semester atau tahunan
kepada agen merek mengenai perkembangan proses permohonan
pendaftaran merek klien tidak langsung tersebut sehingga ketika klien

tidak langsung mengkontak agen merek, maka agen merek bisa
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menunjukkan bahwa kepentingan klien diutamakan dari iaporan atas
proses yang update tersebut.
d. Dimensi wujud fisik.

1} Klien merasakan kantor konsultan merek belum memiliki peralatan yang
berpenampilan modem. Bagi klien tidak langsung (via agen merek) tidak
dapat membernikan jawaban yang sigmifikan karena tidak pernah melihat
peralatan yang dimiliki oleh kantor konsultan MCP, Jawaban yang sama
juga terjadi pada klien langsung yang juga tidak pemah ke kantor
konsultan MCP. Oleh karena itu, indikator peralatan yang berpenampilan
modern dapat ditunjukkan melalui dukungan e-servqual seperti fasilitas
sostal media (instagram, facebook, twitter, dll) atau website berisi
informasi kantor konsultan merek tersebut. Dalam website tersebut
ditampilkan pambar kantor konsultan merek, foto konsultan merek,
karyawan konsultan merek (jika ada), plang usaha (jike ada) sebagai
bukti wuyud fisik. Melalui website yang dimiliki kantor konsultan merek,
konsuitan merek juga bisa memfasilitasi website tersebut dengan chat
online yang bisa merespon dengan segera. Kantor konsultan merek dapat
menggunakan bantuan jasa pihak ketiga seperti web developer untuk bisa
membantu mengembangkan webstte yang dimiliki agar dapat mewakilt
dimensi wujud fisik yang berpenampilan menank dan modern yang dapat
menghantarkan kepuasan bagi klien tidak langsung (via agen merek)
maupun klien langsung. Untuk penelitian berikutnya dapat digunakan
pernyataan baru dalam lingkup wujud fisik yaitu “kantor konsultan

merek dapat dicari diinternet dalam bentuk website”.
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2) Klien merasakan karyawan konsultan merek belum berpenampilan rapih.
Klien tidak langsung (via agen merek) dan klien langsung yang tidak
pemah ke kantor konsultan MCP memberikan jawaban yang tidak
signifikan atas indikator ini karena tidak pernah melihat karyawan kantor
konsultan merek tersebut. Kantor konsultan MCP tidak/belum memiliki
karyawan. Oleh karena itu, indikator ini menjadi tidak signifikan
ditanyakan pada klien tidak langsung (via agen merek)} atau klien
langsung yang tidak pernah bertermu karyawan di kantor konsultan
merek. Oleh karena itu, untuk penelitian berikutnya pernyataan dimensi
wujud fistk mengenai “karyawan konsuitan merek berpenampilan rapih”
dapat diganti menjadi pernyataan “laporan hasil kerja konsultan merek
rapih”.

Dalam dimensi keandalan, dua indikator yang signifikan yaitu konsuitan
merck mengajukan permohonan pendaftaran merek ke Direktorat Merck sesuai
waktu yang dijanjikan dan pencatatan permohonan pendaftaran merck harus
bebas dari kesalahan. Indikator mengenai konsuitan merek mengajukan
permohonan pendaflaran merek ke Direktorat merek sesuai waktu yang
dijanjikan, yaitu formulir permohonan pendaftaran merek yang diajukan ke
DJKI sesuai harinya sebagaimana yang dijanjikan kepada klien. Karena dengan
menepati janji ini akan berdampak kepada konsep “firts to file” yang dianut
oleh DJKI dan pengiriman bukti formulir permohonan pendaftaran merek ke
klien pun dapat dilakukan sesegera mungkin, Dalam hal dimensi keandalan
mengenai pencatatan permohonan pendaftaran merek harus bebas dari

kesalahan. Kesalahan pencatatan permohonan pendaftaran merek bisa saja
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seperti salah ketik/typo nama, alamat, jenis kelas, jenis barang, dll (lampiran
12). Pencatatan permohonan merek harus benar pada saat awal mengisi
formulir permohonan merek karena apa yang tertulis di permohonan merek
nantinya akan dijadikan sumber data dalam sertifikat merek. Selamn itu
kesalahan juga dapat terjadi karena konsultan merek salah menentukan jenis
barang/jasa atau kelas barang/jasa sesuai kategon nice classification. Apabila
kekeliruan jenis barang/jasa atau kelas barang/jasa terjadi, maka pihak DJKI
akan menginmkan surat pembentahuan perubahan jenis kelas dan jika klien
tidak terima atas perubahan imi maka klien dapat melakukan pengajuan
permchonan pendaftaran merek baru untuk jenis kelas yang dirubah tersebut.
Jika klien tidak mau mengeluarkan sejumlah uang untuk mengajukan
permohonan pendaftaran merek baru, maka konsultan merek harus bersedia
menanggung kesalahan tersebut. Bebas dan kesalahan sangat penting karena
akan mempengaruhi sertifikat merek nantinya. Sehingga, agar sertifikat merek
benar, maka pencatatan awal harus benar.

Dalam dimensi daya tanggap yang signifikan hanya mengenai konsuttan
merek akan memberitahu kapan persisnya layanan akan diberikan dapat
mencakup antara lain; konsultan merek mampu memberi tahu kapan
pengecekan merek selesai dan klien bisa mengetahui hasilnya? Konsultan
merck mampu memberitahu kapan formulir permohonan pendafiaran merek
akan diajukan ke DJKI? Ketika konsultan merek menerima surat
pemberntahuan dari DJKI mengenai pemberitahuan usulan penolakan,
konsultan merek dapat memberitahukan klien kapan surat sanggahan akan

disampaikan ke DJKI karena surat sanggahan jangka waktunya hanya 1 bulan
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untuk dibalas sejak surat dikirim ke konsultan merek. Kapan persisnya layanan
yang akan diberikan dapat dibuat secara sistematis sesuai dengan proses
tahapan permohonan pendaftaran merek.

Dalam hal dimensi jaminan, semua indikator signifikan. Indikator
mengenat perilaku karyawan konsultan merek manipu membuat klien percaya
untuk mengajukan permohonan pendaftaran merek, dalam hal kualitas
pelayanan permohonan pendaftaran merek, kemampuan perilaku karyawan
konsultan merck membuat klien percaya untuk mengajukan permohonan
pendaftaran merek dibuktikan dengan laporan hasil pengecekan merek apakah
merek klien berpeluang bisa didaftar atau tidak disertai daftar merek-merek
lawan yang ada kesamaan pada pokoknya dengan merek klien yang akan
diajukan perlindungannya. Indikator mengenai klien merasa aman bertransaksi
dengan konsulfan merek, dalam hal kualitas pelayanan permohonan
pendaftaran merek rasa aman bertransaksi dibuktikan dengan antara lain:
konsultan merek dapat menjaga kerahasian merek yang akan diajukan
permohonan daftamya ke DJKI, konsultan merek dapat menjaga data pribadi
klien (seperti: copy KTP, nomor telepon) untuk tidak diberikan kepada pihak
lain yang tidak berkepentingan, pembayaran biaya dimuka sebelum dilakukan
permohonan pendaftaran merek ke DIKI tidak dipergunakan konsuitan merek
untuk kepentingan yang lain. Indikator mengenai karyawan konsultan merek
konsisten bersikap sopan terhadap klien, dalam hal kualitas pelayanan
permohonan pendaftaran merek bersikap sopan dibuktikan dengan tata cara
berkomunikasi bertanya, mendengarkan apa yang dimaksud klien, memberikan

penjelasan dan menutup pembicaraan dengan kalimat penutup yang sopan.
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Indikator mengenai karyawan konsultan merek mampu menjawab pertanyaan-
pertanyaan klien mengenat permohonan pendaftaran merek, dalam hal kualitas
pelayanan permohonan pendafiaran merek, kemampuan menjawab pertanyaan-
pertanyaan klien berhubungan dengan profesionalitas dan jam terbang
karyawan konsultan merek yang dapat menjawab pertanyaan-pertanyaan klien
dengan lancar, jelas dan membuat klien paham.

Dalam hal dimensi empati, hanya dua yang signifikan yaitu Indikator
mengenai kantor konsultan merek memberikan perhatian individual kepada
klien, dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran merek dibuktikan
oleh konsulian merek dengan mengingat merek milik klien, permasalahan yang
ada yang berhubungan dengan permohonan pendaftaran merek klien dan status
merek ter-update dari merek klien apakah masih dalam proses pemeriksaan
formalitas, pengumuman, pemeriksaan subtantif atau sertifikat. Kedua,
Indikator mengenai karyawan konsultan merck akan memahami kebutuhan
spesifik para klien. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran
merek, kebutuhan spesifik ini dapat diuraikan sebagai jenis kelas dan jenis
barang yang perlu dilindungi ketika klien memeriukan masukan dari konsultan
merek pada saat mengajukan permohonan pendaftaran merek.

Dalam hal dimensi wujud fisik, hanya dua indikator yang signifikan yaitu
indikator mengenai kantor konsultan merek tampak menarik, bagi 40
responden klien langsung Konsultan KP dapat memberikan jawaban yang tepat
mengenai kantor konsultan yang menarnik demikian juga sebagian 19 responden
langsung Konsultan MCP karena pernah mendatangi kantor konsultan merek.

Namun, bagi 31 responden tidak langsung kantor konsultan MCP yang
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diperoleh melalui agen merek, pernyataan tentang kantor konsultan merek
memiliki penampilan menarik dapat diartikan sebagai kantor agen merek yang
berpenampilan menarik. Indikator mengenai materi-maten berkaitan dengan
layanan konsultan merek (seperti pamflet atau laporan) berdaya tarik visuaf,
laporan yang dibuat konsultan merek seperti: laporan merek dapat
didaftar/tidak, dokumen yang harus ditandatangani klien seperii surat kuasa
atau surat pemnyataan yang sudah berformat standard dan DIJKI, laporan
formulir permohonan pendafitaran merek yang bensi nomor agenda
pendafiaran, laporan merek khien diumumkan di BRM, laporan (jika ada)
“surat keberatan oposisi” oleh lawan kepada klien, lapoman “usulan
pemberitahuan penolakan™, laporan “surat penolakan”, laporan (jika ada) surat
penolakan banding merek dan laporan sertifikat merek. Laporan yang dibuat
berdaya tarik visual merupakan laporan berupa surat pengantar yang dibuat
oleh konsultan merek kepada klien. Matert-materi berkaitan dengan layanan
konsultan merek yang berdaya tarik visual dapat diwujudkan dengan isi
laporan pengantar yang formatif dan enak dibaca serta kop surat yang bagus.
Dengan demikian, penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian Malik
(2012) dan penelitian Saghier dan Nathan (2013} yang menyatakan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumnen.

2. Kualitas komunikasi interpersonal berpengaruh terbadap kepuasan
Klien untuk mendapatkan sertifikat merek

Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan kepuasan
(Y1) adalah signifikan. Menurut Suranto (2011:82) ada lima sikap positif yang
harus dipertimbangkan seseorang dalam melakukan komunikasi interpersonal

antara lain: keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif dan
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kesetaraan. Dalam penelitian Maharani (2013) yang melakukan penetitian pada
kedai kopi espresso bar yogyakarta menyatakan bahwa ada hubungan antara
komunikasi interpersonal dengan kepuasan. Komunikasi interpersonal
memihki pengaruh yang besar dan semakin tinggi komunikasi interpersonal
kepuasan pelanggan pun semakin tinggi. Dalam penelitian Putri (2016) yang
meneliti pada Bank Rakyat Indonesia cabang pandan wangi, Balikpapan,
menyatakan bahwa komunikasi interpersonal memiliki pengarubh positif dan
signifikan terhadap kepuasan. Kepuasan nasabah diperoleh dari cara
komunikasi interpersonal yang baik yang diberikan oleh pihak bank. Nasabah
merasa nyaman atas pelayanan yang dibertkan, nasabah yang memiliki masalah
dan terbantu merasa senang apabila pihak bank melakukan komunikasi
interpersonal secara sopan dan aktif. Semakin tinggi kemampuan komunikasi
interpetsonal semakin tinggi kepuasan nasabah. Demikian juga sebaliknya,
semakin rendah komunikasi interpersonal maka semakin rendah kepuasan yang
diterima nasabah. Dalam penelitian Novélia {(2017) yang meneliti rumah sakit
Sart Asih di Ciledug, Tangerang menyatakan bahwa terdapat hubungan yang
kuat antara komunikasi interpersonal dengan kepuasan. Komunikasi
interpersonal antara customer service dan pasien akan berhasil jika kedua belah
pthak memiliki keterbukaan, empati, sikap positif, mendukung dan kesetaraan.
Dalam penelitian ini, nilat kualitas komunikasi interpersonal konsultan
merek memiliki nilai yang positif dan signifikan sebagai berikut :
a. Konsultan merek memiliki sikap terbuka menerima masukan dari klien yang
mengurus permohonan pendaftaran merek. Menurut Suranto (2011:82)

sikap keterbukaan ditandai adanya kejujuran dalam merespon segala stimuli
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komunikasi. Tidak berkata bohong dan tidak menyembunyikan informasi

yang sebenarnya. Dengan demikian, dalam memproses permohonan

pendaftaran merek yang diajukan  klien, konsultan merek
mempertimbangkan masukan dari klien antara lain:

1) Dalam proses pengecekan merek, apakah konsultan merek bisa
mengakomodir jenis barang/jasa yang ingin diajukan perlindungan olech
klien sesuai dengan keias barang/jasa pada nice classification?

2) Dalam proses monitoring pengumuman merek klien di BRM, apabila
menerima keberatan dan oposisi maka konsultan merek harus bisa
mempertimbangkan masukan klien untuk dijelaskan dalam sanggahan
atas oposisi tersebut sebelum sanggahan tersebut dibalas ke DJKL

3) Dalam proses monitoring pemeriksaan subtantif, ketika konsultan merek
menerima surat hearing dari DJKI, konsultan merek terbuka menerima isi
sanggahan yang ingin diberikan oleh klien selain isi sanggahan yang
sudah disiapkan konsepnya oleh konsultan merek.

4) Dalam proses monitoring sertifikat, konsultan merek terbuka menerima
masukan dari klien apabila klien ingin dibuatkan surat percepatan cetak
sertifikat agar sertifikat segera dimilikt oleh klien.

b. Konsultan merek memahami pendapat klien yang mengajukan permohonan
pendaftaran merek. Menurut Suranto  (2011:83) dengan empati
membiasakan kita untuk dapat memahami esensi setiap keadaan tidak
semata-mata berdasarkan sudut pandang sendiri, tetapi juga melihat sudut

pandang orang lain. Dengan demikian, dalam proses pelayanan permohonan
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pendaftaran merek konsultan merek harus memahami pendapat klien

sebagai berikut :

1) Dalam proses pengecekan merek, beberapa contoh antara lain: jenis
barang/jasa yang ingin dilindungi klien diberikan opsi penambahan
jenis barang/jasa sesuai kelas barang/jasa tersebut, tetapi klien memiliki
pendapat lain tidak ingin ditambahkan cukup jenis barang/jasa sesuai
keinginan klien dan jika konsultan merek memberikan masukan kepada
klien bahwa merek kata tersebut harus ditambah “Logo” atau tambah
“Lukisan” tetapi klien tidak mau ditambahkan melainkan hanya merek
kata saja, maka konsuitan merek harus bisa memahami pendapat klien
tersebut.

2) Dalam proses monitoring pengumuman merek klien di BRM, apabila
menertima keberatan dari oposisi maka konsultan merek harus bisa
memahami pendapat klien atas konsep yang ingin ditambahkan atau
diuraikan dalam sanggahan atas keberatan oposisi tersebut.

3) Dalam proses monitoring pemeriksaan subtantif, ketika konsultan merek
menerima surat hearing dari DJKI, konsultan merek memahami sudut
pandang yang ingin dibenkan klien selain isi sanggahan yang sudah
disiapkan konsepnya oleh konsultan merek sebelum surat heaning
dibalas ke DJKL

4) Dalam proses monitoring sertifikat, konsultan merek memahami
pendapat klien apabila klien ingin dibuatkan surat percepatan cetak

sertifikat agar sertifikat segera dimiliki oleh klien.
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c. Konsultan merek memberikan dukungan terhadap klien dalam menghadapi
masalah mengurus permohonan pendafiaran merck. Menurut Suranto
(2011:83) respon yang relevan dalam mendukung yaitu respon yang bersifat
spontan dan lugas, pemamparan gagasan bersifat deskritif naratif dan pola
pengambilan keputusan bersifat akomodatif. Dengan demikian, dalam
proses pelayanan permohonan pendaftaran merek konsultan merek memberi
dukungan sebagai berikut:

1) Dalam proses pengecekan merek, merek klien tidak bisa didaftar tetapi
apabila ditambahkan kata atau ditambahkan logo/lukisan bisa memiliki
peluang terdaftar karena memiliki daya pembeda. Dukungan seperti int
dikembalikan kepada klien apakah klien menerima masukan konsultan
merek atau memiliki pendapat sendiri

2) Dalam proses monitoring pengumuman merek di BRM, jika klien
menerima  keberatan dari  oposisi, konsultan merek memberikan
dukungan untuk membuat sanggahan sebaik mungkin agar keberatan dari
oposisi tersebut ditolak oleh DJKI dan mengabulkan sanggahan
konsultan merek.

3) Dalam proses monitoring pemeriksaan subtantif, ketika konsultan merek
menerima surat pemberitahuan usulan penolakan merek dan
memberitahukan kepada klien isi sanggahan yang akan disampaikan ke
DIJKI. Isi sanggahan tersebut harus semaksimal mungkin dengan analisa
yang mendalam agar bisa membela kepentingan klien sehingga 1si
sanggahan bisa diterima oleh DJKI dan merek klien bisa mendapatkan

sertifikat.
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4) Dalam proses monitoring sertifikat, konsultan merek harus bisa
membenkan dukungan kepada klien untuk bersabar menunggu sertifikat
dicetak dan jika perlu membuatkan surat percepatan sertifikat merek agar
sertifikat merek segera dimiliki oleh klien.

d. Konsultan merek memiliki sikap positif terhadap klien yang mengurus
permohonan pendafiaran merek. Menurut Suranto (2011:83) sikap positif
dapat ditujukan dengan perilaku dan sikap seperti: menghargai orang lain,
berfikiran positif terhadap orang lain, tidak menaruh curiga secara
berlebihan, meyakini pentingnya orang lain, memberikan pujian dan
penghargaan dan komitmen menjalin kerjasama. Dengan demikian, dalam
hal pelayanan permohonan pendafiaran merek, konsultan merek harus
memiliki perilaku dan sikap positif sebagaimana diuraikan diatas.

e. Konsultan merek menempatkan diri setara dengan klien yang mengurus
permohonan pendaftaran merek. Menurut Suranto (2011:83) indikator
kesetaraan meliputi: menempatkan din setara dengan orang lain, menyadari
akan adanya kepentingan yang berbeda, mengakui pentingnya kehadiran
orang lain, tidak memaksakan kehendak, komunikasi dua arah, saling
memerlukan dan suasana komunikasi akrab/nyaman. Dalam hal pelayanan
permohonan pendaftaran merek, konsultan merek harus memiliki indikator
kesetaraan sebagaimana disebutkan diatas.

Menurut Wood (2010:98-203) ada empat faktor yang dapat membangun
dan mempertahankan suatu hubungan personal yaitu: investasi waktu,
komitmen, kepercayaan dan nyaman dengan dialektika relasional-terhubung.

Dalam penelitian ini, seluruh indikator kepuasan yang terbangun dan suatu
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hubungan personal bemilai positif dan signifikan. Indikator pembangun
kepuasan personal seorang kiien memiliki hasil yang positif dan sangat
signifikan ditandai dengan indikator yang paling tinggi mengenai pendapat
klien yang akan menginvestasikan waktu dalam mengurus permohonan
pendaftaran merek dengan konsultan merek. Nilai inidikator imi sangat tinggi
karena menginvestasikan waktu sangat penting sebab proses permohonan
pendaftaran merek yang memakan estimasi waktu lama hingga 3-4 tahun untuk
mendapatkan sertifikat membuat klien harus mengivestasikan waktunya
memonitor proses permehonan pendaftaran merek.

Dengan demikian penelitian ini sejalan dengan penelitian Maharani
(2013), penelitian Putri (2016) dan penelitian Novalia (2017) yang menyatakan
kualitas komunikasi interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan.

3. Kualitas pelayanan berpengarub terbadap loyalitas klien

Hubungan antara kualitas pelayanan (X1) dengan loyalitas (Y2) adalah
tidak signifikan. Dalam penelinan Ramadani (2014) yang meneliti PT. TIK]
Jalur Nugraha Ekakurir agen galunggung kota Malang menyatakan bahwa
kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas
secara simultan maupun parsial. Berdasarkan hasil )i distribusi frekuensi
variabel kualitas pelayanan, mayoritas konsumen JNE terpenuhi aspek-aspek
kualitas pelayanan antara lain: jasa pengiriman yang diberikan sesuai dengan
apa yang dijanjikan, pelayanan yang diberikan cepat dan tepat, memiliki
karyawan yang mampu membangun kepercayaan konsumen, memiliki

kepekaan terhadap kebutuhan konsumen dan fasilitas fisik yang baik. Dalam
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penelitian Suwandi, Sularso dan Suroso (2015) yang meneliti POS Ekspress di
kantor POS Bondowoso dan Situbondo menyatakan bahwa kualitas pelayanan
membertkan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Semakin baik
kualitas layanan yang diberikan kantor POS Bondowoso dan Situbondo kepada
pelanggan akan semakin meningkatkan tingkat loyalitas konsumen. Dalam
penelitian ini, kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh terhadap
loyalitas sangat rendah dibandingkan pengaruh tidak langsung dimediasi oleh
kepuasan. Hal imi dikarenakan kualitas pelayanan konsultan merek yang
dirasakan klien berada pada level masih kurang puas sehingga mempengaruhi
loyalitas klien yang juga menjadi tidak signifikan. Kualitas pelayanan
konsultan merek memiliki beberapa kelemahan dalam beberapa dimensi
kualitas pelayanan sebagai berikut :

1) Dalam dimensi keandalan, konsultan merck memuliki kelemahan dalam hal
menepati janji, kesungguhan dan pelayanan yang tepat sejak awal.

2) Dalam dimensi daya tanggap, konsultan merek memiliki kelemahan dalam
hal kesegeraan, kesiapsediaan dan respon cepat.

3) Dalam dimensi empati, konsultan merek memiliki kelemahan berhubungan
dengan jam kerja yang flexibel, perhatian khusus terhadap klien dan
menomorsatukan klien.

4) Dalam dimenst wujud fisik, konsultan merek memiliki kelemahan dalam hal
peralatan kantor yang modern dan karyawan yang berpenampilan rapih.

Khusus dimensi jaminan, konsultan merek tidak memiliki kelemahan
karena sudah mampu membuat klien percaya, merasa aman, konsisten bersikap

sopan terhadap klien dan mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan yang
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diajukan klien dengan baik. Kelemahan-kelemahan yang masih dirasakan oleh
klien inilah yang mempengaruhi loyalitas klien. Ketidaksignifikanan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas didukung dengan apa yang dikatakan Kotler dan
Keller yang ditulis dalam Suwand:, Sularso dan Suroso {2015) sikap pelanggan
pada dasamya loyal atau tidak loyal merupakan akumulasi dan masalah-
masalah kecil yang ada dalam perusahaan, oleh karena itu perusahaan harus
berusaha memberikan pengalaman yang menarik bagi pelanggan. Dengan
demikian, penelitian ini sejalan dengan penelitian Ramadani (2014)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan
mempengaruhi loyalitas secara simultan maupun parsial. Namun, tidak sejalan
dengan penelitian Suwandi, Sularso dan Suroso (2015) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas.
4. Kuazlitas komunikasi interpersonal berpengarub terhadap loyalitas klien
Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan loyalitas
(Y2) adalah tidak signifikan. Menurut Suranto (2011:82) ada lima sikap positif
yang harus dipertimbangkan seseorang dalam melakukan komunikasi
interpersonal antara fain: keterbukaan, empati, sikap mendukung, stkap positif
dan kesetaraan. Dalam penelitian Maharani (2013) yang meneliti kedai kopi
espresso bar di Yogyakarta menyatakan bahwa ada hubungan antara
komunikasi interpersonal dengan loyalitas. Lewat service dan pengetahuan
dalam grooming yang baik yang ditunjukkan oleh seorang barista di kedai kopi
akan membuat konsumen merasa nyaman dan akan datang kembali bahkan

mengajak kenalan datang ke kedai kopi. Pengaruh komunikasi interpersonal
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terhadap loyalitas konsumen lebih tinggi jika melalui kepuasan (tidak
langsung) dibandingkan pengaruh langsung komunikasi interpersonal terhadap
loyalitas.

Dalam penelitian ni, walaupun kualitas komunikasi interpersonal
memiliki nilai positif dan signifikan, tetapi hal itu terjadi untuk membentuk
kepuasan hubungan personal sedangkan kualitas komunikasi interpersonal
hanya memiliki pengaruh langsung yang kecil terhadap loyalitas dibandingkan
pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai mediasi.
Hal ini menunjukkan bahwa klien tidak langsung loyal dikarenakan kualitas
komunikasi interpersonal konsulian merek yang baik, namun juga ditentukan
lebih dulu oleh kepuasan yang dirasakan oieh klien atas pelayanan permohonan
pendaftaran merek yang diberikan konsultan merek hingga klien mendapatkan
sertifikat merek. Hal ini didukung oieh salah satu hasil wawancara dengan
klien pasca pemberian kuesioner yang mengatakan bahwa jika konsultan merek
dari awal sudah jujur dan klien bisa mendapatkan sertifikat merek maka klien
akan memperpanjang merek kembali melalui konsultan merek tersebut. Oleh
karena itu, kualitas komunikasi interpersonal yang baik ditambah kepuasan
yang dirasakan klien tinggt akan membuat klien {oyal. Dengan demikian
penelitian ini sejalan dengan Maharani (2013) yang menyatakan ada hubungan
antara komunikasi interpersonal dengan loyalitas.

5. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas klien

Hubungan antara kepuasan (Y1) dengan loyalitas (Y2) adalah signifikan.

Dalam penelitian Anggia, Kawet dan Ogi (2015) yang meneliti surat kabar

Manado Post meyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif dan
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signifikan terhadap loyalitas konsumen. Konsumen yang merasa puas akan
menunjukkan kesectiaannya dengan bertahan memilih produk surat kabar
Manado Post. Dalam penelitian Ramadani (2014} yang meneliti PT. TIKI Jalur
Nug;:aha Ekakurir (JNE) di Malang menyatakan bahwa kepuasan konsumen
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan
konsumen yang dirasakan karena adanya kesesuaian antara pelayanan yang
diberikan oleh JNE dengan harapan yang diinginkan oleh konsumen. Kepuasan
inilah yang pada akhirnya membentuk loyalitas konsumen.

Dalam penelitian ini, diperoleh hasil tingkat kepuasan klien berada pada
level kurang puas dengan range prosentase tingkat kepuasan 66% - 99% dan
prosentase tingkat loyalitas sebesar 18.72%. Menurut Sheth, 1. N. dalam
Tjiptono (2015:4-5) menyatakan bahwa 95% pelanggan yang menyatakan
sangat puas cenderung loyal pada produk atau pemasok yang bersangkutan,
pelanggan yang menyatakan puas tingkat loyalitasnya 65%, pelanggan yang
menyatakan netral/kurang puas memiliki tingkat loyahtas 15%, loyalitas hanya
2% pada pelanggan yang menyatekan tidak puas dan loyalitas 0% pada
pelanggan yang menyatakan sangat tidak puas. Dengan demikian, dapat
diasumsikan hasil prosentase tingkat loyalitas klien yang mengajukan
permohonan pendaftaran untuk mendapatkan sertifikat merek melalui
konsultan merek berada pada rentang yang tidak jauh berbeda dengan hasil
penelitian Sheth, J. N. dalam Tjiptono (2015:4-5).

Apa yang dirasakan klien masth kurang puas atas pelayanan yang
diberikan oleh konsultan merek, namun dalam menunjukkan loyalitasnya, klien

yang sudah merasakan pelayanan permohonan pendafiaran merek untuk
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mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek lebih cenderung
merckomendasikan konsultan merek kepada teman/kerabat/rekan bisnis. Dari
hasil wawancara pasca pemberian kuesioner, klien akan menjadi loyal apabila
berhasil mendapatkan sertifikat merek dan sepuluh tahun kemudian ketika
harus melakukan perpanjangan merck akan memilih konsultan yang ada di
sertifikat dengan indikator lain yaitu harga yang ditawarkan untuk
perpamjangan merek lebth murah dan konsultan merek lainnya. Oleh karena
itu, indikator loyalitas dalam lingkup penelitian pelayanan permohonan
pendaftaran merek yang hanya ada dua dalam penelitian ini yaitu:
mencertakan hal positif dan merekomendasikan kepada teman/kerabat/rekan,
dapat ditambahkan pada penelitian berikutnya satu indikator loyalitas yaitu
klien melanjutkan perpanjangan merek melalui konsultan merek yang tertulis
di sertifikat merek. Dengan demikian penelitian ini sejalan dengan penelitian
Anggia, Kawet dan Ogi (2015) dan Ramadani (2014) yang sama-sama
menyatakan kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas.

Konsultan merek yang berusaha meningkatkan kepuasan klien sedang
melakukan strategi defensif, yaitu strategi yang menekankan usaha untuk
mempertahankan database klien yang sudah ada saat ini agar tetap setia
dan/atau tidak beralih ke konsultan merek lainnya. Menurut Tjiptono
(2015:152) strategi defensif dapat dilakukan dengan tiga orientasi utama, yaitu:
menaikkan tingkat pemakaian, meningkatkan kepuasan klien, dan mencarni

aplikasi baru jasa bersangkutan. Berdasarkan Tjiptono (2015) strategi defensi
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dalam hal berkaitan dengan permohonan pendaftaran merek melalui konsultan
merek dapat dijabarkan antara latn :
1} Konsultan merek menaikkan tingkat permohkonan merek

Konsultan merek menaikkan tingkat permohonan merek dengan cara:

a) Menawarkan berbagai pilihan kelas barang atau jasa untuk satu merek.
Permohonan merek dapat ditingkatkan melalui penawaran berbagai
pilthan perlindungan kelas barang atau jasa yang pertu dipertimbangkan
oieh klien untuk dilakukan perlindungan tersebut atas merek yang
dimiliki klien sebanyak-banyaknya. Misal; Klien A mendaftarkan jenis
produk kelas 30. Kemudian konsultan merek bisa menanyakan kepada
klien “Apakah Bapak/ibu memiliki toko untuk menjual produk yang
dimiliki?” Jika ada, maka konsultan merek menawarkan perlindungan
jasa kelas 43. Klien bisa saja dengan adanya masukkan dan konsuitan
merek akan mempertimbangkan untuk menambah perlindungan dan klien
pun menambah permohonan pendaftaran merek jadi dua yaitu produk
kelas 30 dan jasa kelas 43.

b) Konsultan merek memberikan harga yang lebih murah

¢) Konsultan merek mendorong klien melakukan pembaharuan logo merek
lebih cepat sebelum masa perlindungan merek klien habis.

2) Konsultan merek meningkatkan kepuasan klien
Menurut Tjiptono (2015:153) menyatakan cara yang ditempuh bisa
bermacam-macam seperti. mempertahankan tingkat kepuasan klien,
menerapkan customer relationship management, menawarkan jasa

komplementer. Strategi kepuasan klien dapat dibagi menjadi tiga kategori :
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a) Strategi pra-permohonan pendaftaran merek

Dalam strategi ini, konsultan merek dituntut harus memahami dan

mengelola ekspetasi klien dengan sangat baik. Konsultan merek harus

bisa memberikan pemahaman yang baik kepada klien yang akan
mengajukan permohonan pendaftaran merek. Menurut Tjiptono

{2015:156) konsultan merck harus dengan cermat memperhatikan

empat aspek penting sebagai pemasar yaitu:

(1) Konsultan mereck memiliki program edukasi berkenaan dengan
peran, hak dan kewajiban kilien dalam proses permohonan
pendaftaran merek.

(2) Konsultan merek membuat janji yang realistis dan akurat dalam
komunikas: proses permohonan pendaftaran merek agar jangan
sampai terjadi kondisi “over promises” atau “under deliver”,

(3) Konsultan merek dapat memanfaatkan riset pasar untuk memahami
kebutuhan dan harapan kiien,

(4) Konsuitan merek, bila memungkinkan, memberikan jaminan
layanan untuk tindakan pemulihan apabila terjadi permasalahan
dalam proses permohonan pendaftaran merek.

b) Strategi saat dan paska-permohonan pendaftaran merek
Dalam strategi ini terdapat empat strategi yang saling berhubungan
satu sama lain, yaitu :
(1) aftermarketing
Menurut Teer Vavra dalam Tjiptono (2015:160) aftermarketing

dapat dicapai dengan tujuh aktivitas spesifik. Dalam hal
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permohonan pendaftaran merek dapat peneliti uraikan sebagai

berikut :

(a) Konsultan merek membentuk dan memperbaharui customer
information file (CIF) yang berist data klien saat ini, klien
potensial, klien tidak aktif dan mantan klien.

{(b) Konsultan merek menyusun “cetak biru” kontak klien (service
blueprinting). Dengan cetak biru layanan, konsultan merck
mengidentifikasi interaksi dengan klien dan memahami
partisipasi kontak klien sebagai pedoman untuk melakukan
penyempurnaan “moment of truth”.

(c) Konsultan merek menganalisa saran, kritik, keluhan, maupun
komentar klien.

(d) Konsultan merck melakukan survei kepuasan klien secara rutin
untuk memantau dinamika harapan klien.

(e) Konsultan merek mengelola program komunika pemasaran
terintegrasi misal membuat newsletfer kepada klien.

(f) Konsultan merek menyelenggarakan program atau event klien
spesial dalam rangka merayakan “‘customership” dengan
konsultan merek.

(g) Mengidentifikasi dan merebut kembali mantan klien.

(2) strategs retensi klien

Menurut Keaveney dalam Tjiptono (2015:164) menyatakan dalam

bidang jasa ada delapan faktor yang dapat menyebabkan kiien

beralih ke konsultan lain. Oleh karena itu, dalam kontcks
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permohonan pendaftaran merek kedelapan faktor ini harus

diperhatikan agar klien tidak beralih :

(a) Konsultan merek menetapkan harga yang fair

(b) Konsultan merek tidak boleh gagal merespon pelayanan misal:
tidak boleh malas-malasan, tidak boleh negatif dan tidak boleh
tidak ada respon.

(c) Konsultan merek harus bisa memenangkan kompetisi dengan
membernkan pelayanan yang lebih baik dibanding yang lain.

(d) Konsultan merek harus bisa menjaga etis misal: cheating, hard
sefling, dak aman dan konflik kepentingan.

(e) Konsultan merek bisa mencari klien pengganti atas klien yang
usahanya gulung tikar dan tidak melanjutkan perpanjangan
pendaftaran merek untuk 10 tahun berikutnya.

(f) Konsultan merek harus bisa berinteraksi dengan baik seperti
perhatian, sopan, responsif dan kompeten.

(g) Konsultan merek harus bisa sukses memberikan pelayanan inti
diantaranya tidak melakukan kesalahan dalam pelayanan, tidak
melakukan kesalahan penagihan.

(h)Konsultan merek harus bisa memberikan kenyamanan
menyangkut lokasi dan jam operasi, janji pertemuan dan waktu

tunggu dalam pelayanan.

(3) strategi penanganan komplain secara efektf
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Empat aspek berhubungan dengan penanganan keluhan klien yang
mengajukan permohonan pendaftaran merek melalui konsultan
merek sebagai benkut
(a) Konsultan merek harus mampu berempati terhadap klien yang
marah.
(b) Konsultan merek harus cepat menangani keluhan klien.
(c) Konsultan merek harus mampu memecahkan masalah dengan
wajar atau adil.
{d) Konsultan merek harus mudah dihubung.
(4) strategi peinulthan layanan

Aktivitas yang dibutuhkan dalam upaya pemulihan layanan

kepada klien yang mengajukan permohonan pendaftaran merek

melalui konsultan merek antara lain :

(a) Respon. Konsultan merek harus memberikan respon yang baik
seperti mengakui jika telah terjadi masalah, permohonan
maaf secara tulus jika melakukan kesalahan, berempati,
Tespon cepat.

(b) Informasi. Konsultan merek harus bisa menjelaskan penyebab
terjadinya kesalahan, mendengarkan pandangan klien untuk
mendapatkan solusi, menyepakati solusi, menjamin bahwa
masalah yang terjad: tidak terulang lagi, permohonan maaf
secara tertulis.

{c) Tindakan. Konsuitan merek melakukan koreksi atas kesalahan

yang tejadi seperti mengevaluasi prosedur yang ada dan
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mengubahnya agar tidak terjadi masalah yang sama
dikemudian hari, melakukan tindak lanjut dampak setelah
pemulihan layanan.
{d) Kompensasi. Konsultan merek dapat memberikan kompensasi
seperti pengembalian uang.
¢} Strategi berkesinambungan

Strategi berkesinambungan meliputi ;

(1) relationship marketing management. Konsultan merek dapat
melakukan perancangan layanan inti, layanan yang ditawarkan
sesuail dengan kebutuhan spesifik klien, menambahkan layanan-
layanan ekstra pada layanan inti, memberikan harga relasi untuk
jangka panjang, menciptakan iklim kantor konsultan merek
menyampaikan layanan secara tepat sejak awal kepada klien.

(2} superior customer service. Konsultan merek menawarkan jasa
yang lebih baik daripada pesaing dalam hal strategi unconditional
guarantees atau extraordinary guarantees. (Garansi yang
diberikan harus memenuhi  kntena: realistis, sederhana,
komunikatif, mudah dipahami, dapat dipercaya dan bermakna.
Misal: bukti permohonan pendaftaran merek 1 han kerja,
penyelesaian perubahan alamat pemohon merek 7 har kerja,
bukti perpanjangan permohonan merek 5 hari kerja, dil.

(3) technology infusion strategy. Konsultan merek harus
memanfaatkan teknologi secara efektif untuk meningkatkan dan

memberikan kepuasan dalam pengalaman klien berninteraksi
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dengan konsultan merek misal: berkomunikasi mefalui media
telepon gratis seperti whatsapp, berkirim berkas mengpunakan
e-mail, website yang interaktif, dil.
3) Konsultan merek mencari aplikasi baru jasa bersangkutan
Menurut Tjiptono (2015:154) mencan aplikasi dalam produk bersangkutan
sebagai contoh produsen margarin, penyedap masakan dan susu kental
manis memberikan bonus tambahan booklet kecil berist resep-resep
masakan memakai bahan-bahan bersangkutan. Dalam hal pelayanan jasa
permohonan pendaftaran merek, maka konsultan merek dapat membenkan
booklet kecil berist proses bisnis permohonan pendaftaran merek hingga
mendapatkan sertifikat yang diberikan pelayanannya pada kantor konsultan

merek tersebut.
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BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

A. KESIMPULAN

Berdasarkan pada hasil pembahasan pada Bab 4, maka dapat peneliti simpulkan

sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan klien. Dari lima dimensi kualitas pelayanan
pengaruh yang tidak signifikan disebabkan beberapa indikator-indikator dalam
dimensi keandalan, dimensi daya tanggap, dimensi empati dan dimensi wujud
fisikk menghasilkan hasil yang tidak signifikan/dirasakan kurang puas oleh
klien,

2. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh tidak
signifikan terhadap loyalitas karena kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan maka berdampak pula tidak signifikan terhadap
loyaiitas.

3. Kualitas komunikasi interpersonal memiliki hubungan yang positif dan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan karena seluruh indikator dalam
dimensi kualitas komunikasi interpersonal bernilai positif dan signifikan
membentuk kepuasan hubungan personal.

4, Kualitas komunikasi interpersonal memiliki hubungan yang positif dan
berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas karena kualitas komunikas:
interpersonal lebih berpengaruh signifikan dalam membentuk kepuasan

hubungan personal dibandingkan membentuk loyalitas dan klien tidak bisa
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langsung menjadi loyal tanpa melalui proses kepuasan terlebih dahulu yang
ditandai dengan mendapatkan sertiftkat merek setelah menggunakan jasa
pelayanan permohonan pendaftaran merek melalui konsultan merek.

5. Kepuasan memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh signiftkan terhadap
loyalitas hat ini didukung oleh pengaruh tidak langsung dari kualitas pelayanan
dan kualitas komunikasi interpersonai yang bersama-sama dimediasi oleh

kepuasan dan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

B. SARAN
1. Saran Teoritis
a. Penelitian berikut harus menggunakan dimensi wujud fistk dengan indikator
yang berbeda dari indikator yang digunakan pada penelitian ini dengan
memnperbaiki pernyataan atau membuat pernyataan baru. Indikator wujud
fisik antara lain:
1} Konsultan merek memiliki alarat surat menyurat yang jelas
2) Konsultan merek memiliki nomor kontak aktif yang mudah dihubungi
3) Konsultan merek tercantum dalam dafiar resmi sebagai konsultan merek
terdafiar di website DJKI
4) Konsultan merek tercantum di sertifikat merek
5) Konsultan merek memiliki website resmi
b. Penelitian berikut dapat menambahkan pernyataan indikator loyalitas dalam
lingkup tidak pindah dimana dalam penelitian ini tidak diuji. Pengujian
dapat dilakukan dengan pernyataan “klien melanjutkan perpanjangan merek

melalui konsultan merek yang tertulis di sertifikat merek™.
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¢. Beberapa indikator yang tidak signifikan harus diubah dengan membuat
pemyataan-pernyatean baru, dengan demikian penelitian berikut dapat
membuktikan ada hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan, kualitas pelayanan terhadap loyalitas dan
kualitas komunikasi interpersonal tecrhadap loyalitas.

2. Saran Praktis
a. Agar dimensi keandalan semakin baik, maka :
1) Konsultan merek membuat SOP (Standard Operating Procedure)
2) Konsultan merek memberikan pelayanan prima sepenuh hati.
3) Konsultan merek harus tepat sejak awal menentukan jenis kelas dan jenis
barang/jasa.

b. Agar dimensi daya tanggap semakin baik, maka : konsultan merek harus
melayani dengan segera, selalu bersedia membantu dan tidak pernah terlalu
sibuk untuk merespon permintaan klien.

c. Agar dimensi empati semakin baik, maka konsultan merek harus
memberikan fleksibilitas waktu pelayanan diluar jam operasional kantor,
membernkan perhatian personal kepada klhien dan mengutamakan
kepentingan klien.

d. Agar dimensi wujud fisik semakin baik, maka konsultan merek harus
memiliki alamat surat menyurat yang jelas, memiliki nomor kontak aktif
yang mudah dihubungi, konsultan merek tercantum dalam daftar resmi
sebagai konsultan merek terdaftar di website DJKI, konsultan merek

tercantum di sertifikat merek dan konsultan merek memiliki website resmi,
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e. Dimensi keandalan yang sudah baik mencakup mengajukan permohonan
pendaftaran merek ke DJKI sesuai waktu yang dijanjikan dan pencatatan
permohonan pendaftaran merek harus bebas dari kesalahan harus
dipertahankan dan konsisten dengan cara komitmen dalam menepati janji
dan tidak terjadi kesalahan pengetikan (#ypo) dalam formulir permohonan
pendaftaran merek.

f. Dunenst daya tanggap yang sudah baik mengenai memberitahu klien kapan
persisnya layanan akan diberikan harus terus dipertahankan dan
ditingkatkan dengan cara memberikan laporan baik secara lisan/tulisan
apabila layanan yang diberikan sudah siap dan akan segera diproses ke
DIJKI.

g Dimensi jaminan yang sudah baik mencakup membuat klien percaya
mengajukan permohonan pendaftaran merek melalui konsultan merek, klien
merasa aman bertransaksi dengan konsultan merek, konsisten bersikap
sopan terhadap klien dan mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan klien
harus dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara penelusuran merck awal
dipastitkan memiliki peluang besar merek klien bisa terdaftar, menjaga
kerahasiaan data-data klien, menjaga sopan santun dan memberikan
jawaban yang jelas serta mudah dipahami oleh klien.

h. Dimensi empati yang sudah baik mengenai memberikan perhatian individual
kepada klien dan memahami kebutuhan spesifik klien harus terus
dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara konsultan merek memiliki CIF
{Customer Information File) untuk mengetahui histori pelayanan jasa yang

diberikan kepada klien dan membenikan pilihan-pilihan jenis kelas atau jenis
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barang/jasa atas merek yang mau diajukan permohonan pendaftaran melalui
konsultan merek.

i. Dimensi wujud fisik yang sudah baik mengenai kantor konsuitan tampak
menarik dan materi-materi berkaitan dengan layanan konsultan merek
berdaya tarik visual terus dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara
menjaga tampilan kantor dan 1si laporan pengantar yang formatif dan enak
dibaca serta kop surat yang bagus.

j. Dimensi kualitas komunikasi interpersonal yang sudah baik terus
dipertahankan dan ditingkatkan yang menurut Suranto AW (2011:94-107)
harus adanya kecakapan atau keterampilan komunikasi sebagai berikut:

1) Keterampilan berbicara
2) Kecakapan bertanya
3) Kecakapan membuka pintu komunikasi
4) Keterampilan menjaga sopan santun
5) Meminta maaf pada saat merasa bersalah
6) Cepat, tanggap dan bertanggungjawab
7) Perhatian dan kepedulian
8) Memiliki empati
9) Kecakapan menerima tamu
10} Kecakapan memberikan pelayanan
11) Kecakapan menyampaikan informasi
12) Kecakapan mendengarkan
k. Dimensi kepuasan yang sudah baik mengenai kepuasan personal terus

ditingkatkan dan dipertahankan dengan cara menginvestasikan waktu
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dalam mengurus permohonan pendaftaran merek klien, menjaga hubungan
berkelanjutan dengan klien, menjaga profesionalisme dan tetap terhubung
dengan klien walau terjadi pertentangan kepentingan dalam mengurus
permohonan merek klien,

I. Dimensi loyalitas yang sudah baik mengenai mencentakan hal-hal positif
tentang konsuitan dan merekomendasikan konsultan merek kepada
teman/kerabat/rekan bisnis terus dipertahankan dan ditingkatkan dengan
cara menjaga/meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas komunikasi
interpersonal selama konsultan merek memberikan pelayanan permohonan
pendaftaran merek hingga klien memperoleh sertifikat merek. Agar klien
tidak berpindah, konsultan merek harus menjadi pengingat (reminder) 6
bulan sebelum merek klien berakhir masa perlindungannya agar klien
melakukan perpanjangan merek kembali (perpanjangan kembali dilakukan
selang waktu 10 tahun kemudian terhitung sejak tanggal penerimaan

permohonan pendaftaran merek di DJKI).
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Lampiran 1. Data jumiah permohonan merek tahun 2015, 2016, 2017 per

konsaltan merek angkatan ke-2 (tahun 2010)

Tahun Permokonan Merek

No. | 2015 2016 2017
1 18 13 17
2 - -
3 1 I -
4 - - -
5 - . -
6 12 21 12
7 1 - 5
8 34 60 73
9 9 9 104
10 10 4 2
11 2 - -
12 - - _'_
13 - - -
14 8 2 1
15 112 22 1
16 - - -
17 - - L
18 33 %0 55
19 - - .
20 - - -
21 I - 1
22 - i -
23 - - -
24 - - -
25 2 1 -
26 29 s 22
27 - - -
28 - - -
29 55 47 45
30 - - -
31 - - -
32 42 7 40
33 - - -
34 7 13 14
35 26 25 20
36 17 12 4
37 2 6 15
38 58 32 249
38 - - -
40 - - -
41 - - -
42 35 30 20
43 - 4 1
44 4 15 9
45 - - -
46 77 48 53
47 - -
48 - - -
49 - - -
50 16 9 -
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Konsuitan MCP

Tahun Permohonan Merek
No. 2015 2016 2817
51 35 4§ 7
52 23 9 20
53 - - iz
54 158 124 169
55 12 13 34
56 29 99 49
57 - - -
58 6 1 3
59 - - -
60 - 13 -
61 17 23 13
62 - - -
63 4 - -
&4 - - -
65 - - -
(V4] 193 242 135
67 - - -
68 - - -
69 15 4 5
70 5 - 6
T e 382 90
72 - - -
73 - 4 -
74 - - -
75 - - -
76 - - -
77 68 57 B
78 - - -
79 1.279 1.102 1.138
80 | - - -
sl - - -
32 59 29 44
83 185 204 208
84 2 - -
85 1 - -
36 - - -
g7 5 14 5
88 - - -
39 94 130 88
90 - 1 -
a1 1 - -
92 62 29 1
93 1 1 -
94 2 - -
95 - - -
96 4 B 7
o7 - - -
98 472 317 288
99 - - -
100 139 69 77
101 - - -
102 72 36 95
103 16 18
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Tahun Permohonan Merek
No. 2015 2016 2017
9

104 . - -
105 2 - -
106 7 - 7
107 - - -
108 8 5 14
109 - - -
110 2 24 19
111 6 1 -
112 2 - -
113 80 57 24
114 2 12 -
1i5 1 8 4
116 - - -
117 63 20 22
118 ; - -
L9 21 13 22
120 510 630 434
121 66 130 -
122 64 35 | 39
123 - 7 -
124 R - - |
125 9 - -
126 - - ~
127 - - -
128 - 2 5
129 493 425 301
130 42 118 34
131 15 44 44
132 102 264 125
133 - g -
134 35 34 27 |
135 2 4 5
136 - - -
137 - - 6
138 - - -
139 6 16 5 |
140 29 8 25
141 278 229 212
142 11 30 -
143 37 37 13
144 Il6 461 298
145 - - -
146 12 2 -
147 - - -
148 100 45 61
149 21 | 19
150 - - -
151 - - -
152 27 té 9
153 - - -
154 - - -
155 6 16 31

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

43546.pdf
133



Tahun Permaochonan Merek

No. 2015 2016 2017
156 - ] -
157 - - R
158 - - -
159 1 - -
160 24 28 27
161 - - 2
162 9 15 3
163 3 1 -
164 59 9 -
165 93 49 63
166 3 23 16
167 67 56 78
168 - - -
169 21 10 2
170 - - 5
171 1 7 7
172 - - -
173 - - -
174 - - -

175 - - -
176 1 1 2
177 290 257 270
178 1 - -
179 - - -
180 20 24 5
181 194 70 111

(182 : : -
183 2 1 -
184 - - -
185 17 - i
186 - - -
187 P - -
188 10 2 -
189 12 208 24
190 738 205 899
191 2 4 2
192 53 4] 53
193 - - -
194 127 112 89
195 - -
196 - - -
197 - - -
198 7 5 2
199 - - -
200 3 - -
201 - - -
202 - - -
203 - - -
204 - - -
205 - - -
206 1 i -
207 15 1 11
208 - -
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Lampiran 2. Kuesioner penelitian tahap awal terhadap 30 responden
KUESIONER

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITAS KLIEN
YANG MENGAJUKAN PERMOHONAN PENDAFTARAN MEREK
MELALUI KONSULTAN MEREK

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr/Sdri Responden
Di Tempat

Dengan Hormat,

Saya adalah mahasiswi program magister manajemen bidang minat pemasaran di
Universitas Terbuka yang sedang mengadakan penelitian berhubungan dengan kualitas
pelayanan dan kualitas komunikasi interpersonal terhadap kepuasan dan loyalitas klien
yang mengajukan permohonan pendaftaran merek melalui Konsultan Merek ........

Bapak/lbu/Sdr/Sdri tidak perlu mencantumkan nama. Kiranya Bapak/lbu/Sdr/Sdri
berkenan mengisi kuesioner dengan baik dan benar. Data pada kuesioner ini bersifat
rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian ini saja.

PROFIL RESPONDEN (mohon lingkari pilihan Anda)

1. Jenis Kelamin . 1. Laki-laki 2. Perernpuan
2. Usia Anda saat ini

1. Di bawah 20 Tahun 3. 31 -40 Tahun 5. 51 -~ &0
Tahun

2.20-30Tahun 4,41 -50 Tahun 6. >60 Tahun
3. Pendidikan terakhir yang sudah Anda selesaikan :
1. Dibawah SMU/Sederajat 3. Diploma (D1, D2, D3} 5.52/53
2. SMU/Sederajat 4.51
4. Pekerjaan Anda saat ini
1. PNS/BUMN 5. Pelajar/Mahasiswa

2. Pegawai Swasta 6. Petani/Pedagang
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Pernyataan berhubungan dengan Loyalitas (mohon pilih salah satu angka)

32. Apakah Anda akan menceritakan hal-hal yang positif tentang Konsultan Merek

......... kepada teman/kerabat/rekan bisnis ?
Tidak ] i
Menceritakan | 1 2 3 4 5 | Menceritakan hal
Hal posttif positf
33. Apakah Anda akan merekomendasikan Konsultan Merek ........ kepada
teman/kerabat/rekan bisnis ?
LMerekc::-‘lj::da clkan 1 2 3 | 5 Merekomendasikan
34. Apabila ada penawaran darl konsultan merek lain yang lebih balk dibandingl:an_
kantor Konsultan Merek .......... apakah Anda akan pindah?
Tidak 1 2 3 4 5 pindah |
Pindah .
35. Secara keseluruhan, apakah Konsultan Merek ........ telah memenuhi harapan
Anda? ) _
| i::ﬁ?:::::: 1 2 3 4 5 Sangat Memuaskan

Sekian rangkaian pengisian kuesioner tentang kualitas pelayanan dan kualitas
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan dan loyalitas klien yang mengajukan
permohonan pendaftaran merek pada Konsultan Merek.

Atas partisipasi Bapak/ibu/Sdr/Sdri sudah meluangkan waktu, mencurahkan fikiran dan
mengisi kuesioner dengan sangat baik dan benar, Saya mengucapkan banyak terima
kasih.

Hormat Saya,

W

Kiki Putri Rezeki, SE
Mahasiswi MM Universitas Terbuka
NiM 500785013
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Lampiran 3. Uji validitas dan reliabilitas data awa? 30 kuesioner
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Lampiran 3. Uji validitas dan reliabilitas data awal 30 kuesioner
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Cage Processing Summary

lL N %
Cases Valid an 100.0
Exciuded® 0 00
Total 30 100.0
4. Listwise deletion based on all variables in the
Rellabiilty Statistics
Cmnbach's of hems
752 36
Hem-Total Satstics
la Scale | Comecled | Cronbach
Mean if |Variance if| tem-Tatal | 8 Aipha if
fem liem Correlafic lem
Delewd Dolaed n Deletwed
}@nj 25563] 1136240 512 746
itern_2 25537 1134999 B11 746
iter_3 265,73] 1123,030 58D 743
item _4 25553) 1131775 £14 745
itern_5 25560 1123352 887 743]
item_6 255,50] 1127983 697 744
itomn_7 25530( 1122148 673 743
itern_B 25547 1131430 884 745
itam_g 25597| 1136240 At5 746
item_10 25560| 1125628 759 743
itern_11 256537| 11238268 648 743
iten_12 25553| 1126464 762 F44
iam_13 25543 1127.013 743 T44
item_14 25560) 1132317 787 745
itern_15 25553] 1133154 520 745
item_16 255,77] 1120323 725 742
iem_17 255.83] 1130,930 T44 T45)
item_18 258,77 1125013 i 743
item_19 25587] 1433292 836 745
item_20 25583 1128.802 679 J44
itom_21 255,53| 1133708 658 745
Linam_22 25603 1121412 781 742
itam_23 26560 1130,800 J01 745
itwrn_24 25560| 1127490 sl 744
itom_25 255.40| 1130455 647 ,?4sr
iterm_26 26550 1132948 687 ,745'
item_27 25533 1133608 548 46
item_28 255,53 1126533 715 744
fitarn_29 255 471 1131837 520 745
itern_30 25543 1136047 600 748
itern_31 25563 1142378 423 748
item_32 255,17 1147.108 357 749
i a3 539 747
Ij::i:u 256,13{ 1188,602 -285 ,?59| I
fam_35 255 20| 1130,168 581 745
Itm‘al__sknr 12963 291 206 1,000 951
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Lampiran 4 Kuesioner

KUESIONER

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN DAN
KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITAS KLIEN
YANG MENGAJUKAN PERMOHONAN PENDAFTARAN MEREK
MELALUI KONSULTAN MEREK

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr/Sdrt Responden
Di Tempat

Dengan Hormat,

Saya adalah mahasiswi program magister manajemen bidang minat pemasaran di
Universitas Terbuka yang sedang mengadakan penelitian berhubungan dengan
kualitas pelayanan dan kualitas komunikast interpersonal terhadap kepuasan dan
loyalitas klien yang mengajukan permohonan pendaftaran merek melalw
Konsultan Merek.

Bapak/Ibu/Sdr/Sdri tidak perlu mencanturnkan nama. Kiranya Bapak/1bu/Sdr/Sdn
berkenan mengisi kuesioner dengan baik dan benar. Data pada kuesioner ini
bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian in1 saja.

PROFIL RESPONDEN (mohon lingkar ptlihan Anda)

1. Jenis Kelamin . 1. Laki-laki 2. Perempuan

2. Usia Anda saat ini
1. Di bawah 20 Tahun 3. 31 - 40 Tahun 5. 51 - 60 Tahun
2. 20 - 30 Tahun 4, 41 — 50 Tahun 6. >60 Tahun

3. Pendidikan terakhir yang sudah Anda selesaikan :

1. Dibawah SMU/Sederajat 3. Diploma (D1, D2, D3) 5.82/83
2. SMU/Sederajat 4. 81

4. Pekerjaan Anda saat ini

I. PNS/BUMN S. Pelajar/Mahasiswa
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permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan
Merek.

29

Saya akan menjaga hubungan berkelanjutan
mengurus permohonan pendaftaran merek dengan
Konsultan Merek.

(1]2]3]4]5]

30

Saya percaya kepada profesionalisme Konsultan
Merek dalam mengurus permohonan pendaftaran
Merek.

(123 [41]5]

31

Saya ingin tetap terhubung walau tegadi
pertentangan  kepentingan  dalam  mengurus
permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan
Merek.

[1]2]374[5]

Pernyataan berhubungan dengan Loyalitas (mohon pilih salah satu angka)

32. Apakah Anda akan menceritakan hal-bal yang positif tentang Konsultan
Merek kepada teman/kerabat/rekan bisnis ?

Tidak .
Menceritakan | 1 2 3 4 5 Me"ce‘::;‘t'i‘;’“ hal
Hal positif B P

33. Apakah Apda akan merckomendasikan Konsultan Merek kepada
teman/kerabat/rekan bisnis ?

Tidak

Merckomen 1 2 3 4 5

 dasikan

Merekomendasikan

Sekian rangkaian pengisian kuesioner tentang kualitas pelayanan dan kualitas
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan dan loyalitas klien yang mengajukan
permohonan pendaftaran merek pada Konsultan Merek.

Atas partisipasi Bapak/Ibu/Sdr/Sdri sudah meluangkan waktu, mencurahkan
fikiran dan mengisi kuesioner dengan sangat baik dan benar, Saya mengucapkan
banyak terima kasih.

Hormat Saya,

'll A }
{1 iyt

Kiki Putri Rezeki, SE
Mahasiswi MM Universitas Terbuka
NIM 500785013
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Lampiran 5 Tabulasi Data Mentah
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Lampiran 6 Printout hasil SPSS

>Harning # £49 in column 23.
>The LOCALE subcommand of the SET command has an invalid parameter.

Text: in_ID
It could
>not be mapped to a valid backend locale.
FREQUENCIES VARIABLPS=Jenis Relamin
JORDER=ANALYSIS.

Frequencies
{DatasSet(]
SNatistics
Jenis_Kelamin
N Yatid 90
Missing ?
Jenis_Kelamin
Cumutative
Frequency | Parcent | Valid Percend Percent
valid 53 58.9 £8.9 58.9
2 37 413 4141 100.0
Tolatl M0 100.0 1005
FREQUENCIES VARIRBLES=Us:a
/CRDER=ANALYSIS.
Frequencies
Statistics
Usia
N Valid 90
Missing 0
Usia
Cumulative
Frequency | Parcent | valigd Percent Percent
Valid 2 36 40,0 40,0 40,0
3 39 433 433 B33
4 12 13,3 13,3 96,7
5 3 23 33 1000
Total 90 100,0 1000

FREQUENCIES VARIABLES=Pendidikan

/ORDER=ANALYSIS.
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Frequencies

Stalistics
Pendidikan
N Valid 90
Missing t]
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
valid 2 14 156 156 156
3 12 13,3 133 28,9
4 62 68,9 68,9 97.8
5 2 22 22 1000
Total g0 1600 1000
FREQUENCIES VARIABLES=Pekerjaan
/ORDER=RWALYSIS.
FREQUENCIES VARIARLES=Pekexriaan
/ORDER=RNRLYSIS.
Frequencies
Statistics
P=kerjaan
N valid 90
Missing a
Pekerjaan
Cumuylative
Frequency | Pearcent § Valid Percent Percent
valid 2 fal 78,9 78,9 78,9
3 14 15,6 15,6 94 .4
4 4 4.4 4.4 98,9
5 1 11 tA 1000
Total 90 100.¢ 100,0
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Lampiran 9 Contoh surat pemberitahuan perbaikan jenis barang

KEMENTERIAN HUKUM DAN HAK ASAS] MANUSIA
REPUBLIK INDOQI A
DIREKTORAT JENDERAL KEX&vaAN INTELEKTUAL
Ji. HR. Rasuna Sxd Kav 8-9, Kunir Jakarta Selatan, 12840
T+1-=aq: (021) 5TB09833 Faksimil: (021) 57905613
Lar hitp: Hweird dgip Q0. I lornarkGrdgp go. id

06 September 2017

Mamor © HKL4.HI.O6.0%.03-24000- 2017-2017
Lampiran
Hal . Pemberitahtan Perubahan KelasfJenis Barang dan Jasa

Merek "l 1" Nomor DID2017034000

Sehut an dengan permchonan pendaftaran merek “KENI', dengan nomor permohonan
DID2017034000, yang Saudara ajukan pada tanggal 26 Juli 2017, dengan ini,

Kami beritahukan bahwa jenis bareng. Cemilanfudapan, dihapus dafi permahonan
pendaftaran, oleh karena jenis barang lersebid tidak jefas (Pasal 15 ayal (1) Persturan Menter
Hukum dan HAM Nomaor 67 Tahun 2016},

Kami bentahukan bafwa jenis bareng: Snack, makanan rngan, diperbaiki menjadic Kue,
makanen ringan ferbual darl tepung, sehingga barang tersebuf jelas termasuk kelas 30
[t 15 aya! (2) Peraturan Menlan Hukuot dan HAM Nomor 87 Tahun 2016).

Demikian atas perhetiannya diucapkan terma kasih.

gan indikasi Geografis
an dan Publikasi,

10- A28

A H., M.SL
¥7011991031001

Tembusan;

Direktur Jenderal Kekayaan Intelekiua!

Form HKV4007 /2012
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Lampiran 10 Contoh surat pemberitahuan perubahan kelas jasa

KEMENTERIAN HUKUM DAN HAK ASASI MANUSIA REPUBLIK INDONESIA
OIREKTORAT JENDERAL KEKAYAAN INTELEKTUAL
JI. H.R. Rasun~ “~id Kav. 8-9 Jakarta Selatan 12198
Telepon: (021, _. _05613 Faks i (021) 57905613
Laman: hitp:/iww dgip.go.id Surel: domark@dgip.go.id

Jakarta, 28 Agustus 2017
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Lampian -
Peri 1 Pemberitahuan Perubahan Kelas Jasa "LOGO W™

nomor J002015053701.

Sehubungan dengan permohonan pendattaran merek “LOGO W' nomor 002015053701 yang
Saudara ajukan pada tanggal 24 November 2015, dengan ini:

Kami b hukan hahwe irnis jasa Logo perusahaan produksi kemasan kami perbaiki
menjadi: Jasap  tksip vatan kemasan rokok, termasuk kelas 40 bukan 35, oleh karena itu
terhadap parmohonan fersebut kami proses dafam kelas 40.

Demikian atas perhatian Saudara, kami ucapkan terima kasih.

W0-20L7-2H 1M

Tembussn:
DHrektur Jendara! Kekayaan val

Fomm HKWADO3/2012 Okt
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Lampiran 11 Transkrip percakapan dengan klien via WA

1. Transkrip percakapan via whatssapp tgl. 4 Mei 2018 sebagai berikut:

Notaris H : “Mbak Kiki, mohon info persyaratan untuk permohonan
merek ya?” (pukul 08.26)

Konsultan : “Iya bu Herna, Kalau perorangan syaratnya 1. Copy ktp,
2. Surat kuasa tanda tangan diatas maferai enam ribu,
3. Surat pernyataan tanda tangan tanpa materai. Surat
kuasa dan surat pernyataan ada formatnya nanti saya
kirim via email.” (pukul 08.29)

Notaris H : “Ok. Ditunggu ya ematinya!” (pukul 08.53)

2. Transkrip percakapan via whatssapp tgl. 9 Maret 2018 sebagai berikut:

Klien - “Hi Bu Kiki. Aku mau nanya, apa ada kabar tentang
Trademark kami?”

Konsultan : “Belum Bu Stella, nanti saya akan buatkan surat tanya
status saja ya, Bu? Agar ada jawaban resmi dann DJKI
yang bisa saya berikan ke Ibu.”

Klien - “Ok. Karena sudah lama banget prosesnya, Bu. Biasanya
dapat jawaban dari DJK!I berapa lama? Ini ada biayanya?”

Konsultan : “Paling cepat 15 har kerja. Tidak ada biaya Bu Stella.”

Klien - “Ok. Thank you Bu atas bantuannya.”

3. Transkrip whatsapp tanggal 11 Mei 2018 :
Klien . “Selamat siang ibu, saya Anna dari PT. GHF,
mau menanyakan terkait pendaftaran merek untuk
Hufadextamin dan Hufarizine?”
Konsultan : “Iya, Siang Mbak Anna”

Klien . “Untuk surat pemyataan juga ditempel materai tidak, Bu?”
Konsultan : “Tidak pertu”

Klien : “Baik Ibu, terima kasth”

Konsultan : “Email saja Mbak Anna. Hardcopy di keep ya”

Klien : “Baik Ibu, terima kasih”

Konsultan : “Sama-sama”

4. Transkrip whatsapp tanggal 30 Apnl 2018 :

Klien : “Siang Bu, apakah paten dex con sudah jadi?”
Konsultan : “Belum Pak, belum 4 bulan kan Pak”
Klien : “Tolong dibantu lebih cepat ya, Bu”

5. Transkrip whatsapp tanggal 25 me: 2018 :
Klien : “Siang Bu, ini Vivi. Tolong info kategori cat dan lem, nomor
berapa saja? Saya agak lupa soalnya Pak Helmi sudah resign”
Konsultan : “Cat kelas 2 dan lem kelas 17
Klien . “Terima kasih ya”
Konsultan : “Baik”
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Lampiran 12 Contoh Kesalahan ketik (typo) dalam formulir permohonan
merek
MANE AL AMAT MATIONALITY
IR. MAHPUZ| {WNI}. Ji. Bukit Serpong Mas Bv.303 Rrt.001 -0
Rw 007 Kel. Pakulonan Kec.
SERPONG UTARA TANGERANG
SELATAN.
Catatan: kurang titik, kurang koma,
HANS ALAMAT NATICGNALITY
DHANIEL SAM SATYA Ji. Seroja 1/6 Rt. 001 Rw. 001 Ke. -1D
GRAHA Karangkidul Kec.Semarang Tengoh
KOTA SEMARANG
Catatan: Tengah diketik Tengoh.
FTAVEA LLAMATY MAlUsALTY
PT. BHUMj KENCANA Komolek RUKO GATEAWAY A-26 -1D
SEJAHTERA WARU — SIDOARJO
Catatan: Komplek diketik Komolek
- 1D

MELAN! NATALIA Desa SEMAMPIR Rt/Rw. 008/004
SEDAT - SIDQARJO

Catatan : Sidoarjo diketik Sidgarjo
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Lampiran 13 Jenis layanan permchonan pendaftaran merek berbayar dan
tidak berbayar

Nomor.

No. : Kode Surat |

N Lampiran Nota Dinas .

MEREK BERBAYAR

fenis Surat-menyurat

14 T M-i4
Mg
M-1E

Mt
Mg
M-13

Catatan:

Mag
..M-z". .-

] "evmoha-\a.n Ke’erangan T‘euu.l.s K}as 'ﬁ:as. Bam.-\g d.m atu  Jasa

. Permohonan Keterangan | Te'n.u-s Barang dan."a'al.j' 4 Se €116

gleragan Tcztuils Perpanyangan angka Waku: Per.mdmlgan Merek
man Keterangan Tertalis Dafiar Ymum Ma Ir

| Perubahan Data Permokonan Pendaitaran Merek atau G Karena Kesalahan
_Penalsan oieh Pamchen

. Perubahan Data pada Bukn Perayaratan IG Kamm Kesaiahan Venuliz Dich Pemohon R

" Peribakan Data Permobonan Pandafaran Merek, Merek Bolekid maa I Pada
L Sertifidat

Pembnyaran B:a)ra Ta.rrlhaha.n Jonis Barang Jasa

MEREK TIDAK BERBRYAR
| Pambatglan Hurum e e o
. Pencatnian Pepgaiikan Hak ; b ¥ Koleknf Terdafiar

. Permohsnan Bandi \J .
Lenang Pussamngnn Padts Poeloknya
Sn'u Pu*nq\qnan i‘nm]’*a ar

_ Permohonan Penardean Kembal
N P_'gg_muhom Perupahan Nama danfatas Alamar Kuasa

. Iféimanéa'.n P_a_:s}.'i'ra'la.n Adminisiras
Surat Heanng

™ P-:nghapusaﬁ )

P_emy aiaa"q UMIQA
: Permohonan amnya

Mohon mencantwnkan kodefikasi di sebelah kanan atas surat.

Sumber: DJKI
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Lampiran 14
PEDOMAN WAWANCARA

Pedoman wawancara untuk klien langsung

1. Bagaimana pendapat Bapak/Ilbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimenst keandalan agar
memenuhi kepuasan kiien?

2. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi daya tanggap agar
memenuhi kepuasan klien?

3. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi jaminan agar memenubhi
kepuasan klien?

4. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi empati agar memenuhi
kepuasan klien?

5. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi wujud fisik agar
memenuhi kepuasan klien?

6. Menurut Bapak/lbu, apakah kualitas pelayanan kantor konsultan merek yang

memenuht kepuasan klien akan mempengaruhi loyalitas klien?

Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatkan kualitas

komunikasi interpersonal konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien?

. Menurut Bapak/Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal konsultan merek
yang memenuhi kepuasan klien akan mempengaruhi loyalitas klien?

~

o

Pedoman wawancara untuk klien tidak langsung (via agen merek)

|. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi keandalan agar
memenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

2. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi daya tanggap agar
memenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

3. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi jaminan agar memenuhi
kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

4. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi empati agar memenutu
kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

5. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi wujud fisik agar
memenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

6. Menurut Bapak/Ibu, apakah kualitas pelayanan kantor konsultan merek yang
memenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek
akan mempengaruhi loyalitas klien?
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7. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai upaya meningkatkan kualitas
komunikasi interpersonal konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien
mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek?

8. Menurut Bapak/Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal konsultan merek
yang memenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen
merek akan mempengaruhi loyalitas klien?
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TRANSKRIPF WAWANCARA

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada

penelitian ini yang berjudul “Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas

Komunikasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien (Studi Pada:

Kantor Konsultan Merek)”. Berikut int transkrip wawancara untuk menjawab

rumusan masalah klien langsung yang mengajukan permohonan merek untuk

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek :

Nama

Jabatan
Har/Tanggal
Pukul
Tempat

. CV. My Own Farm

(Pemilik merek ASHITABA bernama Ibu F)

: Wirausaha/Pengusaha
- Senin, 11 Juni 2018

: 09.00 WIB

: Via Telepon

1. | Peneliti

Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi keandalan agar memenuhi harapan klien?

| Klien

Konsultan merek harus melakukan pengisian formulir
permohonan pendaftaran merek dengan benar sesual
data dan informasi dari saya sesuai mau saya. Menurut
saya hal ini yang paling penting karena data ini yang
nantinya akan ditulis dalam sertifikat merck.

2. 1 Peneliti

Bagaimana pendapat Ibhu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merck dalam hal
dimensi daya tanggap agar memenuhi harapan klien?

Klien

Konsuitan merek harus bisa merespon dengan cepat
permintaan saya yang ingin merek saya segera
didaftarkan ke DJKI supaya tidak didahului oleh orang
lain yang punya itikad tidak baik memakai merek milik
saya.

3. | Penelinn

Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merck dalam hal
dimensi jaminan agar memenuhi harapan klien?

Klien

Konsultan merek harus bisa menjamin merek saya bisa
mendapatkan sertifikat.

4. | Peneliti

Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualilas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
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dimensi empati agar memenuhi harapan klien?

Klten 1 Konsultan merek memberikan perhatian penuh
terthadap saya ketika saya mengajukan permohonan
pendaftaran merek. Kalau tidak diperhatikan bisa-bisa
konsultan merek tidak mengisi formulir permohonan
pendaftaran dengan benar sesuai yang saya mau,

5. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi wujud fisik agar memenuhi harapan klien?
Klien . | Saya ngga pernah ke kantor MCP. Mungkin karena
faktor jarak juga ya, saya kan di Bali jadi saya ga bisa
datang ke konsultan merek di Jakarta hanya untuk
daftarkan merek, biayanya besar ya PP Jakarta-Bali
belum biaya daftarnya. Saya percaya penerus almh. Ibu
Minayah akan memberikan pelayanan yang batk
terhadap saya karena pengalaman yang lalu merek saya
berhasil mendapatkan sertifikat. Yang penting dalam
bisnis itu harus ada tempat usaha, alamat jelas dan
nomor kontak.

6. | Peneliti - | Menurut Tbu, apakah kualitas pelayanan kantor
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi lovalitas klien?

Klien - | Ya. Merek saya itu My Own Farm diajukan tahun 2008
dan sudah dapat sertifikat. Dan saya sudah ajukan
perpanjangan di tahun 2018 ini melalwi MCP lagi kan!
7. | Peneliti Bagaimana  pendapat Thu  mengenai  upaya
meningkatkan  kualitas  komunikasi  interpersonal
konsultan merek agar inemenuhi kepuasan klien?

Klien . | Konsultan merek harus bisa berkomunikasi dengan
baik dengan saya. Bila bisa didaftar bilang bisa, bila
tidak bisa didaftar bilang tidak bisa. Dalam bisnis kan
harus jujur, yah!

8. | Peneliti . | Menurut Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi loyalitas kiien?

Klien - | Jika konsultan merek dari awal sudah jujur dan saya
bisa mendapatkan sertifikat merck pasti saya akan
perpanjang merek lagi melalui konsultan merek
tersebut.
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TRANSKRIF WAWANCARA

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada
penelitian ini yang berjudul “Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Komunikasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien (Studi Pada:
Kantor Konsultan Merek)”. Berikut int transkrip wawancara untuk menjawab
rumusan masalah klien langsung yang mengajukan permohonan merek untuk

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek :

Nama :Ibu S
(Staff Tbu VV pemilik merek REWORK)
Jabatan - Pegawai swasta
Hari/Tanggal : Senin, 11 Juni 2018
Pukul - 11.00 WIB
Tempat : Via Telepon
1. | Peneliti . { Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kanfor konsultan merek dalam hat
~ | dimensi keandalan agar memenuhi harapan klien?
Klien . | Konsultan merek harus bisa diandatkan dalam sctiap
proses mengajukan permohonan pendafiaran merek
hingga klien bisa mendapatkan sertifikat merek.

2. } Peneliti - | Bagaimana pendapat [bu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi daya tanggap agar memenuhi harapan klien?

Klien - | Konsultan merek harus bisa respon cepat menjawab
atas status merek yang ditanyakan oleh klien.
3. | Peneliti . | Bagaimana pendapat [bu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dirmensi jaminan agar memenuhi harapan klien?

Klien . { Konsultan merek harus bisa menjamin bahwa klien
yang mengajukan permohonan pendaftaran merek bisa
mendapatkan sertifikat merek.

4. { Penelitt - | Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi empati agar memenuhi harapan klien?

Klien . | Konsultan merek mengerti kebutuhan klien bahwa klien
ingin mereknya bisa mendapatkan sertifikat. Jika bisa
mengertt pasti akan memperjuangkan sebaik mungkin
agar bisa segera mendapatkan sertifikat merek.
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5. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi wujud fisik agar memenuhi harapan khien?
Klien . | Saya atau atasan saya belum pernah ke kantor MCP.
Atasan saya permmah mendaftarkan merek sebelumnya
dan mendapatkan sertifikat. Kemudian, atasan saya
menggunakan kembali MCP sebagai konsultan merek
untuk mendaftarkan merek baru. Jadi, menurut saya
wujud fisik itu ya di sertifikat merek tertera nama
konsultan merek.

6. | Peneliti | Menurut [bu, apakah kualitas pelayanan kantor
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi loyalitas klien?

Klien | Ya
7. | Peneliti Bagaimana pendapat [bu  mengenai  upaya

meningkatkan  kualitas  komunikasi  interpersonal
konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien -
Klien : 1 Konsultan merek harus bisa mengkomunikasikan setiap
tahapan proses permohonan daftar merek tanpa perlu
diminta/ditanyakan oleh klien. Mungkin bisa berupa
laporan update status merek klien sudah sampai tahapan
apa?

8. | Penelitt . | Menurut Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruht loyalitas klien?

Klien 1 Ya
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TRANSKRIP WAWANCARA

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada
penelitian ini yang berjudul “Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Komuntkasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien (Studi Pada:
Kantor Konsultan Merek)”. Berikut ini transkrip wawancara untuk menjawab
rumusan masalah klien langsung yang mengajukan permohonan merek untuk

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek ;

Nama . Bpk. E (Staff PT. MA)
Jabatan : Pepawai Swasta
Hari/Tanggal : Selasa, 12 Jun: 2018
Pukul : 09.00 WIB
Tempat : Via Telepon
1. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya

meningkatan kualitas pelayanan kantor konsultan
merek dalam hal dimensi keandalan agar memenuhi
harapan klien?

Klien : | Konsultan merek harus menepati janji. Jika janp
memasukkan permohonan pendaftaran merek tgl sekian
harus tepat tgl tersebut. Jika janji mengirimkan bukt
permohonan pendaftaran merek ke klien harus segera
dikirim tanpa harus diingatkan kembali. O iya, satu
lagi, konsultan merek harus bisa mengingatkan klien
untuk melakukan perpanjangan merek sebelum masuk
masa habis perlindungan merek. Ini kewajiban
konsuitan, Iho Mbak!

2. | Peneliti : | Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya
meningkatan kualitas pelayanan kantor konsultan
inerek dalam hal dimensi daya tanggap agar memenuhi
harapan klien?

Khen . | Konsultan merek harus tanggap memberikan pelayanan
yang terbaik terhadap klien. Jika klien minta cek merek
ada feedback dalam satu harus harus bisa. Jika klien
minta status merek terupdate harus bisa meinberikan
informasi. Soalnya saya kalau ditanya atasan saya juga
harus memberikan jawaban yang cepat. Jadi harus
maklum ya, Mbak?

3. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya
meningkatan kualitas pelayanan kantor konsultan
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merek dalam hal dimensi jaminan agar memenuhi
harapan klien?

Klien . | Konsultan merek harus bisa menjamin klien bahwa
erck yang sudah dicek bisa didaftar berarti bisa juga
mendapatkan sertifikat merek. Jangan sampai bilang
bisa didaftar, ditengah jalan ditolak. Jadi cek merek di
awal harus akurat, Mbak!

4. { Peneliti | Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya
meningkatan  kualitas pelayanan kantor konsultan
merek dalam hal dimensi empati agar memenuhi
harapan klien?

Klien : { Konsultan merek memberikan perhatian khusus yah
pada Mikatasa. Kami klien besar kan, Mbak? Jadi harus
lebih diperhatikan! Terutama merek-merek yang masuk
masa perpanjangan jangan sampai lewat masa habis
perlindungan merek.

5. | Penelit1 : { Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya
meningkatan kualitas pelayanan kantor konsultan
merek dalam hal dimensi wujud fisik agar memenuhi
! harapan klien?

Khen . | Waktu survey awal kan saya pernah jawab ya, Mbak?
D1 st ada website konsultan merek yang skala besar
dan websitenya bagus bisa berinteraksi secara online
ada live chatnya di website, Mungkin hal ini harus
dipertimbangkan juga oleh MCP agar bisa dapat klien
lebih banyak lagi. Website kan bisa dikatakan wujud
fisik dalam bentuk visual di era digital ya, mbak!

6. | Penelitt . | Menurut Bapak, apakah kualitas pelayanan kantor
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi loyalitas klien?
Klien : | Ya. Tapi yang paling penting harganya, Mbak! Saya
dituntut Boss saya pilih konsultan merek yang harganya
murah dan bisa dipercaya.
7. | Peneliti Bagaimana pendapat Bapak mengenai upaya
meningkatkan  kualitas komunikasi interpersonal
_ konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien?

Klien . | Konsultan merek harus jujur dan bisa dipercaya.
8. | Peneliti | Menurut Bapak, apakah kualitas komunikasi
interpersonal  konsultan merek yang memenuhi
kepuasan klien akan mempengaruhi loyalitas klien?
Klien | Ya. Kalau apa yang dikomunikasi konsultan merek
tersebut jujur dan bisa dipercaya pasti Boss saya akan
loyal, Mbak!
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TRANSKRIP WAWANCARA

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada
penelitian ini yang berjudul “Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas
Komunikasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien (Studi Pada:
Kantor Konsultan Merek)”. Berikut ini transkrip wawancara untuk menjawab
rumusan masalah klien langsung yang mengajukan permohonan merek untuk

mendapatkan sertifikat merek meiatui konsuitan merek :

Nama s Tbu S (Staff PT. L.G)
Jabatan : Pegawal Swasla
Hart/Tanggal : Rabu, 13 Juni 2018
Pukul : 09.00 WIB
Tempat : Via Telepon
1. | Penelit - | Bagaimana pendapat [bu mengenai upaya meningkatan |

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi keandalan agar memenuhi harapan klien?

Klien . | Konsultan merek bisa diandalkan ucapan dan
- o ‘menunjukkan hasil klien bisa mendapatkan sertifikat.
2. | Pernelit . | Bagaimana pendapat lbu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi daya tanggap agar memenuhi harapan klien?

Klien . | Konsultan merek memiliki daya tanggap yang cepat
merespon pertanyaan klien.
3. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Tbu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kantor konsuitan merek dalam hal
dimensi jaminan agar memenuhi harapan klien?

Klien : | Konsultan merek bisa menjamin ucapan dan hasil
sesuai  hingga akhirnya klien bisa mendapatkan
sertifikat.

4. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Tbu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi empati agar memenuhi harapan klien?

Klien . | Konsultan merek menunjukkan sikap yang perhatian
terhadap klien. _
5. | Peneliti . | Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal
dimensi wujud fisik agar memenuhi harapan klien?
Klien : | Konsultan merek harus memiliki kantor, alamat kantor
‘yang jelas dan ada nomor telepon yang bisa dihubungi.
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6. { Peneliti : | Menurut Tbu, apakah kualitas pelayanan kantor
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi loyalitas klien?

Klien .| Ya. Ditambah harga yang bisa bersaing dengan
konsultan merek lainnya.
7. | Penelitt Bagaimana  pendapat lbu  mengenai upaya

meningkatkan  kuvalitas komunikasi interpersonal
konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien

Klien . | Konsultan merek harus punva etika komunikasi yang
baik seperti ucapannya dibuktikan dengan hasil yaitu

berupa sertifikat merek. .
8. | Peneliti : | Menurut Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal

konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan
mempengaruhi loyalitas klien?

Klien . | Ya. Biasanya klien yang komunikasinya terjalin baik
dengan konsultan merek akan terus
mempertahankannya.

Catatan tambahan :

Peneliti tidak bisa melakukan wawancara terhadap kiien tidak langsung (via agen
merek) karena tidak boleh melanggar kode etik bisnis yang tidak tertulis dengan
agen merek yaitu tidak boleh berhubungan langsung dengan klien dant agen
merek, kecuali agen merek tersehut.
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