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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 

kikiputri07068l@gmail.com 

Kualitas pelayanan jasa konsultasi, sosialisasi dan mengurus permohonan 
pendaftaran merek yang diberikan oleh konsultan merek harus menghantarkan 
kepuasan klien memperoleh sertifikat merek dan menciptakan loyalitas klien. 
Dalam memberikan pelayanan permohonan pendaftaran merek, konsultan merek 
juga harus bisa memiliki kualitas komunikasi 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 ini dilakukan terhadap 90 
klien dengan populasi klien pacta rentang tahun 2015, 2016 dan 2017. Dari basil 
penelitian menggunakan metode sem~pls diperoleh basil 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 loyalitas. 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 komunikasi interpersonal, kepuasan, 
loyalitas. 
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ABSTRACf 
Evaluation ofSERVQUAL and Quality of Interpel'!lonal Communication 

to Satisfaction and Loyalty of Client 

Kiki Putri Rezeki 
Program Pasca Sarjana Universitas Terbuka 

kikiputri07068l@gmail.com 

The quality of service consulting, socialize and manage client trademark 
registration application provided by the trademark consultant must deliver client 
satisfaction to obtain trademark certificate and create loyalty of client. In 
providing trademark registration services1 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 setvice quality has no 
significant effect on satisfaction and loyalty. The quality of interpersonal 
communication has a significant eflect 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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BABIV 

PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Gambaran Bisnis Permohonan Pendaftaran Merek 

Kementrian Hukum dan Hak Asasi Manusia Republik Indonesia 

(Kemenkumham Rl) merupakan kementrian yang ada dalam pemerintahan 

Republik Indonesia yang membawahi beberapa direktorat, salah satunya 

Direk:torat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual (DJK1) yang bertugas 

merumuskan dan melaksanakan kebijakan serta standardisasi teknis dalam 

bidang hak kekayaan intelektual. Layanan kekayaan intelektual antara lain 

mencakup pelayanan perlindungan hukum : hak cipta, merek, desain industri , 

paten, rahasia dagang, desain tata letak sirkuit terpadu (dtlst) dan indikasi 

geografis. Pada gambar 4.1 dapat dilihat struktur organisasi Direktorat 

Jenderal Kekayaan lntelel'tual (DJKI) sebagai berikut: 

IXAEmAAT .£NOERAI. Ka.ust BAIIOING PATEH 
KEKAYAN4 

IHT£l£KTUAL KCUSIBNOIIIG IIEREK 

SEKRffijMf 
OIR£<1aiAT 
.e«AA. 

I I I I I 
DRfXTaiAT 

ORBCTWT ~~ IIUTOI!AT CIIEJCTI]!AT PATti\~SoiiNTATA aAEmAAT 
KERJI. s.I.IIA !WI lEIII«lOOI FEH!DWI!Wi IWCO!'TJ.Ililll LnAKSIRKIIT WfREICOIH 
Pflt&RMYAN4 llf'Ofii4SI PEI<YB.ESAIAN 

~SAM I()(JSm Tf»AOOOA.~ IOKASI GEOOIWIS KEKAYAN41tml£1<T\J.II. KEKAYAN41NTElfKIVAI. SEI(;I(£TA 
iW'ASIA oo;ANG 

Gambar4.1 
Struktur Organisasi Dirjen KI 
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Berdasarkan gambar 4.1 dapat dilihat bahwa DJK.I membawahl beberapa 

Direktorat Kekayaan Intelektual antara lain: Direktorat Hak Cipta dan Desain 

Industri; Direktorat Paten, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang; Direktorat Merek dan Indikasi Geografis. DJKI beralamat di Jl. H.R. 

Rasuna Said Kav. 8-9, Kuningan, Jakarta Selatan. Perlindungan hukum 

kekayaan intelektual dapat dilakukan secara langsung oleh pemilik merek ke 

DJKI atau bisa melalui bantuan kuasa hukum yang disebut sebagai konsultan 

kekayaan intelektual. Keberadaan konsultan kekayaan intelektual diatur dalam 

Peraturan Pemerintah (Perpem) no. 2 tahun 2005 tentang konsultan hak 

kekayaan intelektual. Dalam Perpem diuraikan bahwa yang dimaksud dengan 

konsultan hak kekayaan intelektual adalah : 

Orang yang memiliki keahlian di bidang Hak Kekayaan lntelektual dan 
secara khusus memberikan jasa di bidang pengajuan dan pengurusan 
permohonan di bidang Hak Kekayaan lntelektual yang dikelola oleh 
Direktorat Jenderal dan terdaftar sebagai KonsuJtan 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 seorang konsultan hak 

kekayaan intelektual harus: Warga negara Republik Indonesia, bertempat 

tinggal di wilayah Indonesia, berijazah sarjana (S I), menguasai bahasa Inggris, 

tidak berstatus sebagai pegawai negeri dan lulus pelatihan konsultan hak 

kekayaan intelektual 

Hak dan kewajiban seorang konsultan kekayaan intelektual atau bisa 

disebut juga konsultan merek juga dijelaskan dalam Peraturan Pemerintah 

Republik Indonesia no. 2 tahun 2005 pasal 8 sebagai berikut : 
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a. Konsultan merek berhak untuk mewakili, mendampingi dan/atau 

memberikan bantuan kepada pengguna jasa dalam mengajukan dan 

mengurus permobonan pendaftaran merek di DJKI. 

b. Konsultan merek wajib memiliki surat kuasa dari klien. 

c. Konsultan merek berhak menentukan tarif atas layanan jasa pennohonan 

pendaftaran merek kepada klien. 

d Konsultan merek memilik:i kewajiban antara lain : 

1) Mentaati peraturan perundang-undangan merek dan ketentuan hukum 

lainnya. 

2) Melindungi kepentingan klien dan menjaga kerahasiaan informasi yang 

berkaitan dengan permohonan pendaftaran merek klien. 

3) Memberikan layanan jasa konsultasi dan sosialisasi dalam bidang merek 

dan tata cara permohonan pendaftaran merek di DJKJ. 

e. Konsultan merek memberikan layananjasa konsultasi dan sosialisasi kepada 

klien yang tidak marnpu tanpa biaya. 

f. KonsuJtan merek (sebagai kuasa 1) harus menunjuk konsultan merek lainnya 

(sebagai kuasa 2) dimana kuasa 2 dapat bertindak sebagai protokol apabila 

terjadi sesuatu dengan kuasa 1. 

Berdasarkan hak dan tanggung jawab seorang konsultan merek yang 

sudah dijelaskan sebelumnya, maka dapat disimpulkan posisi konsultan merek 

sebagai jembatan antara pemohon merek dan DJKI dirnana tugas konsultan 

merek berperan memberikan konsultasi, sosialisasi dan mengurus permohonan 

pendaftaran merek klien hingga memperoleh sertifikat merek. 
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2. Proses Permohonan Pendaftaran Merek di DJKI 

Proses permohonan pendaftaran merek di DJKI dapat dilihat pada gambar 

4.2 sebagai berikut : 

-~~ ... ........... .•~ .... ~ .... _ ....... .,., 

"" .... ~ .. , . -- ~ 

·----' 

,. ·- "' 
·~--~J 

... 

I "'~'~"'' 1 I K·'l~ll\1 I 

, ..... 

Gambar4.2 

4 

Proses permohonan pendaftaran merek di DJKI 

a. Pemeriksaao formalitas 

Proses pertama terhadap permohonan pendaftaran merek adalah 

dilakukannya pemeriksaan atas kelengkapan persyaratan administratif 

mencakup: forrnulir permohonan diisi lengkap, ada label merek, ada bukti 

pembayaran biaya permohonan, ada surat kuasa U ika permohonan 

pendaftaran merek diajukan melalui konsultan merek), ada surat pemyataan 

kepemilikan merek dan ada bukti prioritas Uika permohonan pendaftaran 
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merek diajukan menggunakan hak prioritas). Apabila permohonan 

pendaftaran merek sudah memenuhi 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 

persyaratan minimum yaitu : 

1) Fonnulir permohonan telah diisi lengkap 

2) label merek 

3) Bukti pembayaran biaya permohonan 

Permohonan pendaftaran merek yang kurang lengkap maka barns 

dilengkapi paling lambat dua (2) bulan terhitung tanggal pengiriman surat 

pemberitahuan memenuhi kelengkapan persyaratan administratif dari DJKI. 

b. Pengumumao 

Pengumuman dilakukao oleh DJKl lima be tas hari terhitung sejak 

tanggal penerimaan permohonan pendaftaran merek yang sudah lengkap 

persyaratan administratifnya. Permohonan pendaftaran merek diumumkan 

pada Berita Resmi Merek (BRM) selama dua bulan. Dalam BRM akan 

diumumkan antara lain : 

1) Nama dan alamat pemohon serta konsultan merek (jika melalui konsultan 

merek) 

2) Kelas danjenis barang/jasa yang dimohonk:an perlindungao 

3) Tanggal penerimaan 
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4) Bukti prioritas (jika diajukan menggunakan hak prioritas meliputi: nama 

negara dan tanggal penerimaan pertama kali permohonan pendaftaran 

merek diajukan perlindungannya) 

5) Label merek (meliputi juga keterangan warna, bahasa asing, terjemahan 

dalam bahasa Indonesia, huruf latin, huruf selain huruf latin, angka yang 

lazim digunakan di Indonesia atau angka yang tidak lazim, dan cara 

pengucapan dalam ejaan latin). 

Dalam masa pengumuman merek, bisa saja terjadi ada pihak lain yang 

merasakan keberatan atas pendaftaran merek tersebut. Hal ini disebut 

sebagai keberatan oposisi atas permohonan pendaftaran merek. Pihak yang 

keberatan dapat mengirimkan surat keberatan kepada DJKI kemudian oleh 

DJKI akan dikirimkan ke pemohon!k:onsultan merek yang mendapatkan 

surat keberatan oposisi tersebut. Pemohonlkonsultan merek yang 

mendapatkan surat keberatan oposisi berhak mengaj ukan sanggahan 

terhadap surat keberatan tersebut dan membalas surat dalam jangka waktu 

paling lambat dua (2) bulan terhitung tanggal pengiriman salinan surat 

keberatan yang dikirimkan oleh DJKI. 

c. Pemeriksaan substantif 

Pemeriksaan subtantif dilakukan selama seratus lima puluh hari kerja 

(150) hari kerja. Hasil pemeriksaan subtantif akan diberitahukan kepada 

pemohon atau konsultan merek. Apabila pemeriksa DJKI menemukan 

bahwa merek yang diajukan oleh pemohon atau konsultan merek tidak dapat 

didaftar akan dikirimkan surat pemberitahuan usulan penolakan. Surat ini 

harus dijawab oleh pemohon atau konsultan merek dalam jangka waktu tiga 
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puluh hari (30) hari terhitung sejak tanggal pengiriman surat tersebut. Proses 

membalas surat pemberitahuan usulan penolakan ke DJK.I disebut hearing. 

Apabila hearing dikabulkan oleh pemeriksa DJKI maka merek akan 

mendapatkan nomor daftar dan didaftar. Apabila hearing ditolak maka 

pemohon atau konsultan merek akan menerima surat penolakan yang isinya 

bahwa merek tidak dapat didaftar dan diberi kesempatan melalcukan 

banding merek ke komisi banding merek. Jangka waktu banding merek 90 

hari terhitung sejak tanggal pengiriman surat penolakan. Jika pemohon atau 

konsultan merek tidak melakukan banding, maka pemohon atau konsultan 

merek dianggap menerima basil keputusan merek tersebut. 

d. Sertifikasi. 

Sertifikat merek dapat diberikan kepada pemohon atau konsultan merek 

apabila hearing dikabulkan oleh pemeriksa di DJKJ. Merek yang 

mendapatkan sertiflkat kemudian akan diurnumkan dalam Berita Resmi 

Merek (BRM). Menurut UU no. 20 tahun 2016 pasal 25 ayat 1 dan 2 

menyatakan dalam sertifikat merek dimuat : 

1) Nama dan alamat lengkap pemohon 

2) Nama dan alamat lengkap konsultan merek Qika mengajukan 

permohonan pendaftaran merek melalui kuasa) 

3) Tanggal penerimaan 

4) Bukti hale prioritas Qika diajukan menggunakan hak prioritas meliputi: 

nama negara dan tanggal penerimaan pertama kali permohonan 

pendaftaran merek diajukan perlindungannya) 

5) Label merek 
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6) Nomor dan tanggal didaftarkan 

7) Kelas dan jenis barangljasa yang diajukan perlindungannya 

8) Jangka waktu perlindungan rnerek 

Dalarn UU no. 20 tahun 20 1 6 ayat 3 juga ditegaskan bahwa sertifikat merek 

yang tidak diambil dalam jangka waktu delapan be las ( 18) bulan tidak 

diarnbil oleh pemohon atau konsultan merek rnaka akan dianggap ditarik 

kembali a tau dihapus. 

3. Proses Permohonan Pendafta ran Merek Melalui Konsultan Merek 

Proses bisnis perrnohonan pendaftaran merek rnelalui konsultan merek 

dibagi menjadi tiga tahap yaitu : 

a. Pengecekan merek 

Proses pertarna bisnis konsultan merek yaitu melakukan pengecekan 

merek. Pada gambar 4.3 dapat diuraikan sebagai berikut : 

Klicn I Konsultan Merelc I DJK.I 

1. Pengecekan Merek 

I Merelc a J Cek Merek I b Websiteresmi cek 
I I ' merek : 

I 
d I Merek tidak bisa ~ 

c 1. WIPO 
Tidak lanjut 2. PDKI 

didaftar (Pangkalan Data 
Kekayaan 
Intelektual) 

3. Th!VIEW 
ASEAN 

Garnbar 4.3 
Proses pengecekan merek 

Berdasarkan pada gambar 4.3 dapat dilihat proses awal (a) klien 

mengkonsultasikan merek yang akan diajukan perrnohonan pendaftaran ke 

konsulta n merek. (b) Kemudian, konsultan merek melakukan pengecekan 

pada situs resmi yang dapat dijadikan tempat pengecekan merek antara Lain : 
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PDKI, WIPO dan TM VIEW ASEAN untuk mencari tahu apakah merek 

yang dimiliki klien memiliki peluang bisa diajukan pendaftarannya atau 

tidak. (c) Bisa atau tidaknya merek didaftar akan diinfonnasikan oleh 

konsultan merek kepada klien. (d) Jika merek tidak bisa didaftar maka 

pennohonan pendaftaran merek tidak bisa dilanjutkan tetapi jika merek bisa 

didaftar maka konsultan akan melanjutkan ke proses berikutnya yaitu 

persiapan berkas perrnohonan pendaftaran merek. 

b. Persiapan berkas permohonan pendaftaran merek 

Proses ini dilakukan apabila merek yang sudah dicek bisa didaftar 

sebagaiman sudah dijelaskan pada tahap I. Pada gambar 4.4 dapat dilihat 

proses persiapan berkas pennohonan pendaftaran merek sebagai berikut : 

I Jaleil 'I' I I KoasahBMecek I I DJIO I 
2. Persia p an b erlas permohonan pendatUran merek 

I L:mjut IE c I :-.1erek bisa didaftar I 
Klien siapkan Konsultan siapkan 
berkas S}·ara I sut"at kuasa 
p errnohonan 2 s ur at pernvataan 
I . Copy KTP f unruk 
2 . Label :\lerd: ditand atangi 
J . Surat Kuasa klien 

ditandatancani 
diata.smaterai 
6rb Cek k d en &l<apan 

4 . Surat i berkas · h 
Pemyataasl I Bdum len&l<ap, Form Permohon:ao 
ditandatanJaoi dilenlkapi p end aftann merek 
tanp a m a terai kembali diterima 0110 d an 
6rb 2 Sudah lenglcap, dibcri : 

5. Pembay;nn form 1. T anggal 
biava permohonan pencrimaan 

diisi k o nsultan 2. Nom or agenda 
Form p ermohoaun I f permohooan 
pendaftaranmerdc Form pctmohonan 
dibcri tanggal pend aftara.n m erdc 
p encrimaan d an d ibcri ranaaal 
oomor agenda peocri.maao dan 

nom or agenda 

Gambar4.4 
Proses persiapan berkas persyaratan 

permohonan pendaftaran merek 

Berdasarkan pada gam bar 4. 4 dapat dilihat proses persia pan berkas 

persyaratan permohonan pendaftaran merek maka (e) merek yang sudah 

dicek temyata bisa diajukan pendaftarannya (f) konsultan merek 
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menyiapkan format surat kuasa dan surat pemyataan untuk kemudian 

ditandatangani oleh klien. Khusus surat kuasa klien harus tanda tangan 

diatas materai enam ribu. Tetapi, surat pemyataan dapat ditandatangani 

tanpa materai. (g) Berkas yang sudah dilengkapi oleh klien akan dicek 

kembali oleh konsultan merek. (h) Apabila berkas sudah dinyatakan lengkap 

dan klien sudah membayar biaya permohonan pendaftaran merek, maka 

konsultan merek akan melanjutkan mengisi formulir permohonan 

pendaftaran merek ke DJKI. Setelah formulir permohonan diterima oleh 

DJKI akan diberi tanggal penerimaan dan nomor agenda permohonan pada 

form permohonan pendaftaran tersebut. (i) Baik konsultan merek dan G) 

klien dapat menggunakan nomor agenda permohonan untuk memonitor 

status perkembangan mereknya pada situs resmi PDKI. 

c. Monitoring pasca pengajuao permohonan pendaftaran merek di DJKI 

Proses selanjutnya bagi konsultan merek adalah melakukan monitoring 

merek klien hingga mendapatkan sertifikat. Selama proses monitoring, 

konsultan merek mengikuti tahapan permohonan pendaftaran merek di 

DJKJ dimana setelah merek diterima oleh DJKI maka akan melalui tahapan 

sebagai berikut : 

1) Monitoring pemeriksaan formalitas 

Pada tahapan pemeriksaan formalitas, berkas permohonan rnerek 

yang diterima DJKI dicek kelengkapannya. Pada proses kedua di 

konsultan merek dimana sebelum mengajukan permohonan pendaftaran 

merek, konsultan merek sudah mengecek kelengkapan berkas sebelum 

mengisi form permohonan pendaftaran merek. Dengan demikian, dalam 
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tahap pemeriksaan fonnalitas, konsuJtan merek tidak pemah menerima 

surat pemberitahuan untuk melengkapi kekurangan persyaratan 

pennohonan pendaftaran merek. Pada gambar 4.5 dapat dilihat proses 

ketiga di konsultan merek yaitu monitoring pasca pengajuan pennohonan 

pendaftaran merek dalam hal ini monitoring pemeriksaan formalitas 

sebagai berikut : 

1~-. ~ 1 
3 . l-1onltoring puc a p enpjuan pennohaoan penclalla.ran merd< di DJJ<l 

3. 1 Pemeriksaan formalhas 

Gambar4.5 

Pent erik sua> f onnali~as· 
I . l~gkap, tidal.: 

menyurari k onsultan 
m erek 

2. Bd um I~J)cap. 

surati konsultan 

Proses monitoring pemeriksaan formalitas pasca 
pengajuan permohonan pendaftaran merek 

Berdasarkan gambar 4.6 dapat dilihat bahwa proses monitoring 

pemeriksaan formalitas dilakukan konsultan merek untuk mengetahui 

apakah permohonan pendaftaran merek klien sudah memenuhi 

persyaratan administratif. 

2) Monitoring pengumuman merek di Berita Resmi Merek 

Setelah monitoring pemeriksaan formalitas berjalan Iancar, (k) 

konsultan merek masih tetap monitoring pengumuman merek di Berita 

Resmi Merek (BRM) dan (1) memberitahukan kepada klien bahwa merek 

yang diajukan permohonan daftar sudah diumumkan di BRM dalarn 

jangka waktu dua bulan oleh DJKl, (m) dalarn jangka waktu tersebut 

tidak menutup kemungkinan adanya oposisi yang keberatan atas 

pennohonan pendaftaran merek klien. Apabila ada oposisi yang 

mengajukan surat keberatan ke DJKI, maka akan diteruskan salinan 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



57 

keberatan tersebut kepada konsultan merek. (n) Konsutan merek 

memberitahukan kepada klien perihat surat keberatan oposisi. (o) Dan 

konsultan merek wajib memberikan sanggahan atas keberatan oposisi 

dalam jangka waktu dua bulan terhitung tanggal pengiriman salinan dari 

DJKJ. Perihal surat keberatan oposisi ini disampaikan oleh konsultan 

merek kepada klien dan konsultan merek mempersiapkan sanggahan atas 

surat keberata tersebut. Sanggahan atas keberatan oposisi ini untuk 

kemudian akan menjadi pertimbangan pemeriksa dalam pemeriksaan 

subtantif Pada gambar 4.6 dapat dilihat proses ketiga pasca pengajuan 

permohonan pendaftaran merek yaitu monitoring pengumuman merek 

sebagai berikut : 

llltti 
3. Monitoring pasca pengajuanpeunol:xman pendaftaranmmk di DJKI 

3: :\lonitoring pengumumanmm.k 

Btrita Resmi :\lmk 
_,I Cek Beriu Resmi Pal!IJDI um anm enk di 

(BR:\1} Mnek (BRl\1} 
k B tritJ Resm i :\!utk (B~t) 

' Jika ada pihak yang 
kebmtanmakaDJKI 

Salinan "sunt n Sa limn "sunt 
m engirim k an sa limn sun t 

m kebmtanoposisikt 
keberatan oposisl"' ktberatan oposisi" konsulunmuek 

Sanggaban atas 
0 

Sarl!81 ban a tas ·• sun t 
"surat keberatan kebtratan dari oposisa" 

oposisf' ditttim a DJKI 

Gambar4.6 
Proses monitoring pengumwnan merek pasca 

pengajuan permobonan pendaftaran merek 

Berdasarkan pada gam bar 4. 7 dapat dilihat bahwa proses monitoring 

pengumuman di BRM oleh konsultan merek untuk mengetahui apakah 
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rnerek klien yang diajukan perrnohonan pendaftarannya ada keberatan 

dari pihak oposisi atau tidak. 

3) Monitoring pemeriksaan subtantif 

Mernasuki proses monitoring perneriksaan subtantif, (p) jika 

pemeriksa merek di DJKI rnenemukan adanya kesarnaan merek klien 

dengan merek lain yang sudah terdaftar terlebih dahulu, rnaka pemeriksa 

di DJKI akan mengirimkan surat pemberitahuan usulan penolakan 

kepada konsultan merek. ( q) surat pemberitahuan us ulan penolakan akan 

diberitahukan kepada klien untuk dimintakan masukkan sanggahan apa 

saja dari sisi klien yang ingin disampaikan dalam surat sanggahan selain 

sanggahan dari sudut pandang sisi klien dan konsultan merek. (r) Setelah 

konsep sanggahan dibuat, maka konsultan merek mengirimkan surat 

sanggahan atas pemberitahuan usulan penolakan tersebut ke DJKI. 

Proses sanggahan ini lebih dikenal dengan sebutan hearing. (s) Apabila 

sanggahan atas pemberitahuan usulan penolakan tidak dikabulkan oleh 

pemeriksa di DJKI, maka perrnohonan pendaftaran merek dinyatakan 

ditolak dan konsultan merek akan menerima surat pemberitahuan 

penolakan. (t) Kemudian konsultan merek pun harus memberitahukan hal 

ini kepada klien. 

Dalam surat pernberitahuan penolakan ini juga berisi kesempatan 

tiga bulan untuk mengajukan banding kepada komisi banding rnerek 

apabila klien keberatan atas penolakan tersebut. (u) Jika klien 

mernerintahkan konsultan rnerek untuk mengajukan banding merek. 

maka konsultan merek akan mernbuatkan surat pengajuan banding merek 
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kepada komisi banding merek. Banding merek harus dipertimbangkan 

dengan seksama mengingat biaya yang tidak murah dan peluang banding 

pun masih mengandung resiko diterima atau ditolak. (v) Jika banding 

merek diterima maka rnerek akan diberi nomor daftar dan diumumkan, 

tetapi jika banding merek ditolak maka DJKI akan mengirimkan surat 

pemberitahuan banding merek ditolak kepada konsultan merek. (w) 

Konsultan merek pun harus memberitahukan perihal penolakan banding 

merek kepada klien. Pada gambar 4.7 dapat dilihat proses ketiga pasca 

pengajuan permohonan pendaftaran merek yaitu monitoring pemeriksaan 

subtantif sebagai berikut : 

~n Konsultan Merek DJKI 

~ - Monitoring pasc& peng~ju&n permohonan pendaftaren merek dl OJKI 

~- ~ Monitoring pemeriksaan subtantif 

q Lp Pe mer iksaan Subtantof : 
Surllt pemberitahuan Sural pemberitahuan 

' l . Jlkil merek klien memit<ki u su liln pe no laic an usulan penolalcan 
ke samlllln de ngan 
merek latn yang sudan 
terdaftar. konsuttan 
merek ilkan dlkirmkan 
sural pembtritllhuan 
usulan penolalcan 

Sanccahan dievllluasi OJKI : 
Sanccahan atas surat r 1. Oikilbulkan. diberlnomor 

pembtritahuan daftar dan diumumkiln 
usulan oenolakan 2. rldak diki!bulkan. merek 

l 
t 

I L 
s ditolalc diberi hak untuk 

Surat penoloken Surilt penolalcan I' bandW1c ke komis• bend111g 
J 

,.. 
merek 

Surilt 8ilndinc Merek 

u 
diterimll komisi band~nc 

Sunlt Bandinc Merek 1 merek : 
1. Oiterima. merekdibtn 

I Surat penolokan l w Sural penolakan v nomor dllltar dan 

band in! mere k banding mere k diumumkan 
2. Ottolllk. merek tidak 
dapilt nomor dilftar 

Gambar 4.7 
Proses monitoring pemeriksaan subtantif pasca 
mengajukan pennohonan pendaftaran merek 
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Berdasarkan pada gambar 4.7 dapat dilihat bahwa monitoring 

pemeriksaan subtantif yang dilakukan oleh konsultan merek bertujuan 

untuk mengetahui merek yang diajukan permohonan pendaftaran merek 

akan mendapatkan sertifikat dan diumumkan dalam Berita Resmi Merek. 

4) Monitoring sertifikasi 

Sertifikasi merupakan tahap terakhir dari permohonan pendaftaran 

merek di DJKI. Berdasarkan UU no. 20 tahun 2016 pengambilan 

sertifikat sudah gratis (tidak lagi dikenakan biaya resmi) tmtuk 

permohonan pendaftaran merek yang diajukan sesudah Juli 2014. 

Narnun, permohonan merek yang diajukan sebelurn J uli 20 14 masih 

berbayar pengambilan sertifikatnya dirnana sertifikat akan 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 gambar 4.8 dapat dilihat proses sertifikasi pasca pengajuan 

permohonan merek sebagai berikut : 

3. Monitoring pasca pengajuanpennohonan ptnda.ftaranmerd: eli DJKI 

3.4 Sertifikasi 

.....__s_tttifik_·_ at _ __,l< ' I'-__ s_tttifik_· _·a_t _ _...l( ' Smiftkat 

Garnbar 4.8 
Proses monitoring sertifikasi pasca pengajuan 

permohonan pendaftaran merek 
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Berdasarkan pada gambar 4.8 dapat dilihat bahwa monitoring 

sertifikasi bertujuan untuk mendapatkan bukti yang sah atas hak merek 

yang diajukan permohonan pendaftaran oleh klien melalui konsultan 

merek untuk kemudian diserahkan kepada klien tersebut. 

4. Gambaran Responden 

Responden yang dipilih oleh peneliti dalam penelitian ini adalah klien 

konsultan merek yang mengajukan permohonan merek periode tahun 2015, 

2016 dan 2017. Peneliti mengambil populasi dari dua kantor konsultan merek 

yaitu kantor konsultan KP dan kantor konsultan MCP yang merupakan 

konsultan merek angkatan 2010. Dipilih kantor konsultan KP karena memiliki 

jumlah klien tertinggi dalam satu tahun dibandingkan 247 konsultan merek 

lainnya yang merupakan angkatan 20 10 dan merupakan kantor konsultan 

merek 5 besar di DJKI. Dipilih kantor konsultan MCP sebagai pembanding 

dengan jumlah klien yang rendah yang juga merupakan angkatan 20 I 0. Profit 

responden yang dicantumkan oleh peneliti dalam kuesioner antara lain 

meliputi: jenis kelamjn, usia, pendidikan dan pekerjaan. 

Berdasarkan hasil profil responden dari kuesioner, dapat diketahui bahwa 

data profit responden tidak I 00% 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 mengisi kuesioner pada kantor konsultan .KP 

merupakan staf PT. Berdasarkan profil responden dapat dirangkum mayoritas 

responden berjenis kelamin laki-laki (53 responden), rentang usia diantara 

umur 31-40 tahun, pendidikan responden mayoritas S l (62 responden) dan 
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pekerjaan responden mayoritas pegawai swasta (71 responden). Printout basil 

SPSS untuk profil responden dapat dilihat pada lampiran 5. 

Demikian juga hasil respondep dari kantor konsultan MCP dimana hanya 

11 responden merupakan pemilik merek yang mengajukan permohonan 

pendaftaran merek secara langsung melalui konsultan merek, 8 responden 

merupakan staf dari PT yang mengajukan permohonan pendaftaran merek 

secara langsung melalui konsultan merek, 19 responden merupakan pemilik 

merek yang mengajukan permohonan pendaftaran merek tidak langsung 

melal ui konsultan merek dan I 2 respond en merupakan staf dari PT yang 

mengajukan permohonan pendaftaran merek tidak langsung melalui konsultan 

merek. Pada tabel 4.1 dapat dilihat struktur responden klien yang mengajukan 

permohonan pendaftaran merek melalui konsultan merek sebagai berikut : 

Tabel 4.1 
Struktur d respon en 

No. Klien 
Langsung Tidak Langsung Total 

KP MCP KP MCP Respond en 

1 Perorangan - 11 - 19 30 
2 PT 40 8 - 12 60 
Total 40 19 - 31 90 

.. 
Sumber: Rangkuman penehtJ 

Berdasarkan struktur responden pada tabel 4.1 dapat dilihat bahwa 31 

responden merupakao klien tidak langsung yang bersumber dari agen merek 

dan 59 responden rnerupakan klien yang langsung mengajukan perrnohonan 

pendaftaran merek melalui konsultan merek. Agen merek yang dimaksud bisa 

merupakan agen perorangan atau agen berbadan hukum seperti : notaris, kantor 

pengacara, biro jasa yang bergerak di bidang pengurusan perijinan dan 

dokumen lainnya. 
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Kantor konsultan KP merupakan biro jasa yang didirikan oleh Bapak A 

sejak tahun 1974 berada di Surabaya. Pada awalnya kantor konsultan KP 

memberikan jasa pengurusan perijinan seperti passport, visa, kitas, imta, siup, 

tdp, surat tanah, imb, izin industrillokasi, HO, akte kelahiran, akte nika~ 

NPWP/Pajak, WNI, ganti nama, API (Angka Pengenal Import), SNI (Standar 

Nasional Indonesia), BPOM, Depkes, pengurusan PMA (Penanaman Modal 

Asing), registrasi domain, dll. Sejak tahun 2007 Bapak A sudah rnenangani 

perrnohonan pendaftaran merek walau belurn memiliki konsultan merek. 

Kemudian pada tahun 2010 penerus Bapak A bemama HPC resrni menjadi 

konsultan kekayaan intelektual dan kantor konsultan 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 Alrnh. Ibu Hj. M yang merupakan 

pensiunan dari DJKJ dan resmi memiliki sertifikat konsultan kekayaan 

intelektual pada tahun 2006. Kemudian pada tahun 2010 bertambah konsultan 

merek bernama KPR. Kantor konsultan MCP kini beralamat di Tangerang. 

Sejak tahun 2006 hingga kini kantor konsultan MCP hanya fokus memberikan 

pelayanan permohonan pendaftaran kekayaan intelektual yaitu: hak cipta, 

merek, desain industri dan paten. Kantor konsultan KP dan MCP memiliki jam 

operasional kantor rnulaijarn 09.00 WIB s/d 17.00 WTB. 

5. Gambaran per Variabel 

Dalam penelitian ini, hubungan antar variabel merniliki model struktural 

yang memenuhi model : 
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l . Model reflektif dengan dua variabel eksogen yaitu : 

a. Kualitas Pelayanan (XI) dan 

b. Kualitas Komunikasi Personal (X2) 

2 . . Model formatif dengan dua variabel endogen yaitu : 

a. Kepuasan (Yl) dan 

b. Loyalitas (Y2) 

B. Hasil 

l. Penelitian Awal 

Peneliti melakukan uji kuesioner tahap awal dengan menyebarkan 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 I indikator keseluruhan kepuasan (harapan). Kuesioner 

awal terhadap 30 responden dapat dilihat pada lampiran 2. Peneliti menguji 

validitas dan reliabilitas data, namun diperoleh hasil validitas senilai - 0.264 (r 

hitung < 0.3) pada indikator Ioyalitas mengenai pertanyaan "Apabila ada 

penawaran dari konsultan merek lain yang lebih baik dibandingkan kantor 

konsultan merek A atau B apakah Anda akan pindah?" dengan pilihan rentang 

jawaban I .::. I • I • I • I • I • I - 1. Oleh karena hasil tidak valid, maka 

indikator loyalitas mengenai " tidak pindah" untuk selanjutnya tidak dipergunakan 

dalarn insturnen penelitian ini. 

Indikator mengenai pertanyaan "Secara keseluruhan, apakah konsultan 

merek telah memenuhi harapan Anda? " dengan pilihan rentang jawaban 
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I ::; I • I • I • • I • I --I juga tidak dipergunakan dalam penelitian 

ini karena indikator sama saja atau sudah diwakili dalam 22 indikator kualitas 

pelayanan. Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai cronbach alpha 0.752 (conbach 

alpa > 0.6) hal ini menunjukkan bahwa instrumen penelitian reliabel atau handal. 

Hasil uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada lampiran 3. 

2. Merancang model struktural PLS 

Model struktural PLS di bentuk dari perumusan masalah. Model struktural 

dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar 4.9 sebagai berikut: 

Keterangan : 

Xl : Kualitas Pelayanan 
K_ l : Menepatijanji 

Gambar4.9 
Model SEM dengan PLS 

K _ 2 : Bersungguh-sungguh membantu menyelesaikan masalah permohonan 
merek klien 

K_3 : Pelayanan permohonan tepat sejak awal 
K _ 4 : Mengajukan permohonan ke Direktorat Merek sesuai waktu yang 

dijanjikan 
K_5 : Pencatatan permohonan bebas dari kesalahan 
DT _1 : Memberitahu klien kapan layanan akan diberikan 
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DT _ 2: Melayani klien den gao segera 
DT 3: Konsultan merek bersedia membantu klien 
DT _ 4: Konsultan merek tidak pernah terlalu sibuk merespon pennintaan klieo 
J_ l : Karyawan konsultan merek mampu membuat klien percaya 
J 2 : Klien merasa aman 
J _ 3 : Karyawan Konsultan merek konsisten bersikap so pan 
J _ 4 : Karyawan konsultan merek mampu menjawab pertanyaan klien 
E_ l : Kantor Konsultan merek memberikan perhatian individual 
E _ 2 : Kantor Konsultan merek memiliki jam operasi yang nyaman 
E_3: Kantor Konsultan rnerek mernilik.i karyawan yang mernberikan perhatian 

personal 
E_ 4 : Kantor Konsultan merek rnengutarnakan kepentingan klien 
E_5: Kantor Konsultan rnerek memahami kebutuhan spesifik klien 
WF _1: Kantor Konsultan merek berpenampilan modern 
WF 2: Kantor Konsultan rnerek menarik 
WF _3: Karyawan Konsultan merek berpenampilan rapih 
WF _ 4: Materi layanan Konsultan merek berdaya tarik visual (pamflet atau 

laporan) 
X2 : Kualitas Komunikasi Interpersonal 
KKI _ l : Konsultan merek memiliki sikap terbuka 
KKI _ 2: Konsultan merek memahami pendapat klien 
KK1_3: Konsultan merek memberikan dukungan terhadap klien 
KKI_ 4: Konsultan rnerek merniliki sikap positif 
KKI_ 5: Konsultan merek menempatkan diri setara dengan klien 
Y l : Kepuasan 
Kep _1: Kl ien mengi nvestasi kan waktu 
Kep_2: Klien rnenjaga hubungan berkelanjutan 
Kep-3 : Klien percaya kepada profesionalisme Konsultan merek 
Kep_ 4: kl.ien ingin tetap terhubung walau terjadi pertentangan dengan 

Konsultan Merek 
Y2 : Loyalitas 
L_ l : Kl ien akan menceritakan hal positif 
L_2: Klien akan merekomendasikan kepada temanlkerabat/rekan bisnis 

Dari garnbar 4.9 dapat dilihat hubungan Xl ke K_ l , K_2, K_3, K_ 4, K_5, 

DT 1, DT 2, DT 3, DT 4, J 1, J 2, J 3, J 4, E 1, E 2, E 3, E 4, E 5, - - - - ---- - - - - -

WF _1, WF _ 2, WF _3, WF _ 4 merupakan hubungan outer model. Demikian juga 

hubungan dari X2 ke KKI_ l , KKI_2, KKI_3, KKI_ 4, dan KK1_5 merupakan 

hubungan outer model. Hubungan outer model yang terjadi disebut sebagai 

konstruk pengukuran yang bersifat reflektif. Dari gambar 4.1 juga dapat dilihat 

hubungan Kep_ l , Kep_2, Kep_3 dan Kep_ 4 ke Yl merupakan hubungan outer 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



67 

model. Demikian juga hubungan L _ 1, L _ 2 ke Y2 merupakan hubungan outer 

model. Hubungan outer model yang terjadi disebut juga sebagai konstruk 

pengukuran yang bersifat reflektif. Selanjutnya hubungan XI , X2, ke Yl, 

hubungan Yl ke Y2 dan hubungan X I, X2 ke Y2 merupakan inner model. 

Hubungap inner model dapat juga disebut sebagai konstruk pengukuran yang 

bersifat formatif. 

3. Evaluasi Model PLS 

Dalam penelitian yang menggunakan PLS, model PLS dievaluasi 

berdasarkan pengukuran prediksi yang bersifat non-parametrik. Evaluasi 

dilakukan terhadap dua hal yaitu menilai outer model dan menilai inner model. 

a. Evaluasi model pengukuran (outer model) 

Pengukuran indikator (outer model) untu.k indikator retlektif yang 

dilak-ukan dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat antara lain: 

convergent validity, discriminat validity, composite reliability, cronbach's 

alpha, significant of weight (cross loading) dan multicollinearity Pada 

gambar 4.10 dapat dilihat model SEM dengan PLS algorithm sebagai 

berikut : 

Gambar4.10 
Model SEM dengan PLS Algorithm 
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Berdasarkan gambar 4.10 dapat dilihat model SEM dengan PLS 

Algorithm dan model pengukuran (outer model) indikator retlektif yang 

akan dievaluasi sebagai berikut : 

1) convergent validity 

Dengan convergent validity, validitas indikator dapat dilihat dari 

outer loading masing-masing indikator variabel. Dimana nilai standard 

convergent validity > 0.7 dan nilai loading di bawah 0.7 harus dihapus 

dari model. 33 indiktor terdiri dari 5 indiktor dimensi keandalan, 4 

indikator dimensi daya tanggap, 4 indikator dimensi jaminan, 5 indikator 

dimensi empati dan 4 indikator dimensi wujud fisik. Pada tabel 4.2 dapat 

dilihat convergent validity 33 indikator sebagai berikut : 

Tabel4.2 
Convergent validity 33 variabel 

Kualitu 
K>aaUtaa 

Varillbel Pel•y~~nan 
Kumu olkasi JY-puuao Loyalit~ CoU.'\'ergeuc 

l ot .. rpenunal (VJ.) (n) Vlllidit) 
(Xl) 

(X2) 

K1 0,666 Tid11k Valid 

K2 0 ,579 Tidak Valid 

KJ 0,(,79 Tidnlc Valid 

K 4 0 ,727 Valid 

K5 0.7 79 Valicl 

DT 1 0,727 Vnlid 

DT 2 0 ,650 Tldak Valid 

D T 3 0,678 Tid•k Valid 

DT .. 0,388 Tld•k Valid 
.. 1 0 8 14 Valid 

1.1 2 0,806 V solid 

i.J:J 0 ,766 Vsolid 

J 4 0 ,743 Vrdid 

f: I 0,763 Vnlid 

E 2 0 ,620 T idMl< Valid 

E 3 0 ,698 Tidal< Valid 

f: .. 0,693 T idMk Valid 

11: s· 0 ,74 5 VRlid 

WP 1 0,578 T idak Valid 

WP 2 0,78J VMlid 

WF 3 0 625 Tidak Valid 
WP4 0 ,717 VRiid 

KKI J 0,86.7 Valid 

K KJ2 0 ,768 Valid 

K KI 3 0,840 V aUd 

KXI 4 0,848 V111id 

KKIS 0,811 V alid 

Kep _ I 1),910 V alid 
J(ep _ 2 0195 V alid 

Kep 3 0,801 V alid 

Kep_ 4 0,833 Valid 

L l 0,895 Valid 

L 2 0,907 Valid 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 
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Dari tabel 4.2 dapat dilihat beberapa variabel kualitas pelayanan 

tidak valid karena memilik.i nilai lebih kecil dari 0.7 antara lain: variabel 

kualitas pelayanan indikator item 1 ,2 dan 3; variabel daya tanggap 

indikator item 2,3 dan 4; variabel empati indikator item 2,3 dan 4 serta 

variabel wujud fisik indikator item 1 dan 3. Convergent validity juga 

dapat dilihat dari nilai AVE (Average Variance Extracted) dengan syarat 

nilai > 0.5. Pada tabel 4.14 dapat dilihat nilai AVE pada variabel kualitas 

pelayanan sebesar 0.488 dibawah syarat nilai sebesar 0.5. 

2) discrimina nt validity 

Discriminant validity memiliki tujuan untuk menguji apakah 

konstruk Iaten memiliki perbedaan dengan konstruk yang lainnya. Jika 

nilai discriminant validity tinggi maka menjadi indikasi bahwa konstruk 

tersebut berbeda dan mampu memberikan penjelasan atas fenomena yang 

diukur. Konstruk dinyatakan valid apabila nilai cross loading untuk 

setiap variabel lebih besar dari 0.7. Pada tabel 4.3 discriminant validity 

menunjuk.kan nilai berikut : 

Tabel4.3 
Discriminant validity 

" .:.:·~ Kualltas 
KUalltu 

Varlabel Pelayanan l<omunikasi t<.puuan Loyalltas 
Interpersonal (Y1) (Y2) 

(X1) 
(X2) 

Kl,lllltas Pelaranan (X1J ,, 0,698 0,600 0,503 

Kalalltas KAiaunlkall lnltl'pltiOMI (l2) 0,828 0,662 

Kapu~•n (Y1) 0,836 

Loyalltu (Y2} 0,350 0,482 0,521 0,901 

Surnber: SmartPLS Report Algonthm 

Dari tabel 4.3 dapat dilihat nilai variabel kualitas pelayanan (0.698), 

kualitas komunikasi interpersonal (0.828), kepuasan (0.836) dan loyalitas 

(0.901) lebih besar dari korelasi masing-masing konstruk. Dari keempat 
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variabel, variabel kualitas pelayanan memiliki nilai discriminant validity 

kurang dari 0.7. 

3) composite reliability dan cronbacb's alpha 

Variabellaten diukur reliabilitasnya dimana nilai yang reliabel harus 

diatas 0.7. Pengukuran reliabilitas variabel Iaten mencakup: composite 

reliability dan cronbach's alpha. Hasil ini dapat dilihat pada SmartPLS 

report algorithm construct reliability and validity. Berikut tabel 4.4 

menunjukkan composite reliability dan cronbach's alpha: 

Tabel4.4 
Co mpos1te rehab1hty dan cronbach's alpha 

'"; · Average 

Variabel 
Cronbach's 

rho_A 
Com posit. Varianoe 

Alpha ~liability Extracted ... - (AVEj_ 
t<-puasan 'll 0 ,866 0 ,864 0 ,902 0 ,699 

Kualitas Komunlkasllnterperwnal 0 ,886 0 ,889 0,916 0,886 

Kualltas Pelayanan 
' ' 

0 ,949 0 ,864 0 ,864 0 ,488 

Loyalltas 0 ,768 0,770 0,8$ 0,812 

Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

Dari tabel 4.4 dapat dilihat bahwa nilai composite reliability lebih 

besar dari 0.7 dan cronbach's alpha juga diatas 0.7. Hasil ini 

menunjukkan model mempunyai akurasi dan ketelitian yang sangat baik. 

Berdasarkan uji convergent validity, discriminant validity, uji composite 

reliability dan cronbach 's alpa dapat disimpulkan bahwa model 

pengukuran (outer model) indikator reflektif secara keseluruhan val id 

dan reliabel. 

4) Significant of weight (cross-loading) 

Significant of weight (cross loading) dapat dilal'Ukan untuk menguji 

indikator formatif untuk mengetahui apakah konstruk Iaten memiliki 

perbedaan dengan konstruk yang lainnya. Dikatakan valid apabila nilai 

loading dari masing-masing item terhadap konstruk lebih besar daripada 
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nilai cross-loading. Tabel 4.5 menunjuk.kan·cross-loading untuk variabel 

kualitas pelayanan sebagai berikut : 

Tabel4.5 
c I di ross oa . bel kual" ngvana 1tas pel a anan 

,KQ~it.s~.-i tf.'·t ..!. "'·;· " ;•' 
Ku.UU. 

v.nnl ~~ KoiiiUDikatl ~ ...... - Loyalite Cross 
IDtertwno..il (YI) (Yl) Lo.tiag (Xl) (Xl) . ;,. ~ 

K 1 0666 0,338 0.305 0.341 Valid 
Kl 0,519 0418 o;m 0.3 14 Valid 
KJ OP79 0,326 0.268 0179 Valid 
K~{ om 0.404 0;1.67 0135 Valid 
K5 0779 0!195 0,366 0,326 Valid 
DT 1 om 0,409 0,30"1 0,22S Valid 
DT 2 ~· ,,. 06SO 0315 0.264 0.301 Valid 
DTJ 0678 0382 0.262 0.034 Valid 
DT4 0.388 0188 O.OSI 0.001 Valid 
J J ~ 0,814 0445 0.429 0.248 Valid 
Jl 0,806 0.500 0336 0 194 Valid 
J ) 0.766 0,.50(i o.2n 01211 Valid 
J 4 0743 0554 0448 0.311 Valid 
E 1 0763 0,.521 0,358 0197 Valid 
El 0620 0,519 0322 OJ37 Valid 
E 3 0698 0.538 0447 0 160 Valid 
£4 0.693 0.525 0.339 0 lSI Valid 
E5 0745 0!198 0437 0324 Valid 
WF 1 0.578 0426 0.372 0335 Valid 
WF 2 1: · 0783 0.570 0436 0.328 Valid 
WFJ 0,625 Opl9 0,312 0,218 Valid 
WF 4 0717 042A 0.38.5 0,310 Valid 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Pada tabel 4.5 dapat dilihat bahwa nilai loading dari setiap indikator 

kualitas pelayananan terhadap konstruk lebih besar daripada nilai cross-

loading. Pada tabel 4.6 dapat dilihat tabel cross loading variabel kualitas 

komunikasi interpersonal sebagai berikut: 

Tabel4.6 
c · b 1 k r k "k .. t ross oa mg van a e ua 1tas omuru as1 m erpersona 

Kualitas -
Kualitas 

Variabel Pelayanan 
Komunikasi Ke.puMan Lo)'alitas .Cro•s 
Inttrpeno~~ i ~l.. (l't) (1'2) .LOIC(iDg 

(Xl) 
(Xl ·_,, >' 

.KKil 0553 0867 0597 0412 Valid 
KKI 2 0504 0,768 0506 0,293 Valid 
KKJ 3 0581 0840 0558 0431 Valid 
KKJ 4 0490 0,848 0563 0,388 Valid 
KKI 5 0600 0811 0511 0455 Valid 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Pada tabel 4.6 dapat dilihat bahwa nilai loading dari setiap indikator 

kualitas komunikasi interpersonal terhadap konstruk lebih besar daripada 
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nilai cross-loading. Pada tabel 4.7 dapat dilihat cross loading untuk 

variabel kepuasan sebagai berikut : 

Tabel4.7 
C d. . b I k ross oa mg vana e epuasan 

,.;:·, 
Kualitas 

li' Kualitas 
Komunikasi Kcpuasan Loyalitas Cross Variabel Pelayanan 

(XI) . lnterpe~onal {Yl) (\!2) Loa4'-ng 
(X2) 0 

Ke p_ 1 0457 0623 0~10 0,497 Valid 
Kep_ 2 0459 0_.532 0795 0,380 Valid 
K e p_ 3 0,357 0570 0 801 0,326 Valid 
K e p_ 4 0405 0487 0833 0.523 Valid 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Pada tabel 4.7 dapat dilihat bahwa nilai loading dari setiap indikator 

kepuasan terhadap konstruk lebih besar daripada nilai cross-loading. 

Pada tabel 4.8 dapat dilihat cross loading untuk variabelloyalitas sebagai 

berikut: 

Tabel4.8 
ross oa mg vana e oya ttas C I d. . b ll l" 

- Kualitas 
Kualitas 

va.iabel Pelayanan 
Komunikas i Kepuasan Loyalitas Cross 

Inter-personal (Yl) (\'2) Loading 
(Xl ) 

(X2) -
L 1 0292 0443 0442 0895 Valid 
L 2 0337 0426 0496 0,907 Valid 

Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

Pada tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai loading dari setiap indikator 

loyalitas terhadap konstruk lebih besar daripada nila i cross-loading . Pada 

tabel 4.5, 4.6, 4.7 dan 4.8 dapat dilihat ni lai loading dari masing-masing 

item terhadap konstruk lebih besar daripada nilai cross-loading hal ini 

menunjukkan tidak terdapat pennasalahan pada discriminat validity. 

5) Multicollinearity 

Multicollinearity dapat di lakuk:an untuk menguji indikator reflektif 

Multicollinearity diuji untuk mengetahui indikator reflektif mengalami 
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multicollinearity dengan nilai VIF antara 5-10. Pada tabel 4.9 nilai outer 

VIF sebagai berikut: 

V.n'abel VIF 
K 1 3731 
K2 2.907 
K.a, 3 170 
K4 3011 
K s ~ 3,973 
D '( J 3,527 
DT 2 3071 
DT 3 3725 
D'&-4 1,731 

Varia~ I 
E 1 
El 
E.:,:J, 
E4 
E5 
l "l . 
l l 
J 3 
l 4 

Tabel4.9 
Outer VlF 
VlF Vari~ 

3494 WF 1 
3875 WF 2 
3 093 Wlf_ 3 ; 

5 467 WF 4 
6.785 KKJ 1 
6,032 KKl,~ 
5,335 KKIJ 
4 502 KK1 4 

5,5 18 KK1 s 
Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

VII' Variabel VIF 
2,771 Kep_l 2.98? 
3980 Keii 2 1.852 
3 775 Kep_3 2,02 1 
4,7'17 Kep_4 1,930 
3 140 L 1 I 637 

1,958 Ll 1,637 
2,410 
2,806 
2,101 

Berdasarkan tabel 4.9 dapat dilihat pada indikator E_4, E_5, J_ l, 

J_2 dan J_ 4 mengalami multicoll inearity. 

b. Evaluasi model struktural (inner model) 

Pada gambar 4.11 dapat dilihat model SEM dengan PLS setelah 

bootstrapping sebagai berikut : 

I(.. I 

' .l 

•U 

K.• 
o:..s 

Dl_l 

Of.l 

Of.) 

or.• 
,_, 
l..l 
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Model SEM dengan PLS Bootstrapping 
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Berdasarkan pada gambar 4.11 dapat dilihat nilai t-statistik dengan 

melihat tabel path coefficient pada SmartPLS Report bootstrapping. Model 

struktural (inner model) dalam PLS dapat dievaluasi apakah model yang 

dibentuk robust dan akurat yaitu dengan mengukur nilai R-Squares, Q2
, GoF 

dan multicollinearity. 

1) R Square 

Nilai R-Square pada setiap variabellaten endogen yang merupakan 

kekuatan prediksi dari model struktural (inner model). Jika nilai R

Squares 0.67 menunjukkan model kuat, nilai R-Square 0.33 

menunjukkan model moderat dan nilai R-Square 0. 19 menunjukkan 

modellemah untuk variabel endogen. Pada tabel 4 .10 dapat dilihat nilai 

R-Squares Yl dan Y2 menunjukkan model moderate sebagai berikut : 

Tabel4.10 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat dilihat bahwa R Square variabel 

kepuasan (Yl) bernilai 0.446 dan variabelloyalitas (Y2) bemilai 0.305. 

Dengan demikian, nilai R Square menunjukkan model moderate. 

2) Q2 (predictive relevance) 

Penggujian model struktural (inner model) langkah kedua dengan 

menghitung nilai Q2 (predictive relevance) menggunakan rurnus: 

Q2 = l-(1-R2)(1-R22
) ...... . (1-Rp2

) 

Q2 = t-(l -0.446XI-0.305) 

Q2 
= I-(0.554X0.695) 
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Q2 = 1-0.38503 

Q2 
= 0.615 

Dengan dernikian, Q2 (predictive relevance) = 61,5%. 

3) Goodness of Fit (GoF) 

75 

Pengujian model struktural (inner model) Langkah ketiga dengan 

menghitung nilai Goodness of Fit (GoF) sebagai berikut : 

GoF = ~( average AVE) X (average R2
) 

GoF = ~ 0.671 x 0.3755 

GoF = 0.502 

Menurut Tenenhau dalam Husein (2015) dikatakan bahwa GoF kecil = 

0.1, GoF medium = 0.25 dan GoF besar = 0.38. Hasil GoF sebesar 0.502 

menunjukkan GoF berada dikategori besar. 

4) Multicollinearity 

Multicollinearity dapat diuji untuk mengetahui model inner apakah 

mengalami multicollinearity dengan ni lai VIF antara 5-10. Pada tabel 

4. 11 nilai inner VIF sebagai berikut: 

w -
Varia bel 

~r 
" 

Kualilas Pelayanan (X1) 

KQIIItas Komunlbll "*rpe~IIX2J 
Kapul•n cY11 
LcMIItas (\"21 · · i: · ~ 

Tabel4.11 
Inner VlF 

Kualitas 
Pelayanan 

(X1) 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Kualltas 
Komunlkall Kep1111an Loyalltas 

lnterpertOnal cY11 (V2) 
lx21 

1,772 1,796 

1,772 2,381 

1,804 

Berdasarkan tabel 4.11 dapat dilihat bahwa model inner tidak 

mengalami multicollinearity. Dengan demikian, berdasarkan hasil R-

Squares, Q2
, GoF dan multicollinearity dapat disimpulkan pengujian 
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hipotesa dapat dilanjutkan karena model yang dibentuk robust dan 

akurat. 

c. Evaluasi Outer model (weight of loading) 

Pada tabel 4.12 dapat dilihat output yang menjelaskan hubungan antara 

variabellaten dengan indikator-indikatomya sebagai berikut : 

Tabel 4.12 
Outer model (weight of loading: keandalan 

Klallll Kualitas 

Varilbel re..- KO.manikai Kepouan Loyllitas Coave~Jeat Cross Uj 
(XJ) ,, loterpenooal (\'1) (\'2) \'alidity l.ollliD&, Si&IIUblli 

(X2) 
K l 0,666 Tidal.. ,-alid Valid Signifikan 

K 2 0,519 TidakValid Valid Signifikan 

KJ 0,679 Tldak Valid Valid Signifi.kan 

K_4 0,727 Valid Valid Signifikm 

KS 0,779 Valid Valid Signifikan 

Sum ber: SmartPLS Report Algonthm 

Berdasarkan hasil tabel 4.12 dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) K_ l (Bila konsultan merek berjanji untuk melakukan sesuatu pada waktu 

yang ditentukan, mereka akan menepatinya) memiliki hubungan yang 

positif sebesar 0.666 terhadap kualitas pelayanan. 

2) K_2 (Konsultan merek bersungguh-sungguh membantu menyelesaikan 

masalah permohonan pendaftaran merek yang dihadapi klien) memiliki 

hubuogan yang positif sebesar 0.579 terhadap kualitas pelayanan. 

3) K_3 (Konsultan merek memberikan pelayanan permohonan pendaftaran 

merek secara tepat sejak awal) memiliki hubungan yang positif sebesar 

0.679 terhadap kualitas pelayanan. 

4) K_ 4 (Konsultan merek mengaj ukan permohonan pendaftaran merek ke 

Direktorat Merek sesuai waktu yang dijanjikan) memiliki hubungan yang 

positi f sebesar 0. 727 terhadap kualitas pelayanan. 
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5) K _5 (Pencatatan pennohonan pendaftaran merek harus bebas dari 

kesalahan) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.779 terhadap 

kualitas pelayanan. 

Berdasarkan lima indikator keandalan, semua nilai loading bemilai positif 

dan yang paling rendab dibawah 0.7 adalah bila konsultan merek berjanji 

untuk melakukan sesuatu pada waktu yang ditentukan, mereka akan 

menepatinya, konsultan merek bersungguh-sungguh membantu 

menyelesaikan masalah permohonan pendaftaran merek yang dihadapi klien 

dan konsultan merek memberikan pelayanan permohonan pendaftaran 

merek secara tepat sejak awal. Pada tabel 4. 13 dapat dilihat outer model 

(weight ofloading) daya tanggap sebagai berikut : 

Tabel4.13 
Outer model (weight of loading) daya tanggap 

Kulitas 
Kualitas 

Variabel Pel~'lnan 
Komunikasi Kepuasan Loyalilas Convergent Cross Uji 

(X.l) 
Interpersonal (Yl) (Y2) Validity Loading Signi6kansi 

(X2) 

DT 1 0,727 \ alid VaiXI SJgll{ikan 
DT 2 0,650 Tidltk Valid Valil Signifikan 
DJ3 0,678 Tidak Valid VaiXI Signlbn 
DT 4 0,388 Tidak Valid Valil S¥mifikan 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Berdasarkan tabel 4.13 dapat diuraikan sebagai berikut : 

6) DT_ l (Konsultan merek akan memberitahu klien kapan persisnya 

layananan akan diberikan) merniliki hubungan yang positifsebesar 0.727 

terhadap kual itas pelayanan. 

7) DT_2 (Konsultan merek akan melayani klien dengan segera) memiliki 

hubungan yang positifsebesar 0.650 terhadap kualitas pelayanan. 

8) DT_3 (Konsultan merek selalu bersedia membantu klien) merniliki 

hubungan yang positif sebesar 0.678 terhadap kualitas pelayanan. 
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9) DT _ 4 (Konsultan rnerek tidak akan pemah terlalu sibuk untuk merespon 

perrnintaan klien) rnerniliki hubungan yang positif sebesar 0.388 terhadap 

kualitas pelayanan. 

Berdasarkan keempat indikator daya tanggap, sernua nilai loading bemilai 

positif dan yang paling rendah dibawah 0.7 adalah konsultan merek akan 

melayani klien dengan segera, konsultan merek selalu bersedia membantu 

klien dan konsultan rnerek tidak akan pemah terlalu sibuk untuk merespon 

permintaan klien. Pada tabel 4.14 dapat dilihat outer model (weight of 

loading) jaminan sebagai berikut : 

Tabel 4. 14 
Outer model weight of loading j aminan 

KUIIitas 
Kualitas 

Variabtl Pellyuaa 
Komunikui Kepuasaa Lo)'llitu Conver&eot Cross Uji 

Interpenoaal (Yl) (Y2) Validity Loading Sigaiftansi 
(XI) .. (Xl) 

~- l 0,814 Valid Valil SRoifbn 
J l 0,806 Valid Va!KI S~n 

J 3 0,766 \'a lid Va!XI S~n 

~ 4 0,743 Valid Vald Signfun 
Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Berdasarkan tabel4.14 dapat diuraikan sebagai beri kut : 

1 0) J _ l (Perilaku karyawan konsultan merek mampu membuat klien 

percaya untuk mengaj ukan permohonan pendaftaran merek kepada 

mereka) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.814 terhadap 

kualitas pelayanan. 

ll ) J_2 (Klien merasa aman bertransaksi dengan konsultan merek) memiliki 

hubungan yang positif sebesar 0.806 terhadap kualitas pelayanan. 

12) J_3 (Karyawan konsultan merek konsisten bersikap sopan terhadap 

klien) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.766 terhadap kualitas 

pelayanan. 
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13) J_ 4 (Karyawan konsultan merek mampu menjawab pertanyaan-

pertanyaan Klien mengenai permohonan pendaftaran merek) memilik.i 

bubungan yang positif sebesar 0. 743 terhadap kualitas pelayanan. 

Berdasarkan empat indikator jaminan, semua nilai loading bernilai positif 

dan diatas 0.7. Pada tabel4.15 dapat dilihat outer model (weight of loading) 

empati sebagai berikut : 

Tabel4.15 
Outer model'weight ofloadin ~) empati 

l<luiiQa ' ~ ' 
Kalital 

J(omaaikati Kepuua Loyalitas Coavetgellt Croll U,R Variabel PelayUIII 
(Xl) 

loterpenoal (Yl) (\'2) Validity lAia.dia& Sl&oiikaosi 
(X2) ~ 

El 0,763 \'a lid Valii Si!!nifbn 
E l 0,620 Tidak Valid Valii Signifbn 
E3 0,698 Tidak Valid Valil s~ 
E4 0,693 Tidak Valid Valil Signifbn 

ES 0,745 Valid Valii Signfun 
Swnber: SmartPLS Report Algonthm 

Berdasarkan tabel 4.15 dapat diuraikan sebagai berikut : 

14) E_ l (Kantor konsultan merek memberikan perhatian individual kepada 

klien) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.763 terhadap kualitas 

pelayanan. 

15) E_2 (Kantor konsultan merek memiliki jam operasi yang nyaman bagi 

semua klien) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.620 terhadap 

kualitas pelayanan. 

16) E_3 (Kantor konsultan merek memiliki karyawan yang memberikan 

perhatian personal kepada para klien) memiliki hubungan yang positif 

sebesar 0.698 terhadap kualitas pelayanan. 

17) E_ 4 (Kantor konsultan merek akan selalu mengutarnakan kepentingan 

klien) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.693 terhadap kualitas 

pelayanan. 
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18) E _5 (Karyawan konsultan merek akan memahami kebutuban spesifik 

para klien) memiliki hubungan yang positif sebesar 0. 745 terhadap 

kualitas pelayanan. 

Berdasarkan lima indikator empati, semua nilai loading bemilai positif dan 

nilai yang berada dibawah 0.7 adalah kantor konsultan merek memiJiki jam 

operasi yang nyaman bagi semua klien, kantor konsultan merek memiliki 

karyawan yang memberikan perhatian personal kepada para klien dan 

kantor konsultan merek akan selalu mengutamakan kepentingan klien. Pada 

tabel 4.16 dapat dilihat outer model (weight of loading) wujud fisik sebagai 

berikut : 

Tabel4. l6 
Outer model weight of loading: wujud fisik 

Kaalitas 
Kluilitm 

Variabel Peblyanao Konamikasi Ke~· ~yllifas C.VerpiiC Cross u; 
lnterpenonal (YJ) (\'1) Vllillily l.eMia& Sipi&basi (XI) 

{X2) 

WF l 0,578 Tldak Valid Valkf S~n 
WF ·'l 0,783 Valid Valkf S~n 

WF 3 0,625 Tidak Valid Valkf Sii!Jlifbn 
WF 4 0,717 Valid Valkf Signifbn 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Berdasarkan tabel 4.16 dapat diuraikan sebagai berikut : 

19) WF _1 (Kantor konsultan merek merniliki peralatan yang berpenampilan 

modem) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.578 terhadap 

kualitas pelayanan. 

20) WF _2 (Kantor konsultan merek tampak menarik) memiliki hubungan 

yang positif sebesar 0. 783 terhadap kualitas pelayanan. 

2 1) WF _3 (Karyawan konsultan merek berpenampi lan rapi) memiliki 

hubungan yang positif sebesar 0.625 terhadap kualitas pelayanan. 
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22) WF _ 4 (Materi-materi berkaitan dengan layanan konsuJtan merek 

(seperti pamflet atau laporan berdaya tarik visual) memiliki hubungan 

yang positif sebesar 0. 7 17 terhadap kualitas pelayanan. 

Berdasarkan em pat indikator wujud fisik, semua loading bemilai positif dan 

nilai yang rendah dari 0. 7 adalah kantor konsultan merek memiliki peralatan 

yang berpenampilan modern dan karyawan konsultan mcrek berpenampilan 

rapi Pada tabel 4.17 dapat dilihat outer model (weight of loading) kualitas 

komunikasi interpersonal sebagai berikut : 

Tabel4.17 
Outer model (weight of loading) kualitas komunikasi interpersonal 

l<ualitas 
Kualitas 

Variabcl Pcl~-anan 
KomuoiJasi Kepuasan Loyalitas Convergent Cross Uji 

(XI) Interpersonal (Yl) {Yl) Validity Loadiug S¢oi.6Jwui 
00) 

KKII 0,867 Valid Valid Simifikan 
KKil 0,768 Valid Valid S1!nifikan 
KKIJ 0,8~0 Valid Valid SWrifibn 
KKI4 0.8~8 Valid Valid Sirorifikan 
((I([ s 0,811 Valid Valid Sil!nifikan 
Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

Berdasarkan tabel 4. 17 dapat diuraikan untuk kualitas komunikasi 

interpersonal (KKI) sebagai berikut : 

23) KKI_ l (Konsultan merek memiliki sikap terbuka menerima masukan 

dari Klien yang mengurus permohonan pendaftaran merek) memiliki 

hubungan yang positif sebesar 0.867 terhadap kualitas komunikasi 

interpersonal. 

24) KKI_2 (Konsultan merek memahami pendapat klien yang mengajukan 

permohonan pendaftaran merek) memiliki hubungan yang positif 

sebesar 0.768 terhadap kualitas komunikasi interpersonal. 

25) KKI_3 (Konsultan merek memberikan dukungan terhadap klien dalam 

menghadapi masalah mengurus permohonan pendaftaran merek) 
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memililci hubungan yang positif sebesar 0.840 terhadap kualitas 

komurukasi interpersonal . 

26) KKI _ 4 (Konsultan merek memiliki sikap positif terhadap klien yang 

mengurus permohonan pendaftaran merek) memiliki hubungan yang 

positif sebesar 0.848 terhadap kualitas komunikasi interpersonal . 

27) KKI _5 (Konsultan merek menempatkan diri setara dengan klien yang 

mengurus permohonan pendaftaran merek) memiliki hubungan yang 

positif sebesar 0.811 terbadap kualitas komunikasi interpersonal. 

Berdasarkan lima indikator kualitas komunikasi interpersonal , semua nilai 

loading bernilai positif dan tidak ada yang dibawah 0. 7. Pada tabel 4. 18 

dapat dilihat outer model (weight of loading) kepuasan sebagai berikut : 

Tabel4.18 
Outer model (weight of loading) kepuasan 

iwllw Ku.utM I . .. 
Variabel Pelayuwl 

Koiiii.BIIkul Kepua111n Loyalitas Coavergent Ctou Uji 
lnte rpe nonal (\'1) (\'2) Validity Loading Slgnilkansl 

(XI) 
(X2) 

Kep_ t 0,9 l0 Valid Vdd s~ 
Kep_ 2 0,795 Valid Valkl S~n 
Kep_J 0,801 V.Uid Vaid S~lkan 
Kep_ 4 0,833 Valid Vaid SWU~ikan 

Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

Berdasarkan tabel 4.18 dapat diuraikan kepuasan sebagai berikut: 

28) Kep_ l (Saya akan menginvestasikan waktu dalam mengurus 

permohonan pendaftaran rnerek dengan konsultan rnerek) memi liki 

hubungan yang positif sebesar 0.910 terhadap kepuasan. 

29) Kep_2 (Saya akan menjaga hubungan berkelanjutan mengurus 

permohonan pendaftaran rnerek dengan konsultan rnerek) memiliki 

hubungan yang positif sebesar 0. 795 terhadap kepuasan. 
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30) Kep_3 (Saya percaya kepada profesionalisme konsultan merek dalam 

mengurus permohonan pendaftaran merek) memiliki hubungan yang 

positifsebesar 0.801 terhadap kepuasan. 

3 1) Kep _ 4 (Say a in gin tetap terhubung walau terjadi pertentangan 

kepentingan dalam mengurus permohonan pendaftaran merek) 

memiliki hubungan yang positif sebesar 0.833 terhadap kepuasan. 

Berdasarkan em pat indikator kepuasan, semua nilai kepuasan bernilai positif 

dan tidak ada nilai dibawah 0.7. Pada tabel 4.19 dapat dilihat outer model 

(weight of loading) dimensi loyahtas dengan dua indikator sebagai berikut : 

Tabel4.19 
uter m e wetgl to 0 tn oy: o odl( · n flacr ) l ali tas 

Kualitas 
Kualitls 

"' 
Van.bel Pellyuaa 

Komunikasi Kepuasaa I..o,.litas Coavercent Cross Uj 

(Xl) IDCerpenollll (Yl) I~ (\'l) Validity Loldiac Si&ni&bui 
00) 

L 1 0,895 Valid Vai;I SWUfbn 
L2 0,907 \'alid Vafd SP!bn 

Sumber: SmartPLS Report Algonthm 

Berdasarkan tabel 4.19 dapat diuraikan untuk loyalitas sebagai berikut : 

32) L_ l (menceritakan hal-hal yang positif tentang konsultan merek) 

memiliki hubungan yang positif sebesar 0.895 terhadap kepuasan. 

33) L _ 2 (merekomendasikan Konsultan merek kepada tema:n!kerabat/rekan 

bisnis) memiliki hubungan yang positif sebesar 0.907 terhadap 

kepuasan. 

Berdasarkan dua indikator loyalitas, semua loading bernilai positif dan tidak 

ada nilai dibawah 0.7. 
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d. Latent variable correlation (INC) 

Merupakan output yang menjelaskan hubungan antar variabel Iaten . Pada 

tabel 4.20 dapat dilihat sebagai berikut : 

Tabe14.20 
Latent variable correlation (L VC) 

Sumber: SmartPLS Report Algorithm 

Berdasarkan tabel 4.20 dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) Kualitas pelayanan (X I) memiliki hubungan 0.503 dengan kepuasan 

(Yl). 

2) Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki hubungan 0.662 dengan 

kepuasan (Yl ). 

3) Kualitas pelayanan (XI) memiliki hubungan 0.350 dengan loyalitas (Y2). 

4) Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki hubungan 0.482 dengan 

loyalitas (Y2). 

5) Kepuasan (Y l) memiliki hubungan 0.521 dengan loyalitas (Y2). 

e. Path coefficient (PAT H) 

Path coefficient merupakan output yang menjelaskan pengaruh variabel 

Iaten. Pada tabe14.21 dapat dilihat path coefficient sebagai berikut : 

Tabel 4.21 
Path Coefficient 

Sumber: SmartPLS Report Bootstrapping 
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Berdasarkan tabel4.21 dapat diuraikan sebagai berikut : 

1) Kualitas pelayanan (Xl ) memiliki pengaruh 0.117 terhadap kepuasan 

(YI). 

2) Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki pengaruh 0.584 

terhadap kepuasan (Y 1) . 

3) Kualitas pelayanan (XI) memiliki pengaruh 0.014 terhadap loyalitas 

(Y2). 

4) Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki pengaruh 0.235 

terhadap loyalitas (Y2) 

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

Pengaruh langsung/tidak langsung masing-masing variabel berdasarkan 

pada model SEM PLS Algorithm dapat rangkum pada tabel 4.22 sebagai 

berikut: 

Tabe14.22 
P hI I .d k I engaru angsung1 tt a angsung 

Pengaruh 

No Path langsung Tidak langsung 

1 Kualitas Pelayanan -> loyalitas YA YA (Melalui Kepuasan) 

2 Kualitas Komunikasi Interpersonal -> l oyalitas YA VA (Melalui Kepuasan) 

3 Kepuasan -> loyalitas VA -
Sumber: Rangkuman peneliti 

Pada tabel 4.22 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 pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas yang di 

mediasi oleh kepuasan. Pada tabel 4.23 dapat dilihat nilai pengaruh 

langsung/tidak langsung sebagai berikut: 
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Tabel 4.23 
Nilai pengaruh langsunr'tidak langsung 

No. Path 
Pengaruh Pengaruh 

langsung Tidak langsung Total 
1 Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 0,014 0,042 0,056 

2 Kualitas Komunikasi Interpersonal-> Loyalitas 0,235 0,210 0,445 
3 Kepuasan -> Loyalitas 0,359 0,359 

.. 
Sumber: Perhitungan manual penehti 

Pada tabel 4.23 dapat dilihat bahwa nilai pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas hanya sebesar 0.014 dan nilai pengaruh tidak 

langsung sebesar 0.042 (= 0.117 x 0.359). Sehingga, total pengaruh 

langsung dan tidak langsung menjadi sebesar 0.056. Kualitas komunikasi 

interpersonal memiliki nilai pengaruh langsung 0.235 terhadap loyalitas dan 

pengaruh tidak langsung 0.210 (=0.584 x 0.359) terhadap loyalitas. 

Sehingga, total pengaruh langsung dan tidak langsung menjadi sebesar 

0.445. Kepuasan memiliki nilai pengaruh langsung sebesar 0.359 terhadap 

loyalitas. Nilai pengaruh langsung dan tidak langsung pada tabel 4.28 yang 

diperoleh secara hitungan manual dapat dibandingkan kecocokan hasilnya 

menggunakan SmartPLS Report Bootstrapping total efTect. Pada tabel 4.24 

dapat dilihat SmartPLS Report Bootstrapping total effect sebagai berikut : 

Tabel4.24 
T t I Effi t PLS B t tr oa ec 00 s appmg 

~-~ St..aanl 
T Stali11ics 

Variabel s:_e, Me• Dtviltia (IOISTI)£\1) PVIiaes 
.. .- ,• (M) (S'I'DEV) 

Kullilas PtlqaMn ~11,. ~an (Y1) 0,11 0,150 0,110 1,06:! 0,288 

Kullitis KonlliiWi lllltrpersonal (X2) .. Klpua• n ('tl) o.~ 0,562 0,133 -4,388 0,000 

Kullills PlfiJIIIIft IX1) .. Lo,llitls ~ 0,05E 0,083 0,13-4 0,-41S 0,676 

Kulfllls Konlllribll lllltrperaonal (X2) .. Loyalitas(n) 0,-4('i 0,431 0,146 3,040 0,002 

Ktpuaan (Y1) ,.l.ofllilu('/2) 0,351l 0,357 0,132 2,715 0,007 

Swnber: SmartPLS Report Bootstrappmg 

Berdasarkan tabel 4.24 dapat dilihat nilai pengaruh total kualitas 

pelayanan 0.056 terhadap loyalitas, nilai pengaruh total variabel kualitas 
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komunikasi interpersonal 0.445 terhadap loyalitas dan nilai pengaruh total 

kepuasan 0.359 terhadap loyalitas hasilnya sama dengan perhitungan 

manual peneliti. Pada tabel 4.25 dapat dilihat total indirect effect sebagai 

berikut: 

Tabel4.25 
Total Indirect Effect PLS Bootstra 

0,042 0,053 

Ka•••• .... ,...... (X2J ~ ~(Y2J 0,210 0,202 
n (Y1) ~ L~lillls (Y2) 

Sumber: SmartPLS Report Bootstrapping 

0,0«1 

0,095 

0,91 0,369 

2,200 0,02& 

Berdasarkan tabel 4.25 dapat dilihat bahwa nilai pengaruh tidak 

langsung kualitas pelayanan sebesar 0.042 terhadap loyalitas dan pengaruh 

tidak langsung kualitas komunikasi interpersonal sebesar 0.210 hasilnya 

sama dengan perhitungsn manual peneliti. Peneliti juga menghitung 

prosentase besamya pengaruh masing-masing variabel berdasarkan 

perkalian path coefficient dan LYC yang dapat dilihat pada tabel 4.26 

sebagai berikut : 

p 
Tabel4.26 

tas rosen e pengaru h 
Prosentase Pengaruh 

No. Path 
langsung Tidak langsung 

1 Kualitas Pelayanan -> loyalitas 0,49% 5,90% 

2 Kualitas Komunikasi Interpersonal -> loyalitas 11.32% 38,68% 

3 Kepuasan -> Loyalitas 18,72% 

Total 30,52% 44,58% 
.. 

Sumber: Perhitungan manual penehh 

Prosentase 
Pengaruh 

Total 
6,39% 

50,00% 
18,72% 

75,10% 

Berdasarkan tabel 4.26 dapat dilihat total prosentase pengaruh langsung 

sebesar 30,52% dan total pengaruh tidak langsung 44,58%. Hal ini dapat 

dilakukan crosscek dengan melihat nilai R-square yang juga bernilai 0.305 
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dan 0.446 sesuai pada tabel 4.10 R-Square balaman 74. Berdasarkan data 

pada tabel 4.23, dan 4.26 dapat diuraikan sebagai berikut : 

a. Kualitas pelayanan (Xl) memiliki nilai pengaruh langsung 0.014 atau 

0.49% dan pengarub tidak langsung 0.042 atau 5.90% terhadap loyalitas 

(Y2). Sebingga, total pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

sebesar 0.056 atau 6.39%. 

b. Kualitas komunikasi interpersonal (X2) memiliki nilai pengaruh Iangsung 

0.235 atau 11 .32% dan pengaruh tidak langsung 0.210 atau 38.68% 

terhadap loyalitas (Y2). Sehingga, total pengaruh kualitas komunikasi 

interpersonal terhadap loyalitas sebesar 0.445 atau 50%. 

c. Kepuasan (Yt) memiliki pengaruh 0.359 atau 18.72% terhadap loyaJitas 

(Y2). 

f. Peogujiao Hipotesis 

Berdasarkan pada gambar 4.12 halaman 74 mengenai model sem pis 

bootsrapping, t-statistik dapat digunakan untuk menguji hipotesis. Dengan 

jumlah sampel yang diuji 90 dan diperoleh nilai outer loading pada tabel 

4.27 dapat dilihat sebagai berikut : 

Tabel 4.27 
Total effect (Mean, STDEV, T-Statistic) PLS Bootstrappin 

Berdasarkan data pada tabel 4.27 dapat diuraikan basil pengujian 

hipotesis kedua hiogga keenam sebagai berikut : 
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1. Hubungan antara kualitas pelayanan (Xl) dengan kepuasan (Yl) adalah 

tidak signjfikan dengan T-statistik sebesar 1.063 (<1.96) dengan nilai 

original sarnpel 0.117. Hal ini menunjukkan arah hubungan antara 

kualitas pelayanan (X l) dengan kepuasan (Yl ) adalah positif 

2. Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan 

kepuasan (Yl) adalah signifikan dengan T-statistik sebesar 4.388 (> 1.96) 

dengan nilai original sampel positif 0.584. Hal ini menunjukkan arah 

hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan 

kepuasan (Y 1) positi f. 

3. Hubungan antara kualitas pelayanan (X I) dengan loyalitas (Y2) adalah 

tidak signifikan dengan T-statistik sebesar 0.099 (<1.96) dengan nilai 

original sampel 0.014. Hal ini menunjukkan arah hubungan antara 

kualitas pelayanan (X 1) dengan loyalitas (Y2) adalah positif. 

4. Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan loyalitas 

(Y2) adalah tidak signifikan 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 (Y2) 

adalah positif. 

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

dengan T -statistik sebesar 2. 715 (> 1. 96) dengan nilai original sam pel 

0.359. Hal ini menunjukkan arah hubungan antara kepuasan (Yl ) dengan 

loyalitas (Y2) adalah positif 
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Dalarn penelitian ini, basi l hubungan antara kualitas pelayanan (X l) 

dengan kepuasan (Yl) 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: keandalan (reliability), 

responsivitasldaya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy) dan wujud (tangible). Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Malik (2012) pada sektor telekomunikasi di Pakistan menyatakan ada 

hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan. Dari 

penelitian tersebut, kualitas pelayanan memiliki korelasi terkuat dibandingkan 

harga dan citra merek. Dikatakan bahwa setiap peningkatan kualitas layanan 

berdampak positif terhadap meningkatnya kepuasan. Dalam penelitian Saghier 

dan Nathan (20 13) yang meneliti jasa perbankan di Mesir menyatakan 

kepuasan nasabah dipengaruhi secara signifikan oleh keandalan, empati, 

jaminan dan daya tanggap, sedangkan dimensi wujud fisik tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Dalam penelitian ini, diperoleh hasil hubungan kualitas pelayanan tidak 

signifikan terhadap kepuasan. Hal ini terjadi karena beberapa indikator pada 

dimensi kualitas pelayanan dirasakan klien kurang puas sebagai berikut: 

a. Dimensi keandalan. 

1) Klien merasakan konsultan merek masih belum bisa menepati janji sesuai 

waktu yang ditentukan. DaJam hal kualitas pelayanan permohonan 

pendaftaran merek, janji yang tidak bisa ditepati misal: hasil pengecekan 
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merek yang dijanjikan I hari kerja seiesai temyata bisa meleset hingga 2 

hari kerja atau lebih, bukti formulir permohonan pendaftaran merck yang 

sudah selesai I hari kerja dan akan dikirimkan ke kiien dihari yang sama 

temyata meieset dari waktu yang dijanjikan hingga dikirimkan keesokan 

hari atau lusa. Oleh karena itu, agar konsultan merek bisa menepati janji 

hams bisa membuat SOP (Standar Operating Prosedur) atas setiap 

proses pelayanan jasa. Dengan adanya keterangan lamanya waktulhari 

akan membuat ldien terpuaskan bisa mengetahui dengan pasti setiap 

tahapan proses permohonan pendaftaran merek hingga klien bisa 

mendapatkan sertifikat. Dengan adanya SOP yang jelas, maka konsultan 

merek akan terhindar dari ketidakmampuan menepati janji. 

Z)Kiien merasakan konsultan merek kurang bersungguhwsungguh membantu 

menyelesaikan masalah permohonan pendaftaran merek yang dihadapi 

klien. Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran merek, 

kesungguhan yang dimaksud ada1ah konsultan merek b1sa membuat 

sanggahan terhadap surat keberatan/oposisi dari lawan saat merek klien 

diumurnkan di Berita Resmi Merek (BRM) yang disampaikan oleh DJKI 

ke konsultan merek dimana keberatan oposisi akhimya ditolak oleh 

DJKL Kemudian, kesungguhan konsultan merek memberikan sanggahan 

dalam proses hearing pada pemeriksaan subtantif agar merek klien bisa 

diurnumkan, mendapatkan nomor daftar dan cetak sertifikat. Selain it~ 

kesungguhan konsultan merek membuat surat percepatan agar sertifikat 

merek klien yang sudah terdaftar cepat dicetak oleh DJKI dan sertifikat 

segera dimiliki oleh klien. Kesungguhan konsultan merek ini 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 setelab memberikan sural balasan tersebut ke DJKI. 

Bersungguh-sunggub dalam memberikan pelayanan prima yang sepenuh 

hati sebagairnana disarankan oleh Dr. Patricia Patton dalam Qaryati 

(2016) terletak pada kesungguban 4P, yaitu: 

a) Bergairah (passionate) maksudnya konsultan merek dalam 

memberikan pelayanan penuh senyurn, 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 merek perlu 

mengembangkan pola filcir progresif karena dengan pola fikir ini 

maka fikiran terbuka, wawasan luas, kemauan belajar tinggi, berani 

menghadapi perubahan dan tidak membatasi diri memberikan cara

cara pelayanan yang lebih kreatif yang akan membuat klien merasa 

nyaman. 

c) Proaktif (proactive) maksudnya konsultan merek dapat memulai 

terlebih dahulu bertanya kepada klien dan senantiasa bekeija 

melebihi dari yang seharusnya dilakukan serta terus aktif 

menernukan cara baru menambah kecintaan terhadap bisnis yang 

ditekuni sebagai konsultan merek. 

d) Positif (positive) maksudnya konsultan merek tidak mudab patab 

semangat menghadapi suatu rnasalah dalam rnemberikan pelayanan 
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pennohonan 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 

pennohonan merek tidak akan menyurati konsultan 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 pennohonan 

pendaftaran merek. Oleh karena itu, konsultan merek harus melakukan 

verifikasi kelas banmgljasa. Verifikasi dapat dilakukan secara: 

a) manual mendatangi kantor DJKI dan menemui verifikator 

b) melihat nice classification di website WIPO 

(http: I I www. wi po. inti class i fi cations/nice/ncl pub/ en/fr/) 

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

d) membuka hardcopy buku nice classification yang dimiliki konsultan 

merek 

e) membandingkan penulisan jenis barang/jasa verst bahasa lnggris 

(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. i\U). 

b. Dimensi daya tanggap. 

1) Klien merasakan konsultan merek bel urn melayani klien dengan segera. 

Dalam hal kualitas pelayanan petmohonan merek ditandai seberapa 

tanggap konsultan merek akan mengecek merek yang diajukan caJon 

klien untuk diketahui apakah merek tersebut bisa didaftar atau tidak. 

Demikian juga ketika dapat diketahm merek caJon klien memiliki 

peluang bisa didaftar, seberapa tanggap konsultan rnerek akan segera 

memproses surat kuasa dan surat pemyataan untuk ditandatangani klien 

sebagai persyaratan berkas mengajuk:an permohonan pendaftaran merek. 

Hal lain yang berhubungan dengan segera melayani adalah seberapa 

tanggap konsultan merek menjawab pertanyaan-pertanyaan klien (lihat 

lampiran 11). Dengan demikian, segera yang dimaksud dalam pelayanan 

pennohonan pendaftaran merek 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 pendaftarao 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 keingintahuan klien. 

Selain itu, konsultan merek juga dapat memberikan bantuan membuatkan 
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surat percepatan sertifikat agar sertifikat klien cepat diterima klien 

dengan tidak membebankan biaya lagi. Daftar Jenis bantuan tidak 

berbayar di DJKI dapat dilihat pada lampiran 13. 

3) Klien merasakan konsultan 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 pennintaan klien kapanpun klien minta 

misal: mengecek merek, menyiapkan surat kuasa dan surat pemyataan, 

menyiapkan formulir permohonan pendaftaran merek, dll. Selain it~ 

konsultan merek mudah dihubungi dan mudah memberikan jawaban 

dengan cepatjuga merupakan indikator tidak terlalu sibuk bagi klien. 

c. Dimensi empati. 

1) Klien merasakan bel urn nyaman dengan jam operasi yang diterapkan 

konsultan merek Dalam hal kualitas pelayanan permohonan pendaftaran 

merek jam operasi yang nyaman bagi kantor konsultan merek selama ini 

disesuaikan denganjam operasi DJKl yaitujam 09.00 WIB s/djam 17.00 

WIB. Apabila klien maslh merasakan kurang nyaman, maka konsultan 

merek dapat memberikan sinyalllampu hijau kepada klien bahwa siap 

sedia membantu dan bisa dihubungi kapan saja sebagai bentuk 

memberikan pelayanan jasa yang memuaskan sesuai harapan kl ien. 

2)Klien merasakan karyawan konsultan merek belwn memberikan perhatian 

personal terhadap klien. Hal ini dipengaruhi oleh jawaban klien tidak 

langsung (via agen merek) dan klien langsung yang juga tidak: pemah 

berkomunikasi dengan karyawan konsultan merek. Pemyataan mengenai 
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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!belum memiliki karyawan dikarenakan 

usaha yang masih skala kecil dan jumlah klien tidak/belum sebanyak 

klien kantor konsultan KP. Dengan demikian, indikator pemyataan 

"karyawan konsultan merek memberikan perhatian personal terhadap 

klien" tidak tepat digunakan terutama bagi klien yang tidak langsung. 

Untuk penelitian berikutnya dapat diajukan pemyataan bam yaitu 

"'konsultan merek memberikan perhatian personal terhadap klien". 

3)Klien merasakan konsultan merek belum selalu mengutamakan 

kepentingan klien. Hal ini menjadi tidak signifikan terutama dipengaruhi 

oleh klien tidak langsung (via agen merek) dimana ketika mereka 

memiliki kepentingan berhubungan dengan hal-hal yang in gin ditanyakan 

seputar proses pennohonan pendaftaran merek tetapi tidak bisa 

mendapatkanjawaban langsung dari konsultan merek melainkanjawaban 

dari agen merek. Dan agen merek karena keterbatasan infonnasi tidak 

dapat merespon kepentingan klien tersebut dengan baik karena hams 

bertanya dulu dengan konsultan merek. Oleh karena itu, konsultan merek 

harus memberikan laporan bulanan, triwul~ semester atau tahunan 

kepada agen merek mengenai perkembangan proses pennohonan 

pendaftamn 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 Japoran atas 

proses yang update tersebut 

d. Dimensi wujud fisik. 

l) Klien merasakan kantor konsultan merek belum memiliki peralatan yang 

berpenampilan modem Bagi klien tidak langsung (via agen merek) tidak 

dapat memberikan jawaban yang signifikan karena tidak pernah melihat 

peralatan yang dimiliki oleh kantor konsultan MCP. Jawaban yang sama 

juga teljadi 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 

sosial media (instagram, facebook, twitter, dll) atau website berisi 

infonnasi kantor konsultan merek tersebut. Dalam website tersebut 

ditampilkan gambar kantor konsultan merek, foto konsultan rnerek, 

karyawan konsultan merek Uika ada), plang usaha Gika ada) sebagai 

bukti wujud fisik. Melalui website yang dimiliki kantor konsultan merek, 

konsultan 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 website yang dimiliki agar dapat mewakili 

dimensi wujud fisik yang berpenampilan menarik dan modem yang dapat 

menghantarkan kepuasan bagi klien tidak langsung (via agen merek) 

maupun klien langsung. Untuk penelitian berikutnya dapat digunak:an 

pernyataan baru dalam lingkup wujud fisik yaitu «kantor konsultan 

merek dapat dicari diintemet dalam bentuk website". 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



98 

2) Klien merasakan karyawan konsultan merek belum berpenampilan rapih. 

Klien tidak langsung (via agen merek) dan klien langsung yang tidak 

pernah ke kantor konsultan MCP memberikan jawaban yang tidak 

signifikan atas indikator ini karena tidak pemah 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 pemah bertemu karyawan di kantor konsultan 

merek. Oleh karena itu, untuk penelitian berikutnya pemyataan dimensi 

wujud fisik mengenai "karyawan konsultan rnerek berpenampilan rnpih" 

dapat diganti rnenjadi pernyataan "Japoran hasil keija konsultan merek 

rapih". 

Dalam dimensi keandalan, dua indikator yang signifikan yaitu konsultan 

merek mengajukan permohonan pendaftaran merek ke Direktorat Merek sesuai 

waktu yang dijanjikan dan pencatatan pennohonan -pendaftaran rnerek harus 

bebas dari kesalahan. lndikator mengenai konsultan merek mengajukan 

permohonan pendaftaran merek ke Direktorat merek sesua1 waktu yang 

dijanjikan, yaitu formulir pennohonan 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 rnerek ke 

klien pun dapat dilakukan sesegera mungkin. Dalam hal dimensi keandalan 

mengenai pencatatan permohonan pendaftaran merek harus bebas dari 

kesalahan. Kesalahan pencatatan permohonan pendaftaran rnerek 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. Selain itu 

kesalahan juga dapat tetjadi karena konsultan merek salah menentukan jenis 

barangljasa atau kelas barangljasa sesuai kategori nice classification. Apabila 

kekeliruan jenis barang/jasa atau kelas barang/jasa terjadi, maka pihak DJKI 

akan mengirimkan surat pemberitahuan perubahan jenis kelas dan jika klien 

tidak terima atas perubahan ini maka klien dapat melakukan pengajuan 

permohonan pendaftaran merek baru untuk jenis kelas yang dirubah tersebut. 

Jika klien tidak mau mengeluarkan sejumlah uang untuk rnengajukan 

pennohonan pendaftaran merek baru, maka konsultan merek harus bersedia 

menanggung kesalahan tersebut. Bebas dari kesalahan sangat penting karena 

akan mempengaruhi sertifikat merek nantinya. Sehingga, agar sertitikat merek 

benar, maka pencatatan awal harus benar. 

Dalam dimensi daya tanggap yang signifikan hanya mengenai konsultan 

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 

merek mampu rnernberitahu kapan fonnulir perrnohonan pendaftaran merek 

akan diajukan ke DJKI? Ketlka konsultan merek menerima surat 

pemberitahuan dari DJKI mengenai pemberitahuan usulan penolakan, 

konsultan merek dapat memberitahukan klien kapan surat sanggahan akan 

disampaikan ke DJKI karena surat sanggahan jangka waktunya hanya I bulan 
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untuk dibalas sejak sural dikirim ke konsultan merek. Kapan persisnya layanan 

yang akan diberikan dapat dibuat secara sistematis sesuai dengan proses 

tabapan permohonan pendaftaran merek. 

Dalam hal dimensi jaminan, semua indikator signifikan. Indikator 

mengenai perilaku karyawan konsultan merek mampu mernbuat klien percaya 

untuk mengajukan permohonan pendaftaran merek, dalam hal kualitas 

pelayanan permohonan pendaftaran merek, kemampuan perilaku karyawan 

konsultan merek membuat klien percaya untuk mengajukan pennohonan 

pendaftaran merek dibuktikan dengan laporan basil pengecekan merek apakah 

merek klien berpeluang bisa didaftar atau tidak disertai daftar merek-merek 

lawan yang ada kesamaan pada pokoknya dengan merek klien yang ak:an 

diajukan perlindungannya. Indikator mengenai klien merasa aman bertransaksi 

dengan konsultan merek, dalam hal kualitas pelayanan permohonan 

pendaftaran merek rasa aman bertransakst dibuktikan dengan antara lain: 

konsultan merek dapat menjaga kerahasian merek yang akan diajuk:an 

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 

pennohonan pendaftaran merek ke DJKI tidak dipergunakan konsultan merek 

untuk kepentingan yang lain. lndikator mengenai karyawan konsultan merek 

konsisten bersikap sopan terhadap klien, dalam hal kualitas pelayanan 

permohonan pendaftaran merek bersikap sopan dibuktikan dengan tata earn 

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 rnengenai permohonan pendaftaran rnerek, dalarn hal kualitas 

pelayanan permohonan pendaftaran merek, kemampuan menjawab pertanyaan

pertanyaan klien berhubungan dengan profesionalitas dan jam terbang 

karyawan konsultan rnerek yang dapat rnenjawab 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 konsultan merek dengan mengingat merek milik klien, perrnasalahan yang 

ada yang berhubungan dengan pennohonan pendaftaran merek klien dan status 

merek ter-update dari merek klien apakah masih dalam proses pemeriksaan 

formalitas, pengumuman, pemeriksaan subtantif atau sertifikat. Kedua,. 

lndikator mengenai karyawan konsultan merek akan memahami kebutuhan 

spesifik para klien. Dalam hal kuahtas pelayanan pennohonan pendaftaran 

merek, kebutuhan spesifik ini dapat diuraikan sebagai jenis kelas dan jenis 

barang yang perlu dilindungi ketika klien memerlukan 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 menarik demikian juga sebagian 19 responden 

langsung Konsultan MCP karena pemah mendatangi kantor konsultan merek. 

Namun, bagi 31 responden tidak langsung kantor konsultan MCP yang 
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diperoleh melalui agen merek, pemyataan tentang kantor konsultan merek 

memiliki penampilan menarik dapat diartikan sebagai kantor agen merek yang 

berpenampilan menarik. lndikator mengenai materi-materi berkaitan dengan 

layanan konsultan merek (seperti pamflet atau laporan) berdaya tarik visual, 

laporan yang dibuat konsultan merek seperti: laporan merek dapat 

didaftar/ti~ dokumen yang harus ditandatangani klien seperti surat kuasa 

atau surat pemyataan yang sudah berformat standard dari DJKI, laporan 

formuhr pennohonan pendaftaran merek yang berisi nomor agenda 

pendaftaran, laporan merek klien diumumkan di BRM, laporan Gika ada) 

"surat keberatan oposisi" oleh lawan kepada klien, laporan "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. Materi-materi berkaitan dengan layanan 

konsultan merek yang berdaya tarik visual dapat diwujudkan dengan ISl 

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 konsumen. 

2. Kualitas komunikasi interpersonal berpeogaruh terhadap kepuasao 
Klien untuk mendapatkan sertifikat merek 

Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan kepuasan 

(Yl) adalah signifikan. Menurut Suranto (20 II :82) ada lima sikap positif yang 

harus dipertimbangkan seseorang dalam melakuk:an komunikasi interpersonal 

antara lain: keterbukaan, empati, sikap menduk:ung, sikap positif dan 
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kesetaraan. Dalam penelitian Maharani (2013) yang melaknkan penelitian pada 

kedai kopi espresso bar yogyakarta menyatakan bahwa ada hubungan antaia 

komunikasi interpersonal dengan kepuasan. Komunikasi interpersonal 

memiliki 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 pengaruh 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 diberikan, nasabah yang memiliki masalah 

dan terbantu merasa senang apabila pihak bank melakukan komunikasi 

interpersonal secara sopan dan aktif. Semakin tinggi kemampuan komunikasi 

mterpersonal semakin tinggl kepuasan nasabah. Demikian juga sebaliknya, 

semakin rendah komunikasi interpersonal maka semakin rendah kepuasan yang 

diterima nasabah. Dalam penelitian Novalia {2017) yang meneliti rumah sakit 

Sari 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 

pihak memiliki keterbukaan, empati, sikap positif, mendukung dan kesetaraan. 

Dalam penelitian ini, nilai 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 infonnasi 

yang sebenamya. Dengan demikian, dalam memproses permohonan 

pendaftaran merek yang diajukan klien, konsultan merek 

mempertimbangk:an masukan dari klien antara lain: 

I) Dalam proses pengecekan merek, apakah konsultan merek bisa 

mengakomodir jenis barangljasa yang ingin diajukan perlindungan oleh 

klien sesuai dengan kelas barangljasa pada nice classification? 

2) Dalam proses monitoring pengwnuman merek klien di BRM, apabila 

menerima keberatan dari oposisi maka konsultan merek hams bisa 

mempertirnbangkan masukan klien untuk dijelaskan dalam sanggahan 

atas oposisi tersebut sebelum sanggahan tersebut dibalas ke DJKL 

3) Dalam proses monitoring pemeriksaan subtantif, ketika konsultan merek 

menerirna 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 dimiliki oleh klien. 

b. Konsultan merek memahami pendapat klien yang mengajukan permohonan 

pendaftaran merek. Menurut Suranto (2011:83) dengan empati 

membiasak.an kita untuk dapat memaharni esensi setiap keadaan tidak 

semata-mata berdasarkan sudut pandang sendiri, tetapi juga melihat sudut 

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

sebagai berikut : 

l) Dalam proses pengecekan merek, beberapa contoh antara lain: jenis 

barang/jasa yang ingin dilindungi khen diberikan opsi penambahan 

jenis barang/jasa sesuai kelas barang/jasa tersebut, tetapi klien memiliki 

pendapat lain tidak ingin ditambahkan cukup jenis barangljasa sesuai 

keinginan klien dan jika konsultan merek memberikan masukan kepada 

klien babwa merek kata tersebut hams ditambab "Logo" atau tambah 

''Lukisan" tetapi klien tidak mau ditambahkan rnelainkan hanya merek 

kata saja, maka konsultan rnerek harus bisa memahami pendapat klien 

tersebut. 

2) Dalam proses monitoring pengumuman merek klien di BRM, apabila 

menerirna 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 diberikan klien selain isi sanggahan yang sudah 

disiapkan konsepnya oleh konsultan merek sebelum surat hearing 

dibalas ke DJKI. 

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 pendaftaran merek. Menurut Suranto 

(2011:83) respon yang re1evan dalam mendukung yaitu respon yang bersifat 

spontan dan lugas, pemamparan gagasan bersifat deskritif naratif dan pola 

pengambilan keputusan bersifat akomodati( Dengan demikian, dalam 

proses pelayanan permohonan pendaftaran merek konsultan merek memberi 

dukungan sebagai berikut: 

I) Dalam proses pengecekan merek, merek klien tidak bisa didaftar tetapi 

apabila ditambahkan kata atau ditambahk:an logo/luk:isan bisa memiliki 

peluang terdaftar karena memiliki daya pembeda. Dukungan seperti ini 

dikembalikan kepada klien apakah klien menerima masukan konsultan 

merek atau memiliki pendapat sendiri 

2) Dalam proses monitoring pengumuman merck 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 

menernna surat pemberitahuan usulan penolakan merek dan 

memberitahukan kepada klien isi sanggahan yang akan disampaikan ke 

DJKI. lsi sanggahan tersebut hams semaksimal mungkin dengan analisa 

yang mendalam agar bisa membela kepentingan klien sehingga isi 

sanggahan bisa diterima oleh DJKI dan merek klien bisa mendapatkan 

sertifikat. 
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4) Dalarn proses monitoring sertifikat, konsultan merek harus bisa 

memberikan dukungan kepada klien untuk bersabar menunggu sertifikat 

dicetak danjika perlu membuatkan surat percepatan sertifikat merek agar 

sertifikat merek segera dimiliki oleh klien. 

d. Konsultan merek memiliki sikap positif terhadap khen yang mengurus 

permohonan pendaftaran merek. Menurut Suranto (2011:83) sikap positif 

dapat ditujukan dengan perilaku dan sikap seperti: mengbargai orang lain, 

berfikiran positif terhadap orang lain, tidak menaruh curiga secara 

berlebihan, meyakini pentingnya orang lain, memberikan pujian dan 

penghargaan dan komitmen menjalin keljasama. Dengan demikian, dalam 

hal pelayanan pcrmohonan pendaftaran rnerek, konsultan merek harus 

memiliki perilaku dan sikap positif sebagaimana diuraikan diatas. 

e. Konsultan merek menempatkan diri setara dengan klien yang mengurus 

pennohonan pendaftaran merek. Mcnurut Suranto (2011:83) indikator 

kesetaraan meliputi: menempatkan diri setara dengan orang lain, menyadari 

akan adanya kepentingan yang berbeda, mengakui pentingnya kehadiran 

orang lain, tidak: memaksakan kehendak, komunikasi dua arah, sating 

memerlukan dan suasana komunikasi akrab/nyaman. Dalarn hal pelayanan 

pennohonan 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 dari suatu 
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hubungan personal bemilai positif dan signifikan. Indikator pembangun 

kepuasan personal seorang klien memiliki basil 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 iru sangat tinggi 

karena menginvestasikan waktu sangat penting sebab proses permohonan 

pendaftaran merek yang memakan estimasi waktu lama hingga 3-4 tahun untuk 

mendapatkan sertifikat rnembuat klien hams rnengivestasikan waktunya 

rnemonitor proses permohonan pendaftaran merek. 

Dengan demikian penelitian ini sejalan dengan penelitian Maharani 

(2013), penelitian Putri (20 16) 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 (XI) dengan loyalitas (Y2) adalah 

tidak signifikan. Dalam penelitian Ramadani (2014) yang meneliti PT TIKI 

Jalur Nugraha Ekakurir agen gaiunggung kota Malang menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

secara simultan maupun parsial. Berdasarkan hasil uj 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 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



109 

penelitian Suwandi, Sularso dao Suroso (20 15) yaog meneliti POS Ekspress di 

kaotor POS Bondowoso dan Situbondo menyatakan bahwa kualitas pelayanao 

memberikan pengaruh positif dao signifikan terhadap loyalitas. Semakin baik 

kualitas layaoan yang diberikan kaotor POS Bondowoso dao Situbondo kepada 

pelanggan akan semakin meningkatkan tingkat loyalitas konsumen. Dalam 

penelitian ini, kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh terhadap 

loyalitas saogat rendah dibandingkao pengaruh tidak langsung dimediasi oleh 

kepuasan. Hal ini 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 memilikr beberapa kelemahan dalam beberapa dimensi 

kualitas pelayanan sebagai berikut : 

l) Dalam dimensi keandalan, konsultan merek memiliki kelemahan dalam hal 

menepatijanji, 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 merniliki kelemahan berhubungan 

dengan jam kerja yang flexibel, perhatian khusus terhad.ap klien dan 

menomorsatukan klien. 

4) Dalarn dimensi wujud fisik, konsultan merek memiliki kelemahan dalam hal 

peralatan kantor yang modem dan karyawan yang berpenampilan rapih. 

Khusus dimensi jaminan, konsultan merek tidak memiliki kelemahan 

karena sudah mampu membuat ktien percaya, merasa aman, konsisten bersikap 

sopan terhadap klien dan mampu menjawab pertanyaan-pertanyaan yang 
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diajukan klien dengan baik. Kelemaban-kelemaban 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 Suwandi, Sularso dan Suroso (2015) sikap pelanggan 

pada dasarnya loyal atau tidak loyal merupakan akurnulasi dati rnasalab

masalah kecil yang ada dalam perm;ahaan, 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. Narnun, tidak sejalan 

dengan penelitian Suwandi, Sularso dan Suroso (2015) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. 

4. Kualitas komunikasi interpersonal berpengarub terhadap loyalitas klien 

Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal (X2) dengan loyalitas 

(Y2) adalab tidak signifikan. Menurut Suranto (2011:82) ada lima sikap positif 

yang hams dipertimbangk:an seseorang dalam melakukan komunikasi 

interpersonal antara lain: keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap 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 kembah bahkan 

mengajak kenalan datang ke kedai kopi. Pengaruh komunikasi interpersonal 
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terhadap loyahtas konsumen lehih tinggi jika melalui kepuasan (tidak 

langsung) dibandingkan pengaruh langsung komunikasi interpersonal terbadap 

loyalitas. 

Dalam penelitian ini, walaupun kualitas komunikasi interpersonal 

memiliki nilai positif dan signifikan, tetapi hal itu terjadi untuk membentuk 

kepuasan hubungan personal sedangkan kualitas komunikasi interpersonal 

banya memiliki pengaruh langsung yang kecil terbadap loyalitas dibandingkan 

pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai mediasi. 

Hal ini menunjukkan bahwa klien tidak langsung loyal dikarenakan kualitas 

komunikasi interpersonal kon..';;ultan merek yang baik, namun juga ditentuk:an 

lebih dulu oleh kepuasan yang dirasakan oleh klien atas pelayanan permohonan 

pendaftaran merek yang diberikan konsultan merek hingga klien mendapatkan 

sertifikat merek Hal ini didukung oleh salah satu basil wawancara dengan 

klien pasca pemberian kuesioner yang mengatakan bahwajika konsultan merek 

dari awal sudah jujur dan klien bisa mendapatkan sertifikat merek maka klien 

akan memperpanjang merek kemball melalui konsultan merek tersebut. Oleh 

karena itu, kualitas komunikasi interpersonal yang baik ditambah kepuasan 

yang dirasakan klien tinggl akan membuat klien loyal. 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 (Yl) 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 loyaJitas konsumen. Konsumen yang merasa puas akan 

menunjukkan kesetiaannya dengan bertahan memilih produk surat kabar 

Manado Post. Dalam penelitian Ramadani (20 14) yang meneliti PT. TIKI Jalur 

' 
Nugraha 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 akhimya membentuk loyalitas konsumen. 

Dalam penelitian ini, d.iperoleh basil tingkat kepuasan klien berada pada 

level kurang puas dengan range prosentase tingkat kepuasan 66% ~ 99% dan 

prosentase tingkat loyalitas sebesar 18.72%. Menurut Sheth, J. 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 loya1itas 15%, loyalitas hanya 

2% pada pelanggan yang menyatakan tidak puas dan loyalitas 0% pada 

pelanggan yang menyatakan sangat tidak puas. Dengan demikian, dapat 

diasumsikan basil prosentase tingkat loyalitas klien yang mengajukan 

pennohonan pendaftamn untuk: mendapatkan sertifikat merek melalui 

konsultan merek berada pada rentang yang tidak jauh berbeda dengan basil 

penelitian Sheth, J. N. dalam Tjiptono (2015:4-5). 

Apa yang dirasakan klien masih kurang puas atas pelayanan yang 

diberikan oleh konsultan merek, namun dalam menunjukkan loyalitasnya, klien 

yang sudah merasakan pelayanan pennohonan pendaftaran merek untuk 
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mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek lebih cenderung 

merekomendasikan konsultan merek kepada temanlkerabat/rekan bisnis. Dari 

basil wawancara pasca pemberian kuesioner, klien akan menjadi loyal apabila 

berhasil mendapatkan sertifikat merek dan sepuluh tahun kemudian ketika 

harus melakukan perpanjangan merek ak:an memilih konsultan yang ada di 

sertifikat dengan indikator lain yaitu harga yang ditawarkan untuk 

perpanjangan merek lebih murah dari konsultan merek lainnya. Oleh karena 

itu, indikator loyalitas dalam lingkup penelitian pelayanan permohonan 

pendaftaran merek yang hanya ada dua dalam penelitian ini yaitu: 

menceritakan hal positif dan merekomendasikan kepada temanfkerabat/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 seja1an dengan penelitian 

Anggia, Kawet dan Ogi (2015) dan Ramadani (2014) yang sama-sama 

menyatakan kepuasan merniliki 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 

(20 15:152) strategi defensif dapat dilakukan dengan tiga orientasi utama, yaitu: 

menaikkan tingkat pemakaian, meningkatkan kepuasan klien, dan mencari 

aplikasi baru jasa bersangkutan. Berdasarkan Tjiptono (2015) strategi defensi 
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dalam hal berkaitan dengan pennohonan pendaftanm merek melalui konsultan 

merek dapat dijabarkan antara lain : 

1) Konsultan merek menaikkan tingkat permohonan merek 

Konsultan merek menaikkan tingkat pennohonan merek dengan cara: 

a) Menawarkan berbagai pilihan kelas barang atau jasa untuk satu merek. 

Permohonan merek dapat ditingkatkan melalui penawaran berbagai 

pilihan perlindungan kelas barang atau jasa yang perlu dipertimbangkan 

oleh klien untuk dilakukan perlindungan tersebut alas merek yang 

dirniliki klien sebanyak-banyaknya. Misal: Klien A mendaftarkan jenis 

produk kelas 30. Kemudian konsultan merek bisa menanyakan kepada 

klien "Apakah Bapak/lbu memiliki toko untuk menjual produk yang 

dimilikiT' Jika ada, maka konsultan merek menawarkan perlindungan 

jasa kelas 43. Klien bisa saja dengan adanya masukkan dari konsultan 

merek akan mempertimbangkan untuk menambah perlindungan dan klien 

pun menarnbah permohonan pendaftaran merek jadi dua yaitu produk 

kelas 30 danjasa kelas 43. 

b) Konsultan merek memberikan harga yang lebih murah 

c) Konsultan merek mendorong klien melakukan pembaharuan logo merek 

lebih cepat sebelurn masa perlindungan merek klien habis. 

2) Konsultan merek meningkatkan kepuasan klien 

Menurut Tjiptono (2015:153) menyatakan cara yang ditempuh bisa 

bermacam-macarn seperti: mempertahankan tingkat kepuasan klien,. 

menerapkan customer relationship management, menawarkan jasa 

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

Dalam strategi ini, konsultan merek dituntut harus memahami dan 

mengelola ekspetasi khen dengan sangat baik. Konsultan merek harus 

bisa memberikan pemahaman yang baik kepada klien yang akan 

mengajukan permohonan pendaftaran merek. Menurut Tjiptono 

(2015:156) konsultan merek harus dengan cermat memperhatikan 

empat aspek penting sebagai pemasar yaitu: 

(I) Konsultan merek memiliki program edukasi berkenaan dengan 

peran, hak dan kewajiban klien dalam proses permohonan 

pendaftaran merek. 

(2) Konsultan merek membuat janji yang realistis dan akumt dalam 

komunikasi proses permohonan pendaftaran merek agar jangan 

sampai tetjadi kondisi «over promises" atau "under deliver". 

(3) Konsultan merek dapat memanfaatkan riset pasar untuk memahami 

kebutuhan dan harapan klien. 

( 4) Konsultan merek, hila memungkinkan, memberikan Jamman 

layanan untuk tindakan pemulihan apabila teljadi permasalahan 

dalam proses permohonan pendaftaran merek. 

b) Strategi saat dan paska-permohonan pendaftaran rnerek 

Dalam strategi ini terdapat empat strategi yang saling berhubungan 

satu sama lain, yaitu : 

(I) aftermarketing 

Menurut Teer Vavra dalam Tjiptono (2015:160) aftermarketing 

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

berikut: 

(a) Konsultan merek membentuk dan memperbaharui customer 

information file (CIF) yang berisi 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 merek 

mengidentifikasi interaksi dengan klien dan memahami 

partisipasi kontak klien sebagai pedoman untuk rnelakukan 

penyempurnaan "moment (![truth". 

(c) Konsultan merek menganalisa saran, kritik, keluhan, maupun 

komentar klien. 

(d) Konsultan merek melakukan survei kepuasan klien secara rutin 

untuk memantau dinamika harapan klien. 

( e} Konsultan merek mengelola program komunika pernasaran 

terintegrasi misal membuat newsletter kepada klien. 

(f) Konsultan merek menyelenggarakan program a tau event klien 

spesial dalam rangka merayakan "cu<;tomership" dengan 

konsultan merek. 

(g) Mengidentifikasi dan merebut kembali mantan klien. 

(2) strategi retensi klien 

Menurut Keaveney dalam Tjiptono (2015: 164) menyatakan dalam 

bidang jasa ada delapan faktor yang dapat menyebabkan klien 

beralih ke konsultan lain. Oleh karena itu, dalam konteks 
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permohonan pendaftaran merek kedelapan faktor 1m harus 

diperhatikan agar klien tidak beralih : 

(a) Konsultan merek menetapkan harga yang fair 

(b) Konsultan merek tidak boleh gaga! merespon pelayanan misal: 

tidak boleh malas-malasan, tidak boleh negatif dan tidak boleh 

tidak ada respon. 

(c) Konsultan merek harus bisa memenangkan kompetisi dengan 

memberikan pelayanan yang lebih baik dibanding yang lain. 

(d) Konsultan merek harus bisa menjaga etis misal: cheating, hard 

selling, tidak 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, so pan, responsif dan kompeten. 

(g) Konsultan merek harus bisa sukses rnemberikan pelayanan inti 

diantaranya tidak melakukan kesalahan dalam pelayanan, tidak 

melakukan kesalaban penagihan. 

(h)Konsultan merek harus bisa rnemberikan kenyamanan 

menyangkut lokasi dan jam operasi, janji pertemuan dan waktu 

tunggu dalam pelayanan. 

(3) strategi penanganan komplain secara efektif 
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Empat aspek berhubungan dengan penanganan keluhan klien yang 

mengajukan pennohonan pendaftanm merek melalui konsultan 

merek sebagai berikut : 

(a) Konsultan merek harus mampu berempati terhadap klien yang 

marah. 

(b) Konsultan merek harus cepat meuangani keluhan klien. 

(c) Konsultan merek harus mampu memecahkan masalah dengan 

wajar atau adil. 

(d) Konsultan merek harus mudah dihubungi. 

(4) strategi pemulihan layanan 

Akti vitas yang dibutuhkan dalam upaya pemulihan layanan 

kepada klien yang mengajukan permohonan pendaftaran merek 

melalui konsultan merek antara lain : 

(a) Respon. Konsultan rnerek harus memberikan respon yang baik 

seperti mengakui jika telah terjadi masalah, permohonan 

maaf secara tulus jika melakukan kesalahan, berempati, 

respon cepat. 

(b) Informasi. Konsultan merek harus bisa menjelaskan penyebab 

terjadinya kesalahan, rnendengarkan pandangan khen untuk 

mendapatkan solusi, menyepakati solusi, menjamin bahwa 

masalah yang terjadi tidak terulang lagi, pennohonan maaf 

secara tertulis. 

(c) Tindakan. Konsultan merek melakukan koreksi atas kesalahan 

yang terjadi seperti mengevaluasi prosedur yang ada dan 
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mengubahnya agar tidak teJjadi masalah yang sama 

dikemudian hari, melakukan tindak lanjut darnpak setelah 

pemuhhan layanan. 

(d) Kompensasi. Konsultan merek dapat memberikan kompensasi 

seperti pengembalian uang. 

c) Strategi berkesinambungan 

Strategi berkesinambungan meliputi : 

( l) relationship marketing management. Konsultan merek dapat 

melakukan perancangan layanan inti, lay an an yang ditawarkan 

sesuai 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 kriteria: realistis, sederhana, 

komunikatif, mudah dipahami, dapat dipercaya dan bermakna. 

Misal: bukti permohonan pendaftaran merek 1 hari kerja, 

penyelesaian perubahan alarnat pemohon merek 7 hari kerja, 

bukti perpanjangan permohonan merek 5 hari kerja, dll. 

(3) technology infusion strategy. Konsultan merek harus 

memanfaatkan teknologi secara efektif untuk meningkatk:an dan 

memberikan kepuasan dalam pengalaman klien berinteraksi 
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dengan konsultan merek misal: berkomunikasi melalui media 

teleJX:m gratis seperti whatsapp, berkirim berkas menggunakan 

e-mail, website yang interaktif, dll. 

3) Konsultan merek mencari aplikasi baru jasa bersangkutan 

Menurut Tjiptono (2015:154) mencari aplikasi dalam produk bersangkutan 

sebagai contoh produsen margarin, penyedap masakan dan susu kental 

manis memberikan bonus tambahan booklet kecil berisi resep-resep 

masakan memakai baban-baban bersangkutan. Dalam bat pelayanan jasa 

permohonan pendaftaran merek, maka konsultan merek dapat memberikan 

booklet kecil berisi proses bisnis permohonan pendaftaran merek hingga 

rnendapatkan sertifikat yang diberikan pelayanannya pada kantor konsultan 

merek tersebut. 
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Berdasarkan pada basil pembahasan pada Bab 4, maka dapat peneliti simpulkan 

sebagai berikut : 

I. 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 keanda1an, dimensi daya tanggap, dimensi empati dan dimensi wujud 

fisik menghasilkan basil yang tidak signifikan/dirasakan kurang puas oleh 

klien. 

2. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh tidak 

stgnitikan terhadap Ioyalitas karena kualitas pelayanan berpengaruh tidak 

stgnifikan terhadap kepuasan maka berdampak pula tidak signifikan terhadap 

loyalitas. 

3. Kualitas komunikasi interpersonal memiliki hubungan yang positif dan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan karena seluruh indikator dalam 

dimensi kualitas komunikasi interpersonal bemilai positif dan signifikan 

membentuk kepuasan hubungan personal 

4. Kualitas komunikasi interpersonal memiliki hubungan yang positif dan 

berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas karena kualitas komunikasi 

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 sertifikat merek setelah menggunakan jasa 

pelayanan pennohonan pendaftaran merek melalui konsultan merek. 

5. Kepuasan memiliki hubungan yang positif dan berpengarub signifikan terbadap 

loyalitas hal ini didukung oleh pengarub tidak langsung dari knalitas pelayanan 

dan kualitas komunikasi interpersonal yang bersama-sama dimediasi oleh 

kepuasan dan berpengarub signifikan terbadap loyalitas. 

B. SARAN 

1. Saran Teoritis 

a. Penelitian berikut harus menggunakan dimensi wuj ud fisik dengan indikator 

yang berbeda dari indikator yang digunakan pada penelitian ini dengan 

memperbaiki pemyataan atau membuat pernyataan baru. Indikator wujud 

fisik antara lain: 

I) Konsultan merek rnerniliki alamat surat rnenyurat yangjelas 

2) Konsultan merek memiliki nomor kontak aktifyang mudah dihubtmgi 

3) Konsultan merek tercantum dalam daftar resmi sebagai konsultan merek 

terdaftar 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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c. Beberapa indikator yang tidak signifikan barns diubah dengan membuat 

pemyataan-pemyataan 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 terhadap loyalitas. 

2. Saran Praktis 

a. Agar dimensi keandalan semakin baik, maka : 

I) Konsultan merek membuat SOP (Standard Operating Procedure) 

2) Konsultan merek memberikan pelayanan prima sepenuh hati. 

3) Konsultan rnerek harus tepat sejak awal menentukan jenis kelas dan jenis 

barangljasa. 

b. Agar dimensi daya tanggap semakin baik, maka : konsultan merek harus 

rnelayani dengan segera, selalu bersedia membantu dan tidak pernah terlalu 

sibuk untuk merespon permintaan klien. 

c. Agar dimensi empati semakin baik, maka konsultan rnerek harus 

memberikan fleksibilitas waktu pelayanan diluar jam operasional kantor, 

memberikan perhatian personal kepada klien 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 resmL 
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e. Dimensi keandalan yang sudah baik mencakup mengajukan pennohonan 

pendaftaran merek ke DJKI sesuai waktu yang dijanjikan dan pencatatan 

permohonan pendaftaran merek harus bebas dari kesalahan hams 

dipertahankan dan konsisten dengan cam komitmen dalam menepati janji 

dan tidak terjadi kesalahan pengetikan (typo) dalam formulir permohonan 

pendaftaran merek. 

f. Dimensi daya tanggap yang sudah baik mengenai memberitahu klien kapan 

persisnya layanan akan diberikan hams terns dipertahankan dan 

ditingkatkan dengan cara memberikan laporan baik secara lisan/tulisan 

apabila layanan yang diberikan sudah siap -dan akan segera diproses kc 

DJKL 

g. Dimensi Jarnman )rang sudah baik mencakup membuat klien percaya 

mengajukan pennohonan pendaftaran merek melalui konsultan merek, klien 

merasa aman bertransaksi dengan konsultan merek, konsisten bersikap 

sopan terhadap klien dan marnpu menjawab pertanyaan-pertanyaan klien 

harus dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara penelusuran merek awal 

dipastikan memiliki peluang besar merek klien bisa terdaftar, menjaga 

kerahasiaan data-data klien, menjaga sopan santun dan memberikan 

jawaban yangjelas serta mudah dipahami oleh klien. 

h. Dimensi empati yang sudah baik mengenai memberikan perhatian individual 

kepada klien dan memahami kebutuhan spesifik klien hams terns 

dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara konsultan merek memililci CJF 

(Customer Information File) untuk mengetahui histori pelayanan jasa yang 

diberikan kepada klien dan memberikan pilihan-pilihanjenis kelas ataujenis 
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barangfjasa alas merek yang mau diajukan permohonan pendaftaran melalui 

konsultan merek. 

l. Dimensi wujud fisik yang sudah baik mengenai kantor konsultan tampak 

menarik dan materi~materi berkaitan dengan layanan konsultan merek 

herdaya tarik visual terns dipertahankan dan ditingkatkan dengan cara 

menjaga tampilan kantor dan isi laporan pengantar yang formatif dan enak 

dibaca serta kop sural yang bagns. 

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 bertanggungjawah 

7) Perhatian dan kepedulian 

8) Memiliki empati 

9) Kecakapan menerima tamu 

I 0) Kecakapan memberikan pelayanan 

11) Kecakapan menyampaikan infonnasi 

12) Kecakapan mendengarkan 

k. Dimensi kepuasan yang sudah baik mengenai kepuasan personal terus 

ditingkatkan dan di pertahankan dengan cara menginvestasikan waktu 
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da1am mengurus pennohonan pendaftaran merek klien, menjaga hubungan 

berkelanjutan dengan klien, menjaga profesionalisme dan tetap terhubung 

dengan klien walau terjadi pertentangan kepentingan dalam mengurus 

permohonan merek klien. 

L Dimensi loyalitas yang sudah baik mengenai menceritakan hal-hal positif 

tentang konsultan dan merekomendasikan konsultan merek kepada 

temanlkerabat/rekan bisnis terns dipertahankan dan ditingkatkan dengan 

cara menjaga/meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas komunikasi 

interpersonal selama konsultan merek memberikan pelayanan permohonan 

pendaftaran merek hingga klien mcmperoleh 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 lO tahun kemudian terhitung sejak tanggal penerimaan 

permohonan pendaftaran merek di DJKI). 
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Lampiran 1. Datajumlah permohonan merek tahun 2015,2016,2017 per 
konsultan merek angkatan ke-2 (tahun 2010) 

Tahun PermHonan Merek 
No. 2015 2016 2017 

I 18 13 17 
2 3 - -
3 I I -
4 - - -
5 - - -
6 12 21 12 
7 I - 5 
8 34 60 73 
9 9 9 104 
10 10 4 2 
II 2 - -
12 - - ··'-
13 - -
14 8 2 I 
IS 112 22 I -· 
16 - - -
17 - - I 
18 33 90 55 
19 - - -
20 - - -
21 I - I 
22 - I -
23 - - -
24 - - -
25 2 I -
26 29 5 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 
39 - - -
40 - - -
41 - - -
42 35 30 20 -
43 - 4 I 
44 4 IS 9 
45 - - -
46 77 48 53 
47 - - -
48 - - -
49 - - -
50 16 9 -
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Tabun Permohonan Mcrdt 
No. 2015 2016 »17 
5I 85 41 7 
52 23 9 20 
53 . . 12 
54 158 124 169 
55 12 13 34 

-~-- -
56 29 99 49 
57 . . . 

58 6 I 3 
59 . . . 
60 . 13 . 

61 77 23 13 
62 . . . 

. 
63 4 . . 

64 . . . 
65 . . . 
66 193 242 135 
67 . . . 

68 . . . 

69 IS 4 5 
70 5 . 6 
71 169 382 90 .. - ---- -
72 . . . 
73 . 4 . 
74 . . . 
75 . . . 

-!• . . . 

77 68 57 8 
78 . . . 

79 1.279 1.102 1.138 
80 . . . 

~ I Konsultan KP I 
------. ----- . 

81 . . . 
---·-

82 59 29 44 
83 185 204 208 
84 2 . . 

85 I . . 

86 . . . 

87 5 14 5 
88 . . . . 
89 94 130 88 
90 . I . 

91 I . . 

92 62 29 I 
93 I I . 
94 2 . . 

95 . . . 

96 4 8 7 
97 . . . 

98 472 317 288 
99 . . . 

100 139 69 77 
101 . . . 

-?I Konsultan MCP 

102 72 36 95 
103 16 18 
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Tahun Pennobonan Men* 
No. 2015 2016 2017 

9 
I04 . . . 

105 2 . . 

I06 7 . 7 
I07 . . . . 
108 8 5 I4 
109 . . . 

IIO 2 24 19 
Ill 6 I . 

II2 2 . . 
113 80 57 24 
ll4 2 12 . 

ll5 I 8 4 
ll6 . . . 

ll7 63 20 22 
II8 I . . 

ll9 2I I3 22 
I20 510 630 484 . ·--
121 66 130 . 

122 64 35 --"'-. 
I23 . 7 . 

I24 . . . 

I25 9 . . 

I26 . . . 
I27 . . . 

128 . 2 5 
129 493 425 30I 
130 42 II8 34 
13I 15 44 44 
I32 102 264 _125_ ------
133 . 9' . 

-- ---
134 35 34 27 

----- ·----
135 2 4 5 
136 . . . 

137 . . 6 
138 . . . 

I39 6 I6 5 ----·-
I40 29 8 25 . 
I4I 278 229 212 
142 II 30 . 

I43 37 37 13 
I44 ll6 46I 298 
145 . . . 
I46 I2 2 . 
I47 . . . 

I48 IOO 45 6I 
I49 2I I 19 
ISO . . . 

15I . . . 

I 52 27 I6 9 
I 53 . . . 

154 . . . 
I 55 6 I6 3I 
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Tahua Penllobonan Merek 
No. 2015 :!016 2017 
156 . I -
157 . . . 

158 . . . 

159 I . -
160 24 28 27 
161 - - 2 
162 9 15 3 
163 3 I -
164 59 9 -
165 93 49 63 
166 3 23 16 
167 67 56 78 
168 - - -
169 21 10 2 
170 - - 5 
171 I 7 7 
172 - - -
173 - -
174 - - -
175 - - ----cC-176 I I 2 
177 290 257 270 
178 I - -
179 - - -
180 20 24 5 
181 194 70 Ill 

c-W - - -~ 
183 2 I 
184 - - -
185 17 - _I_ 
186 - - -
187 2 - -
188 10 2 -
189 12 298 24 
190 738 905 899 
191 2 4 2 
192 53 41 53 
193 - - -
194 127 112 89 
195 - - -

196 - - -
197 - - -
198 7 5 2 
199 - - -
200 3 - -
201 - - -----
202 - - -
203 - - ---
204 - - -
205 - - -
206 I I -
207 15 I II 
208 - -
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Tahun Permobouan Merek 
No. 2015 2016 2817 

-
209 - . . 

210 . . . 

211 . . . 

212 174 325 289 
213 I 3 . 

214 65 44 40 
215 . . . 
216 3 . 6 
217 . . _c_ 
218 4 2 
219 . . . 
220 . - . 

221 102 32 28 
222 . . . 
223 89 104 196 
224 4 5 9 
225 - - -
226 - - . 
227 I 6 5 
228 - I I 
229 - - -
230 I 4 2 
231 - - . 
232 - - -
233 3 13 -
234 55 13 -
235 405 425 336 
236 - 9 4 
237 - - -

----· 
238 7 10 4 
239 - - -
240 - - -
241 - - . 
242 . - -
243 - 2 -
244 - . -
245 - - -
246 - - -
247 - - -
248 - - -

Swnber. Direktorat Teknolog1 Informas1 
Kekayaan Intelektual 
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Lampiran 2. Kuesioner penelitian tahap awal terhadap 30 responden 

KUESIONER 

EV ALUASI KUALITAS PELAYANAN DAN 
KUALITAS KOMllNIKASI INTERPERSONAL TERHADAP 

KEPUASAN DAN LOY ALIT AS KLIEN 
YANG MENGAJUKAN PERMOHONAN PENDAFTARAN MEREK 

MELALUI KONSULTAN MEREK 

Kepada Yth. 
Bapak/lbu/Sdr/Sdri Responden 
OiTempat 

Dengan Hormat, 

136 

Saya adalah mahasiswi program magister manajemen bidang minat pemasaran di 

Universitas Terbuka yang sedang mengadakan penelitian berhubungan dengan kualitas 

pelayanan dan kualltas komunlkasi 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 pili han Anda) 

1. Jenis Kelamin : l.LakHaki 2. Perempuan 

2. Usia Anda saat ini 

1. Di bawah 20 Tahun 3. 31-40Tahun 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 (Dl, 02, 03) 5. 52/53 

2. SMU/Sederajat 4.51 

4. Pekerjaan Anda saat ini 

1. PNS/BUMN 5. Pelajar/Mahasiswa 

2. Pegawa·l Swasta 6. Petani/Pedagang 
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3. Wirausaha/Pengusaha 7. 1bu Rumah Tangga 

4. Profesional (Dokter, Pengacara, Notaris, dll) 8. lainya (sebutkan) ..... 

Pernyataan berhubungan dengan Kualitas Pelayanan 

(mohon lingkari salah satu angka atas tanggapan yang sesuai dengan harapan dan 

kenyataan) 

Ketentuan : 1 = Sangat Tidak Setuju 
2 = Kurang Setuju 

No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 
12 

13 

14 

3 = Setuju 
4 = Cukup Setuju 
5 = Sangat Setuju 

Pernyataan 

~ Keandalail (RellabiJiP,) ····. ' ··~ - ·) 

Bila Konsultan Merek berjanji untuk melakukan sesuatu 
pada waktu yang ditentukan, mereka akan menepatinya 

Konsultan Merek bersungguh-sungguh membantu 
menyelesaikan masalah permohonan pendafta ran merek 
yang dihadapi Klien 

Konsultan Merek memberikan pelayanan permohonan 
pendaftaran merek secara t epat sejak awal 

Konsultan Merek mengajukan permohonan pendaftaran 
merek ke Direktorat Merek sesuai waktu yang dijanjikan 

Pencatatan Permohonan pendaftaran merek harus bebas 

dari kesalahan 

B. Daya Tanggap (Responsiveness) 

Konsultan Merek akan memberitahu Klien kapan 
persisnya layananan akan diberikan 

Konsultan Merek akan melayani Klien dengan segera 

Konsultan Merek selalu bersedia membantu Klien 

Konsultan Merek t idak akan pernah terlalu sibuk untuk 
merespon permintaan Klien 

C. Jamlnan (Assurance) ·' ... 
Perilaku ka ryawan Konsultan Merek mampu membuat 

Klien percaya untuk mengajukan permohonan 

pendaftaran merek kepada mereka 

Klien merasa aman bertransaksi dengan Konsultan Merek 

Karyawan Konsultan Merek konsisten bersikap sopan 
terhadap Klien 

Karyawan Konsultan Merek mampu menjawab 

pertanyaan-pertanyaan Klien mengenai permohonan 

pendaftaran merek 

D.Em~ad(Empathy) "'· ~ ..... ,, 
.. ·~. 

Kantor Konsultan Merek memberikan perhatian 

individual kepada Klien 

Tanggapan 
··.;_y.._ run 
1 2 3 4 5 J 

1 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 I 

Yang dlrasakan 

1 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 

Yang~kan 
1 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 
1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 I 

.:•Natii jl.tt$8Jtan 
1 2 3 4 5 I 
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15 Kantor Konsultan Merek memiliki jam operasi 
semua Kfien 

16 Kantor Konsultan Merek karyawan 
memberikan Klien 

17 Kantor Konsultan Merek akan selalu mengutamakan 
ke enti n Klien 

18 Karyawan Konsultan Merek akan memahami kebutuhan 

22 

ifik ra Klien 

Materi-materi 
Merek 

Merek berpenampilan rapi 

berkaitan dengan 
amflet atau Ia 

138 

Pernyataan berhubungan dengan Kualitas Komunikasi Interpersonal 

No. 
.- .~ 

Pernyataan 
-.. . 

Tanggapan 
23 Konsultan Merek memiliki sikap terbuka menerima l t l 2 l 3 l 4 l s l 

masukan dari Klien yang mengurus permohonan 
pendaftaran merek. 

24 Konsultan Merek memahami pendapat Klien yang l t l 2 l 3 l 4 l s l 
mengajukan permohonan pendaftaran merek. 

25 Konsultan Merek memberikan dukungan terhadap Klien l t l 2 l 3 l 4 [s l 
dalam menghadapi masalah mengurus permohonan 
pendaftaran merek . 

26 Konsultan Merek memiliki sikap positif terhadap Klien lt l 2 l 3 l 4 l s l 
yang mengurus permohonan pendaftaran merek. 

27 Konsultan Merek menempatkan diri setara dengan Klien l t l 2 l 3 l 4 l s l 
yang mengurus permohonan pendaftaran merek. 

Pernyataan berhubungan dengan Kepuasan 

No. ~· .. . Pernyataan 
,. . "i .,... ,, ., 

·c;"~ Tanggapan 
28 Say a akan menginvestasikan waktu dalam mengurus l t l 2 l 3 l 4 l s j 

permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan 
Merek ........ 

29 Saya akan menjaga hubungan berkelanjutan mengurus l t l 2 l 3 l 4 l s l 
permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan 
Merek ...... 

30 Saya percaya kepada profesionalisme Konsultan Merek l t l 2 l 3 l 4 l s[ 
......... dalam mengurus permohonan pendaftaran merek 

31 Saya ingin tetap terhubung walau terjadi pertentangan l t l 2 l 3 [4 l s l 
kepentingan dalam mengurus permohonan pendaftaran 
merek dengan Konsultan Merek ....... . 
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Pernyataan berhubungan dengan Loyalltas (mohon pilih salah satu angka) 

32. Apakah Anda akan menceritakan hal-hal yang positif tentang Konsultan Merek 
......... kepada teman/kerabat/rekan bisnls ") . 

Tldak 
Mencerltakan 1 2 3 4 5 

Menceritak 

Hal positlf 
positif 

an hal ] 

. 33. Apakah Anda akan merekomendas1kan Konsultan Merek .•••••.. kepada 
teman/kerabat/rekan blsnls 1 

Merek!eankdaslkan 1 I 2 l 3 ) 4 ) 5 I Merekomendasikan _] 

34. Apabila ada penawaran darl konsultan merek lain yang leblh balk dlbandlngkan 
kantor Konsultan Merek •••••••.•• apakah Anda akan plndah? 

35. Secara keseluruhan, apakah Konsultan Merek ..•••••• 
Anda? 

~:~~a~::: 1 1 1_2_L_3_J 4 

telah memenuhi harapan 

5 Sangat Memua~~n] 

Sekian rangkaian pengisian kuesioner tentang kualitas pelayanan dan kuafitas 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan dan /oyalitas klien yang mengajukan 

permohonan pendaftaran merek pada Konsultan Merek. 

Atas parftsipasi Bapak/lbu/Sdr/Sdri sudah meluangkan waktu, mencurahkan fikiran dan 

mengisi kuesioner dengan sangat baik dan benar, Saya mengucapkan banyak terima 

kasih. 

Hormat Saya, 

Kiki Putri Rezeki, SE 
Mahasiswi MM UniversitasTerbuka 
NIM 500785013 
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Lampiran 3. Uji validitas dan reliabilitas data awal30 kuesioner 

i 

• ~-

~ "l i .. 

l.--.-. 
~ . 

-;-1" .,----.---:; -, . - " 

~ . . --

~ ~~·-r·, r -~ 

n•-·• 1~''1•·-
•. -~~t.,., •. .t,,,,,,-.l.hc-.,-•• 1 ,,,,,.h,,~.k~-----g "I i''.h,.,-• .h,-_ ,,.-.~., ... 

~·~s ,w "" 

~-·~~ J-v.--~y-.,-T~ ~ >"•hc-,.-J, 
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Lampiran 3. Uji validitas dan reliabilitas data awal30 kuesioner 

l' 

' •• . . 

141 

1h~-r! ; , . :.r ~ ~,,,,,..,, .. h,,-..n,..n,,rr~rrc--,,.r,,.rr,, .rr-t • , , . 
. ,- ;_ •-rT• ~ ~, r, TT"T"i'~ inoo•l-r.-.fo-,-.1,-,-,-,f,,~,.=., .h--,.h--,.t----lc.-rtD•n•l-r:.-.h-n'<<:~· 

'.; i ; ' ' " ' '. ; I' { .. 
·' i 

i , ~ , , ,. -.i -,, .k-, •. ,.,,.,, -+,-,,,,,.J ,,,,,.!-,:.-,,,,h,",-h-.p./-1.,-./-,-.-.h~-.1. ! . .,./o,.h,., •*' .,-,rtnol-.•. -,_-,h,,-,f, ·cr•l 
-~ ,,.,,,.!T,-,t.,,~,~.fcc-,-.t-~,-,-.t-,~.!;-,.-.f.,,o.!-. .,o/-~-.hcr-.h!<h-cl-rT•fr•'·+.,,-,,,f,-,,._.*; -,,. 

; ~ ; • ; • · ._ t • , 1 • ~ ; • , • ~ r·l-,.-.-.h,.;--.-.t-;,.,.1---~h-, ,,-.~-,.,_,,,.,-.l.h,: ••*'•*'•'-*"'· r<•h,r~+.,-,n~-,,, ,-,!. 
·~-; (T' ., ' l • ~ i.' i i l i I i' - !_ •' t .< ~ T.f.,ol-r;c•.col-n+.;-ro~• ;;·or.fj';Ci jll-

l' " "'"'"" . . - . I·; 

;_ i ; i ' ~ ,. 

·;. 1 ,. '- ~ l_ 

l''.i_ ;;lt''~P<l'~ .. ; 

c·1 , l P l+f -~ , ~ ~ ~!_.lo-.T·••'''*''''''h-:-,.[T-,,-i.h.,.,-t<-,,ft-.,,.-t,,-.,-i.~;,,.,. 
[1,,-,,,,h;CJ~-,\>i•lf' '; i i' i'; ~· ;T•I;: i'; I' t •'; ~·fiT• '< ph;coootoM-.ho;od·fT=l--!•h-1• 
~-- ~ _( i ;_·. ;•; l.'; ('"f ~-l-nh,~h-o;>•C;"'-.t'; Pt-rT• ~ '' i.'-! ~ l T----r' ;J•h-r• 
'-:-:• :-, r••••f.c,.fr,,,!_,,,,~,,;-:c-d·: f";-, ,.,,,f,,,.,..,_,,.,f.-i:~T, 1-p ~-,,,,~'"'+,..-,-.h,-.,f.,,,.,J. i i" •' ; ~· 
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Lampiran 3. Uji validitas dan reliabilitas data awalJO kuesioner 

"" p 
.. 

~· 
ssi s "' ummary 

N % 

Cases IJ.iJid "' 100P 

Excluded• 0 0,0 
Total "' 100,0 

u. .. a. tw1se del on based o n all " vanable n the 

Item Total Statistics -

"'"" 5~• \ Corredll ronbacll' 
Maan1f Variancv if llem-To1al s~pha if 
.,m l•m Correlatio !Om 

Dele~d Dele fed " Deletod 

••m - 1 255,63 1136,240 '" ,746 

item_2 255,37 1134,999 ,611 ,746 
1tem_J 255,73 1123,030 ·""' ,743 

item_4 255,53 1131.775 ,614 ,745 

item_S 255,60 1123,352 ,687 ,743 
itam_6 255,50 1127,983 ·''" ,744 

item_? 255,30 1122,148 ,673 ,743 
item_8 255,47 1131,430 ,684 ,745 

item_9 255,97 1136,240 ,415 ,746 

ilem_10 255,60 1125,628 ,759 ,743 

item_11 255.37 1123,826 .... .743 

ilfom -" 255,53 1126,464 "" ,744 

item_13 255,43 1127,013 ,743 ,744 
.mm - " 255,60 1132,317 ,787 .745 

item -15 255.53 1133,154 ,529 ,745 

item_ 16 255.77 1120,323 ,725 .742 

ib!m_17 255.63 1130,930 ,744 ,745 

item_18 255,77 1125.013 ,711 ,743 

item_19 255,87 1133,292 ,636 ,745 

item_20 255,83 1128.902 ,679 ,744 

item_21 255,53 1133,706 ,658 ,745 

'tem_22 256,03 1121,413 ,781 .742 

item_23 255,60 1130.800 ,701 .745 

1tem_24 255.60 1127.490 .m ,744 
item_25 255,40 1130,455 ,647 ,145 
item_26 255,50 1132,948 ,687 ,745 

item_27 255.33 1133,609 .... ,746 

item_28 255.53 1126.533 .715 ,744 

·~am_29 255.47 1131,637 ,520 ,745 

item_ 3D 255_43 1136,047 ,600 .746 

•lem_31 255.63 1142.378 ·"' .748 

•lem.-!! 255.17 1147.109 ,357 ·:~9 <· 

r item 34 256,13 1186,602 -.21>5 ,759 I 
item_35 255,20 1130,166 ,581 ,745 

total skor 129.63 291 ,206 1,000 ,951 
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Lampiran 4 Kuesioner 

KUESIONER 

EVALUASI KUALrfAS PELAYANAN DAN 
KUALIT AS KOMUNfKASI INTERPERSONAL TERHADAP 

KEPUASAN DAN LOY ALIT AS KLIEN 
YANG MENGAJUKAN PERMO HONAN PENDAFf ARAN MEREK 

MELALUI KONSULTAN MEREK 

Kepada Yth. 
Bapakllbu/Sdr/Sdri Responden 
Di Tempat 

Dengan Hormat, 

143 

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 pennohonan pendaftaran merek melalui 

Konsultan Merck 

Bapakllbu/Sdr/Sdri tidak perlu mencantumkan nama. Kiranya Bapak/lbu/Sdr/Sdri 
berkenan mengisi kuesioner dengan baik dan benar. Data pada kuesioner ml 

bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk kepentingan penelitian ini saja. 

PROFIL RESPONDEN (mohon lingkari pilihan Anda) 

1. Jenis Kelamin : l. Laki-laki 2. Perernpuan 

2. Usia Anda saat ini 

I. Di bawah 20 Tahun 3.3!-40Tahun 5.5!-60Tahun 

2. 20- 30 Tahun 4. 41-50 Tahun 6. >60 Tahun 

3. Pendidikan terakhir yang sudah Anda selesaikan : 

I. Dibawah SMU/Sederajat 
2. SMU/Sederajat 

3. Diploma (01, 02, 03) 5.S2/S3 
4. Sl 

4. Pekerjaan Anda saat ini 

I. PNS/BUMN 5. Pelajar!Mahasiswa 
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2. Pegawai Swasta 6. Petani/Pedagang 

3. Wirausaha!Pengusaha 7. Ibu Rumah Tangga 

4. Profesional (Dokter, Pengacara, Notaris, dll) 8. Lainya (sebutkan) ..... . . 

Pernyataan berhubunean dengan Kualitas Pelayanan 

(mohon lingkari salah satu angka atas tanggapan yang sesuai dengan harapan dan 
kenyataan) 

Ketentuan : 1 = Sangat Tidak Setuju 
2 = Kurang Setuju 

No. 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 
9 

10 

11 

3 = Setuju 
4 = Cukup Setuj u 
5 = Sangat Setuju 

Pernyataan 
. A. Keandalan (Reliability) 

,•;: 

Bila Konsultan Merek berjanji untuk melakukan 
sesuatu pada waktu yang ditentukan, mereka akan 
menepatinya 
Konsultan Merek bersungguh-sungguh membantu 
menyelesaikan masalah permohonan pendaftaran 
merek yang dihadapi Klien 
Konsultan Merek memberikan pelayanan 
permohonan pendaftaran merek secara tepat sejak 
awal 
Konsultan Merek mengajukan permohonan 
pendaftaran merek ke Direktorat Merek sesuai waktu 
yang dijanjikan 
Pencatatan Permohonan pendaftaran merek harus 
bebas dari kesalahan 
B~ :Daya Tiiliii'P (Responsiveness) . 

Konsultan Merek akan memberitahu Klien kapan 
2ersisn:ya la:yananan akan diberikan 
Konsultan Merek akan melayani Klien dengan 
segera 
Konsultan Merek selalu bersedia membantu Klien 
Konsultan Merek tidak akan pernah terlalu sibuk 
untuk merespon permintaan Klien 
C. JaminaiflU!urance) '""'"",--' 

Perilaku karyawan Konsultan Merek mampu 
membuat Klien percaya untuk mengajukan 
permohonan pendaftaran merek kepada mereka 

Klien merasa aman bertransaksi dengan Konsultan 
Merek 

Tanggapan 
Yang dh·asakan 

I t 2 3 4 5 I 

I t 2 3 4 5 I 

I t 2 3 4 5 I 

[l 2 3 4 5 J 

I 1 2 3 4 5 J 

Yan2 dirasek.a:n 
I 1 2 3 4 5 I 

I t 2 3 4 5 I 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

Yan2 dirasabn 
I t 2 3 4 5] 

I 1 2 3 4 5 1 
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12 Merek konsisten bersikap 

l3 Merek 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

22 Materi-materi berkaitan dengan layanan Konsultan 
Merek ( seperti pamflet a tau laporan) berdaya tarik 
visual 
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p ernvataan b h b er u un2:an d en2:an K r K ua ttas omunt ast nteroersona 
No. Pernyataan Tan22apan 
23 Konsultan Merek memiliki sikap terbuka menerima l t l2 13 14 ls l 

masukan dari Klien yang mengurus pennohonan 
pendaftaran merek. 

24 Konsultan Merek memahami pendapat Klien yang l t l2 13 14 lsl 
mengajukan perrnohonan pendaftaran merek. 

25 Konsultan Merek memberikan dukungan terhadap ft -121314-fs l 
Klien dalam menghadapi masalah men gurus 
permohonan pendaftaran merek . 

26 Konsultan Merek memiliki sikap positif terhadap r 1 -r 2 1 3 1 4 1 s 1 
Klien yang men gurus permohonan pendaftaran 
merek. 

27 Konsultan Merek menempatkan diri setara dengan ft l 213l 4-1s l 
K.lien yang men gurus permohonan pendaftaran 
merek. 
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permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan 
Merek. . 

29 Saya akan menjaga hubungan berkelanjutan riii21314lsl 
mengurus permohonan pendaftaran rnerek dengan 
Konsultan Merek. 

30 Saya percaya kepada profesionalisrne Konsultan 11112[3[4[5[ 
Merek dalam mengurus permohonan pendaftaran 
Merek. 

31 Say a mg:m tetap terhubung walau terjadi Ill l213l4l5J 
pertentangan kepentingan dalam mengurus 
permohonan pendaftaran merek dengan Konsultan 
Merek. 

Pernyataan berhubungan dengan Loyalitas (mohon pilih salah satu angka) 

32. Apakah And a akan menceritakan hal-hal yang positif ten tang Konsultan 
M k k d I /k b tl k b' ' • ere epa a eman era a re an ISDIS • .. 

Tidak 
Menceritakan hal 

Menceritakan 1 2 3 4 5 
positif Hal positif ----

33. Apakah Anda akan merekomendasikan Konsultan Merek kepada 
teman/kerabat/rekan bisnis ? . . 

Tidak 
Merekomen I 2 3 4 5 Merekomendasikan 

~- _ -~~sikan -

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/lbu/Sdr/Sdri sudah rneluangkan wakt"' mencurahkan 

fikiran dan mengisi kuesioner dengan sangat baik dan benar, Saya mengucapkan 

banyak terima kasih. 

Hormat Saya, 

Kiki Putri Rezeki, SE 
Mahasiswi MM Universitas Terbuka 
NIM 500785013 
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Lampiran 5 Tabulasi Data Men tab 

-

1-

1-- ··--

-
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Lampiran 6 Printout basil SPSS 

>Warning I 849 in column 23. Text: ln ID 

>The LOCALE :~ubcomund of the SET coromand has an 1nvalJ.d p.uameter. It could 

>not be mapped to a valJ.d backend locale. 
FREQUENCIES VARIABL£S=Jeni:~_Kelam1n 

/ORDER=ANALYSIS. 

Frequencies 

[DataSetO] 

Stalistb 

Jenis Kelamln 

I N 
Valid 90 

Missing 0 

Jenis_Kelamin 

Frequency Pi!rcent Valid Percent 

Valid 1 53 5B.9 

2 37 41,1 

Tolal 90 100.0 

FREQUENCIES VARIABL.ES:U:~:.a 

/CRDER"'ANALYSIS. 

Frequencies 

Usia 

N 

statistics 

Valid 

Missino 
90 

0 

Usia 

58.9 

4\,1 

100.0 

Cumulative 
Percent 

58.9 

100.0 

cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid 2 36 40.0 

3 39 43.3 

4 12 13,3 

5 3 3.3 

Total 90 100.0 

rREQUENCIES VARIABLES=PendJ.dikan 

/ORDER=ANALYSIS. 

40,0 40.0 

43,3 83,3 

13,3 96,7 

3,3 100,0 

100,0 
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Frequencies 

Statistics 

Pendidikan 

Valid 

Missin«;~ 

90 

0 

Pendidl.kan 

FreQuency Percent Valid Percent 

Valid ' " 15,6 

3 12 13,3 

4 62 68,9 

5 2 2.2 
Total 90 100.0 

FREQUENCIES VARIA3LES=Pekerjaan 

/ORD.ER=ANALYSIS. 

fREQUENCIES VARIABLES=Peke~Jaan 

/ORDE:R=ANALYSIS. 

Frequencies 

statistics 

P.akerjaan 

IN Valid 

_ MlssinE;J 
90 

0 

FreQuency 

Valid 2 71 

3 14 

4 4 

5 t 

Total 90 

Pekerjaan 

Percent 

78,9 

15,6 

4,4 

t. t 

100.0 

15,6 

13,3 

68.9 

2,2 

100,0 

Valid Percent 

78,9 

15,6 

4,4 

t ,t 

100,0 

153 

Cumulative 
Percent 

15,6 

28,9 

97,8 

100.0 

Cumulative 
Percent 

78,9 

94,4 

98,9 

100,0 
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Lampi ran 7 Uji signifikansi outer model setelab bootstrapping 

;, Kualltas <l . \1 "· ~!..,.I .r. Kualltas 
Vartabel Pelayanan 

Komunlkasl Kepua•n Loyalltas UJi 
lnte rpe rwona I (VI) (Y2) 81gntfikaMI 

(X1) 
(X2) 

K_1 9,107 Signifikan 
K_2 7,241 Signifikan 

K_3 10,105 Signifikan 

K_4 ;, 13,389 Signilikan 

~fi 16,967 Signilikan 

OT_1 11,208 Signifikan 

DT 2 9,552 Slgnlfikan 

DT 3 8,435 Signifikan 

DT 4 2,725 Signifikan 

J 1 22,784 Slgnifikan 

J_2 :l,j 21,745 Signifikan 

J 3 ,, 12,657 Slgnifikan 

J 4 19,923 Signifik.an 

E 1 13,752 Signifikan 

E 2 11,089 Signilikan 

E3 13,041 Signifikan 

E4 1 9,906 Slgnifikan 

E_5 16,747 Signifikan 

WF_1 7 ,629 Signlfikan 

WF_2 18,296 Signlfikan 

WF 3 7,936 Signifik.an 

WF4 15,787 Signifikan 

KKI 1 23,214 Signifik.an 

KKI 2 14 ,21 4 Signifikan 

KKI 3 26,458 Signifikan 

KKI 4 24,438 Signifikan 

KKI 5 19,682 Slgnifikan 

Kep_1 .S,779 Signifikan 

Kep_2 19,435 Signifikan 

Kep_3 ' 17,747 Signifikan 

Kep_4 16,205 Signifikan 

L_1 21,577 Signlfikan 

L_2 ' 40,690 Signifikan 

Sumber: SmartPLS Report Bootstrapping 
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Lampiran 8 Rangkuman analisa outer model convergent validity, cross loading 
dan uji signifikansi 

0' .# c••.:_r; .• ' . I ~< }t~ ':#-
Variabel Convergen• Cross Uji 

Validity Loading Sigqifikaas i 
. ,,~ .... ·~ '.:. 

,; 
;;: . 

K 1 " Tid ak Valid Valid Signi:fik:an 
K 2 Tidak Valid Valid Sion·...=. 
:g 3 T idak Valid Valid S ignif"tka.n 
K 4 Valid Valid Sioni~n 

K s -~ Valid Valid Sionifikan. 
DT 1 Valid Valid Sion·=-
DT 2 Tiduk Valid Valid Sion·-=o rl 

DT 3 T ida k Valid Valid s~ 
DT 4 T idak Valid Valid Signifikan 
:J 1 Valid Valid Sionifikan 
J 2 Valid Valid Sign.ifikan 
J 3 Valid Valid Signifikan 
J 4 Valid Valid S ianifikan 
E l . Valid Valid Sion~ ....... 

E 2 T idak V;.tlid Valid s; ,....,.. 

E 3 ,. : T idak Valid Valid Sian'..,.,., 

E 4 '!!' J • T idak Valid Valid Si~ 
E 5 .~':4· ·= Valid Valid Sionifika.n 
'WI<~ 1 Tidak Valid Valid Sianifikan 
WF 2 Valid Valid SiQnifikan 
WF 3 Tid a k Valid Valid Si~tkan 

'WF 4 Valid Valid Sign.ifil<:an 
KKI 1 Valid Valid SiOTlifikan 
KKI 2 Valid Valid Sionifikan 
KKI 3 Valid Valid Sionifikan 
KKI 4 Valid Valid Sianifikan 
KKl 5 Valid Valid Sian·=-
Kep_ 1 Valid Valid Signifikan 
Ke..J!. 2 Valid Valid Signj:fikan 
Kep_ 3 Valid Valid Sionifikan 
Kep_ 4 V~tlid Valid Signi(ikan 
L 1 Valid Valid Si.gn.ittkan 
L 2 Valid Valid Si,gnifikan 

Sumber: Rangkuman dari tabe14.7, 4.8, 4.9 s/d 4.12 dan 4.14 
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Lampiran 9 Contoh surat pemberitahuan perbaikan jenis barang 

• 
NomOI' 
Lampiran 
Hal 

KEMENTERIAN HUKUM DAN HAK ASASI MAN USIA 
REPUBUK INDONESIA 

DIREKTORAT JENDERAL KEKAYAAN INTELEKTUAL 
Jl. H.R. Rasuna Said Kav 8-9, Kuningan, Jakarta Selatan, 129-40 

Telepon: (021) 57905613 Faksimiti: (021) 57905613 
Laman: http:/lwww.dgip.go.ICI Surel: domarit@dgip.go id 

HKI.4.HI.06.01.Q3...34QOO. 2017-2017 

Pemberitahuan Perubahan Ketas!Jenis Barang dan Jasa 
Merek "KENt" Nomor 0102017034000 

06 September 2017 

Sehubungan deogan permohonan pendaltaran merek "KENt". dengan nomor permohonan 
0102017034000, yang Saudara ajukan pada tanggal 26 Juti 2017, dengan ini: 

Kami beritahukan bahwa jenis barang: Cemilanlkudapan, dihapus dari permohooan 
pendaflaran, oleh karena jenis barang tersebut tidak jelas (Pasal 15 ayat (1) Peraturan Menteri 
Hukum dan HAM Nomor 67 Tahun 2016). 
Kami beritahukan bahwa jeni.s barang: Snack, maJcanan ringan, diperball<i menjadi· Kue, 
makanan ringan terouat dari tepung, sahingga barang tersebut jelas tennasuk lcelas 30 
(Pasa/15 ayat (2) Perattxan Menteri Hukum dan HAM Nomor 67 Tahun 2016). 

Oemikian atas perhatiannya diueapkan terima kasih. 

~~ 
~ 

Tembusan: 
Oirektur Jenderal Kekayaan lntelektuel 

FOITTI HKV.c/00712012 
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Lampiran 10 Contoh surat pemberitahuan perubaban kelas jasa 

Nomor 
Lamplran 
Perihal 

KEMENTERIAN HUKUM DAN HAK ASASI MAN USIA REPUBLIK INDONESIA 
DIREKTORA T JENDERAL KEKA Y AAN INTELEKTUAL 
Jl. H.R. Rasuna Said Kav. 8-9 Jakarta Selatan 12190 
Telepon: (021) 57905613 Faksimili: (021) 57905613 

Laman: http://www.dgip.go.id Surel: domark@dglp.go.id 

Jakarta, 29 Agustus 2017 

HKI.4.HI.06.01 .03-053701-15-2017 

Pemberitahuan Perubahan Kelas Jasa "LOGO W 
OOI'Tl()( JQQ2015053701. 

Sehubungan dengan permohonan pendaftaran merek "LOGO W nomor J002015053701 yang 
Saudara ajukan pada tanggal 24 November 2015, dengan ini: 

Kami beritahukan bahwa jenis jasa: Logo perusahaan produksi kemasan rokok, kami perlJaiki 
menjadl: Jasa produksi pembuatan kemasan rokok, tennasuk kelas 40 buken 35, oleh karena itu 
terhadap pennohonan tersebut kami proses dalam kelas 40. 

Demikian atas perhatlan Saudara, kami ucapkan terima kasih. 

CJ0-2011·22l04 

Tembuun 
Oltektur Jendefal Keby..,., lntelek1ual 

Fonn HKV4100312012 
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Lampiran 11 Transkrip percakapan dengan klien via WA 

I. Transkrip percakapan via whatssapp tgl. 4 Mei 2018 sebagai berikut: 
Notaris H : "Mbak Kiki, mohon info persyaratan untuk pennohonan 

merek ya?" (pukul 08.26) 
Konsultan : "Iya bu Herna, Kalau perorangan syaratnya I. Copy ktp, 

2. Surat kuasa tanda tangan diatas materai enam ribu, 
3. Sural pemyataan tanda Iangan tanpa marerai. Sural 
kuasa dan surat pemyataan ada fonnatnya nanti saya 
kirim via email." (pukul 08.29) 

Notaris H : "Ok. Ditunggu ya emailnyal" (pukul 08.53) 

2. Transkrip percakapan via whatssapp tgl. 9 Maret 2018 sebagai berikut: 
Klien : "Hi Bu Kiki. Aku mau nanya, apa ada kabar rentang 

Konsultan 

Klien 

Konsultan 
Klien 

Trademark karni?" 
: "Bel urn Bu Stella, nanti saya akan buatkan surat tanya 

status saja ya, Bu? Agar ada jawaban resmi dari DJKI 
yang bisa saya berikan ke Ibu." 

: "Ok. Karena sudah lama banget prosesnya, Bu. Biasanya 
dapat jawaban dari DJKl berapa lama? Ini ada biayanya?" 

:"Paling cepat 15 hari kerja. Tidak ada biaya Bu Stella." 
: "Ok Thank you Bu atas bantuannya." 

3. Transkrip whatsapp tanggal 11 Mei 2018 : 
Klien : "Selamat siang ibu, saya Anna dari PT. GHF, 

Konsultan 
Klien 
Konsultan 
Klien 

mau menanyakan terkait pendaftaran merek untuk 
Hufadextamin dan Hufarizine?" 

: "lya, Siang Mbak Anna" 
·. "Untuk surat pernyataan juga ditempel materai tidak, Bu?" 
: "Tidak perlu" 
: "Baik Ibu, terima kasih" 

Konsultan : "Email saja Mbak Anna. Hardcopy di keep ya" 
Klien : "Baik Ibu, terima kasih" 
Konsultan : "Sama-sama" 

4. Transkrip whatsapp tanggal30 April2018 : 
Klien : "Siang Bu, apakah paten dex con sudah jadi?" 
Konsultan : "Belurn Pak, bel urn 4 bulan kan Pak" 
Klien :"To long dibantu lebih cepat ya, Bu" 

5. Transkrip whatsapp tanggal25 mei 2018: 
Klien : "Siang Bu, ini Vi vi. Tolong info kategori cat dan lem, nomor 
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berapa saja? Saya agak lupa soalnya Pak Helmi sudah resign" 
Konsultan : "Cat kelas 2 dan lem kelas 1, 
Klien : "Terima kasih ya" 
Konsultan : "Baik" 
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Lampiran 12 Contoh Kesalahan ketik (typo) dalam formulir permohooan 
merek 

JR. MAHPUZI (WNI). JL Bukit Serpong Mas BV.303 Rt.001 
Rw 007 Kel. Pakulonan Kec. 
SERPONG UTARA TANGERANG 
SELATAN. 

Catatan: kurang titik, kurang koma. 

DHANIEL SAM SATYA 
GRAHA 

JL Seroja l/6 Rt. 001 Rw. 001 Ke!. 
Karangkidul Kec.Semarang Tengoh 
KOTA SEMARANG 

Catatan: Tengah diketik Tengoh. 

PT. BHUMI KENCANA 
SEJAHTERA 

Komolek RUKO GAT£AWAY A-26 
WARU- SIDOARJO 

Catatan: Kornplek diketik Komolek 

MELANI NATALIA 

.. -,._ 

Desa SEMAMPIR Rt/Rw. 008/004 
SEDATI- SIDQARJO 

Catatan : Sidoarjo diketik SidqaJjo 

.10 

- ID 

- 10 

- ID 
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Lampiran 13 Jenis layanan permohonan pendaftaran merek berbayar dan 
tidak berbayar 

llmp'~rariNoto o,.,., 
Nomor 

MEREK BERBli.YAR 

No. Kod~ $"'~' jeltio 5...-~t,meD.JtU•' !Cet. 

. (~t ___ t.!:(li -Jot ·p_~~nj~~~ilk_•_~U~ ~r_ion<Jungan M<>!~YM.e!~~-~~-lctiJ.(II)M) 
2 M-<Ja __ P_~_nyajuu.Keber•U•-!!_•tao "'!!!!'~~""" M~~~~!":':!<: s;~~-tot~_o --:;-:-+----,,,.()3" -- ' 
~- -r- M-~- --+i!~~a':;~~;..~:;~:~.~"=~~~l~~;kat.s 
s. ·f· - M~·- ;~!'1.,;;!_~_;:;:-pe~g:.iiJ,...; l!alc!hngg•l>ungO,;- (M~tsf;";j"a(.; Mer~~.-Me:ck_Kol<!<tlf 
6 • ..;. ___ M_.iJ:i; __ -~J'""""'"'"c>'"~'J~"J'""Li-_ns_• __ __ _ ____ __ __ _ 

• M-Q7 ; !'encat,\tan Penghapu•an P.,nd.tlonr. Merel<dvV.<r.u Mcrek Kolckt!ldan,.-''" IG 
B --· ----r.i:OO : Po>n~ocat<U~ I'<!_CU)?_ol\ah Pen!l<l.!'!f.""_Pengg!!!••an Mc•ek _r~:~k_<i! 
9 M-D\l P_c,..,o~or>IU'l ?ertlt:OI> Hc•n'l PeM>tl'-'L~ "'erok_.~'''~' ~~,:~rl!IIG 
< o M I 0 _ PermolloniUl _teorangan r~uLLI,. KJao.,h), •" hro..~g rt..,c'.t&~ )""·' 
II N[.] I ~erm~honll.t\ ~eter•ngan T~'tuJ"' Ba> ,-,ng dan/ate.~ Jd•a S..Jem• 
1~ M-i2 : Pe:rrrto_hO_M",)~t~anU·'" Te;tui~, Pe<P""l·m9•nJ~~-k• Wako,. Perhndw•g•n Mer~k 
13 M-13 Permobomrn Ket~r=~•n T~mJcs D•h<r '!mum Merek 
14 M-i~ : Per"".J."" Oatd Pmmol-·00'-'1 P~nd~Jr..,.an M~<e~ -.,.~ IG K..,ena K~.al~h"'' 

Peo..Jaor, oieh Pel>\<.>hon 
]3_ 

!I; 

" 19_ 

'" " 

M-t"l 
M-'•8 
-loH9 
M-?.0 
M-2! 

Zi'._ - NJ • .:jz 
1:· ---,;;:-_n-
" M <:4 

n 

'" " JO ,_ 

,jl_-i

• 
"· " ' ~. 

• 
" " " '" " 

Y.-?£ 
M-ll 

M-~8 
·-M.z9 
M~ao 
M-3! 

--M-:ii 
"'lii~~

-M-34 
M~S 

--M-JG 

__ ·.-~-_;n_ 

·~ _ _!>_1}_9 
M-tO 
/.Hi 

. Pnrul>allOI> Data poda BLlkn_Pc••Y•'"'-•" JG ~orcna Kc~.~<llran J•u;u:;:; ,');"-l!_Pemo~-: _ 
Pcrul>ahan Oat• Pcrmohonan P<ndalror"" Merd, Mt•rek Kolck>d "'"" IG Pad> 

_,~rtl/<1<>< 

. B•aya Sahn~ _ll:~• l'no_m..,._l'_~r!"o~onaa M_!rek 

1 P!'r;noho_na.n ~~_!l'ank•~ Sl!l>Ola.ntLllndLk .. , Ceogr&fLO 
, P~n~•'-"""~ !'<!~~·~ ~uJ<.u P~royuao;m lnd.U... Ceogro!JS 

P<>ncoratOll P.,mah:4<!1nd.Lkaor Geo~ra/1-> 
P~mbayor:.n i;:.;_ya T;unbal\;.,. jet.i. aOr~ng.J••• 

MEREK TIDAK BERBAYAR 

-J.!!'.~'~"" Hukum 
Ponoato"r. ~~"~'''.!"'" 'l•k ,.,,. "l~,~k ~ol~kHI Tec<kof'"' 

hr:~"'~"·'~ B.lort"') ·~,-,.- k "'"· ·•-· ''"" "" 
f<•m,•ol•,"'''" Ke•" "" 9~" I o' ''~" : en•~o~ i"e, '""" '" ~ ,.~ < i'•_ ;cu)< ''Y ' 
Satll P~r:nv honan f'•,miw .,;.,. 

Peu•ohonan Penw<Joan Noma d•ro/•1•~ Alom01 Kuu• 
.. T.;:.ggopan Ttorhadap SUfot aoau Penmntaan dou,K&r>ior HKI 

----K~icw""\1""-P.l,.yaraoan-A~ttairl _____ --' -- - --
' Swatiie..-.;;!l- -

s;u::ot s;,;,qgaharo At .. lt:e!>erotaP 
' Statu• M~rek-- -- -

:_s.!L':~~a_"'i!_d-;t;~ ________________ _ 
; TAI)\1\I~P~ ~"!~l_!'_erul>_ahozt_N""'• dan!atau 1\Jaroat 
i ::'~"!Hl-~~ Sou at Pen9al~~= _lhl 

_ ~_Pe_n!l"chh_an _K_uua 
Sw-at Pencata_ta.> Ponghopo••n P•md:oit.u~n Mer<~ 

_; __ P,lbOl~-•.t< Perponpng•n PerJ.b•l>onN'""·''Aiomot M'""" [,,.en" h'n2hopu••" 
j S2"dl Pemyo<aoo UMKM 
-~rmo~on"" i•unny• 

Catatan· Mohon mencantumkan kodeill:ast dr oebela!\ kanan at as sui<tt 

Sumber: DJKI 
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Lampiran 14 

PEDOMANWAWANCARA 

Pedoman wawancara untuk klien langsung 
I. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningkatan kualitas 

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

2. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai upaya meningkatan kualitas 
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi daya tanggap af,rar 
memenulti kepuasan klien? 

3. Bagaimana pendapat BapakJibu mengenai upaya meningkatan kualitas 
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi jarninan agar memenuhi 
kepuasan klien? 

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

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

6. Menurut Bapakllbu, apakah kualitas pelayanan kantor konsultan merek yang 
memenuhi kepuasan klien akan mempengaruhi loyalitas klien? 

7. Bagairnana pendapat Bapak/lbu mengenai upaya meningk:atkan kualitas 
komunikasi interpersonal konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien? 

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

Pedoman wawancara untuk klien tidak langsung (via agen merek) 
1. Bagaimana pendapat Bapak!Ibu mengenai upaya meningkatan kualitas 

pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi keandalan agar 
memenuhi kepuasan klien rnendapatkan sertifikat merek rnelalui agen merek? 

2. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 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 rnerek dalam hal dimensi jaminan agar memenuhi 
kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen rnerek? 

4. Bagaimana pendapat Bapak!Ibu mengenai upaya meningkatan kualitas 
pelayanan kantor konsultan merek dalam hal dimensi ernpati agar memenulti 
kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen merek? 

5. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu 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 
rnemenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek rnelalui agen merek 
akan mempengaruhi loyalitas klien? 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



162 

7. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai upaya meningkatkan kualitas 
komunikasi interpersonal konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien 
mendapatkan sertifikat merek me1alui agen merek? 

8. Menurut Bapak/lbu, apakah kualitas komunikasi interpersonal konsultan merek 
yang mernenuhi kepuasan klien mendapatkan sertifikat merek melalui agen 
merek akan mempengaruhi loyalitas klien? 
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Lampiran 15 

TRANSKRIP WA WANCARA 

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada 

penelitian ini yang betjudul «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 mengajuk:an perrnohonan merek untuk 

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek : 

Nama 

Jabatan 
Hari!fanggal 
Pukul 
Tempat 

: CV. My Own Fann 
(Pemilik merek AS HIT ABA bemama lbu F) 

: Wirausaha!Pengusaha 
: Senin, II Juni 2018 
:09.00 WIB 
: Via TeleJX>n 

rTPencliti 
.. 

Bagaimana pendapat lbu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
dimensi keandalan agar memenuhi haraea~ klien? ___ i I 

I ----

Konsultan merek harus melakukan pengis1an formUfu Klien 
permohonan pendaftaran merek dengan benar sesuai 
data dan informasi dari saya sesuai mau saya. Menurut 
saya hal ini yang paling penting karena data ini yang 
nantinya akan ditulis dalam sertifikat merek. 

2. Peneliti Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
dimensi daya tanggap agar memenuhi harapan klien? 

Klien Konsultan merek harus bisa merespon dengan cepat 
permintaan saya yang mgm merek saya segera 
didaftarkan ke DIKI supaya tidak didahului oleh orang 
lain yang punya itikad tidak baik memakai merek milik 
saya. 

3. Peneliti Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek 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 

kualitas pelayanan kantor konsultan merek _dalam hal 
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dimensi empati a_B!lr memenuhi klien? 
Klien Konsultan merek memberikan perhatian penuh 

terhadap saya ketika saya mengajukan permohonan 
pendaftaran merek. Kalau tidak diperhatikan bisa-bisa 
konsultan merek tidak mengisi formulir permohonan 
~ndaftaran dengan benar sesuai yang saya mau. 

5. Peneliti Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam bal 
dimensi wujud fis~k_ agar memenuhi harapan klien? 

Klien Saya ngga pemah 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 
bel urn biaya daftamya. Saya percaya penerus almh. Ibu 
Minayah akan memberikan pelayanan yang baik 
terhadap saya karena pengalaman yang lalu merek saya 
berhasil mendapatkan sertifikat. Yang penting dalam 
bisnis itu harus ada tempat usaha, alamat jelas dan 

-r nomor kontak. 
- . --

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

Klien Ya. Merek saya itu My Own Farm diajukan tabun 2008 
dan sudah dapat sertifikat. Dan saya sudah ajukan 
perpaniangan di tahun 2018 ini melalui MCP lagi kan' 

7. Peneliti Bagaimana pendapat lbu mengenat upaya 
meningkatkan kualitas komunikasi interpersonal 
-~-~!lsultan merek !!E_ar memenuhi kepuasan khen? 

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 
harusjuj!Jr, yah I 

8. Peneliti Menurut lbu, apakah kualitas komunikasi interpersonal 
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan 

1--
mempengaruhi loyalitas klien? 

Klien Jika konsultan merek dari awal sudah jujur dan saya 
bisa mendapatkan sertifikat merek pasti saya akan 
perpanJang merek lagi mela1ui konsultan merek 
terse but. 

43546.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



165 

TRANSKRIPWAWANCARA 

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 melalui konsultan merek : 

I. Peneliti 

Klien 

2. Peneliti 

Klien 

" Peneliti J. 

Klien 

4. Peneliti 

Klien 

Nama : Ibu S 

Jabatan 
Hariff anggal 
Pukul 

(Stafflbu VV pemilik merek REWORK) 
: Pegawai swasta 
: Senin, II Juni 2018 
: 11.00 WlB 

Tern pat :Via Telepon 

Bagairnana pendapat Jbu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
~imensi keandalan agar ~emenuhi___~<l;r~pan klien? 
Konsultan merek harus bisa diandalkan dalam sctiap 
proses mengajukan permohonan pendaftaran merek 
hingga klien bisa mendapatkan sertifikat merck. 
Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan 
kual itas pelayanan kant or konsultan merck dalam hal 
dimensi daya tanggap agar memenubi harapan khen? 
Konsultan merck harus bisa respon cepat meqjawab 
atas s~atus merck ~ang_ditanyakan oleh klien. 
Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya mcningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merck dalam hal 
dimensi jaminan agar memenuhi harapan klien? 
Konsultan merck barns bisa menjamin bahwa klien 
yang mengajukan permohonan pendaftaran merck bisa 
mendapatkan sertifikat merek. 
Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya mcningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 

-·-· 
dimensi cmpati agar memcnuhi haraean klien? 
Konsultan merck mengerti kebutuhan klien bahwa klien 
ingin mereknya bisa mendapatkan sertifikat. Jika bisa 
mengerti pasti akan memperjuangkan sebaik mungkin 
agar bisa segera mcndapatkan sertifikat rnerek. 
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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 klien? 

Klien Saya atau atasan saya belum pemah ke kantor MCP. 
Atasan saya pemah mendaftarkan merek sebelumnya 
dan mendapatkan sertiflkat. Kemudian, atasan saya 
menggunakan kembali MCP sebagai konsultan merek 
untuk mendaftarkan merek baru. Jadi. rnenurut saya 
wujud fisik itu ya di sertifikat merek tertera nama 
konsultan rnerek. --

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

Klien Ya 
7. Peneliti Bagaimana pendapat lbu mengenat upaya 

meningkatkan kualitas komunikasi interpersonal 
konsultan merek agar memenuhi ke~uasan klien 

Klien 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. Peneiiti Menurut Ibu, apakah kualitas komunikasi interpersonal 
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan 
mempengaruhi lovalitas klien? 

-~------~- ~- . 
Klien Ya 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada 

penelitian ini yang berjudul "Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kualitas 

Kornunikasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyahtas Klien (Studi Pacta: 

Kantor Konsultan Merek)". Berikut ini transkrip wawancara untuk. menjawab 

rumusan masalah klien langsung yang mengajukan permohonan rnerek untuk 

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek : 

IJ. 

2. 

3. 

Nama 
Jabatan 
Hari/Tanggal 
Pukul 
Tempat 

Peneliti 

Klien 

Peneliti 

Klien 

Peneliti 

: Bpk. E (Staff PT. MA) 
: Pegawai Swasta 
: Selasa, 12 Juni 2018 
:09.00 WIB 
: Via Telepon 

Bagaimana pendapat 
meningkatan kualitas 

Bapak mengenat upaya 
pelayanan kantor konsultan 

merek dalam hal dimensi keandalan agar memenuhi 
harapan klien? 
Konsultan merek harus menepati J3Djl. Jika janji 
memasukkan permohonan pendafiaran merek tgl sekian 
harus tepat tgl tersebut. Jika janji mengirimkan bukli 
permohonan pendaftaran merek ke klien harus segera 
dikirim tanpa harus diingatkan kembali. 0 iya, satu 
lagi, konsultan merek harus bisa mengingatkan khen 
untuk melakukan perpanjangan merek sebelum masuk 
rnasa habis perlindungan merek. Ini kewajiban 
konsultan, lho Mbakl 
Bagaimana pendapat Bapak mengenat upaya 
meningkatan kualitas pelayanan kantor konsultan 
merek dalam hal dimensi daya tanggap agar memenuhi 
harapan klien? 
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 memberikan 
informasi. Soalnya saya kalau ditanya atasan saya juga 
harus memberikan jawaban yang cepat. Jadi harus 
rnaklurn ya, Mbak? 
Bagaimana pendapat Bapak mengenat upaya 
meningkatan kualitas pelavanan kantor konsultan 
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merek dalam hal dimensi jaminan agar memenuhi 
harapan klien? 

Klien Konsultan merek harus bisa menjamin klien bahwa 
erek 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 mengena1 upaya 
meningkatan lrualitas pelayanan kant or 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 rnasa habis 

I perlindungan merek. 
5. Peneliti Bagaimana pendapat Bapak mengenru upaya 

meningkatan kualitas pelayanan kant or konsultan 
merek dalam hal dimensi wujud ftsik agar memenuhi 

' harapan klien? - - -------

Klien Waktu survey awal kan saya pemah jawab ya, Mbak? 
Di sini 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 va, mbak! 

6. Peneliti Menurut Bapak, apakah kualitas pelayanan kant or 
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 mengena1 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 

------·--------
_ loval, Mbak' 
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TRANSKRIP WAW ANCARA 

Transkrip wawancara bertujuan untuk menjawab rumusan masalah pada 

penelitian ini yang berjudul "Evaluasi Kualitas Pelayanan dan Kuahtas 

Komunikasi interpersonal Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Klien (Studi Pada: 

Kantor Konsultan Merek)". Berikut ini transkrip wawancara untuk menjawab 

rumusan masalah klien langsung yang mengaj ukan pennohonan merek untuk 

mendapatkan sertifikat merek melalui konsultan merek : 

1. Peneliti 

Nama 
Jabatan 
Hariffanggal 
Pukul 
Tempat 

: lbu S ( StafTPT LG) 
: Pegawai Swasta 
: Rabu, 13 .luni 2018 
:09.00 WJB 
: Via Telepon 

Bagaimana pendapat lbu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
~irnensi keandalan agar memenuhi harapan ~Jien? 
Konsultan merek bisa diandalkan ucapan dan J Klien 

-· -·-··- .--~--r- _ men_Lgljuk~!l!l_l_!_<lsil kli(!n _q_i~ __ m~n~tkan se!"fifikat-:---
2. Peneliti Bagaimana pendapat lbu rnengenai upaya mcningkatan 

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

Klien Konsultan merek memiliki daya tanggap yang cepat 

. meresp~n pertanyaan klicn . 
3. Peneliti Bagaimana pendapat Ibu mengenai upaya meningkatan 

kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
dimensi jaminan agar memenuhi haraE:an klien? 

Klien Konsultan merek bisa menJamm ucapan dan hasil 
sesuat hingga akhirnya klien hi sa mendapatkan 
sertifikat. 

4. Peneliti Bagaimana pendapat Ibu 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 lbu mengenai upaya meningkatan 
kualitas pelayanan kantor konsultan merek dalam hal 
dimensi wujud fisik a@lr rnemenuhi haraoan klien? 

Khen Konsultan merek harus memiliki kantor, alamat kantor 
! yang jelas dan ada nomor telepon yang bisa dihubungi. 

-
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6. Peneliti Menurut Ibu, apakah kualitas pelayanan kantor 
konsultan merek yang memenuhi kepuasan klien akan 
mempengaruhi toyalitas klien? 

Klien Ya Ditamhah harga yang bisa bersaing dengan 
konsultan merek lainnya. 

7. Peneliti Bagaimana pendapat lbu mengena1 upaya 
meningkatkan kualitas komunikasi interpersonal 
konsultan merek agar memenuhi kepuasan klien 

Klien Konsultan merek harus punya etika komunikasi yang 
baik seperti ucapannya dibuktikan dengan hasil yaitu 
berupa sertifikat merek. 

8. Peneliti Menurut Ibu, apakah kualitas komunikasi inteq)ersonal 
konsultan merek yang memenuhi kepuasan kJien akan 
mempengaruhi lovalitas klien? 

Klien Ya. Biasanya klien yang komunikasinya terjalin baik 
dengan konsultan merek akan tcrus 
mempertahankan_~Y~-

Catalan tambahan : 

Peneliti tidak bisa melakukan wawancara terhadap klien tidak langsung (via agen 
merek) karena tidak boleh melanggar kode etik bisnis yang tidak tertulls dengan 
agen merek yaitu tidak boleh berhubungan langsung dengan klien dari agcn 
merek, kecuali agen merek tersebut. 
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