BAB 1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitan dann Yuyun Retnoningrum  dengan  judul
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas terhadap Kepuasan
Konsumen pada RSU Islam Harapan Anda Kotamadya Tegal = dengan
populasi masyarakat Kotamadya Tegal dan sempel sebagian masyarakat vang
pernah dan sedang berobat pada RSU Islam Harapan Anda dalam kurun
waktu 2 tahun terakhir (1998-2000), Variabel penclitian vang digunakan
adalah kuatitas pelayanan pasien, pelayanan tenaga dokter, pelayanan tenaga
medis, kualitas makanan dan minuman. Kualitas tenaga administrasi dan
keuangan, dan fasilitas tisik yang ada. Alat analisis vang digunakan adalah
regresi berganda, wji t, uji F, uji korelasi, uji kai kuadrat (¢ squere), u)i KK,
uji KK Max,
Hasil penelitian menunjukan bahwa :
a. Adanya pengaruh kuvalitas pelayanan vang signifikan dengan
kepuasan konsumen.
Ditunjukan oleh koefisien regresi dari masing- masing variabel .

Kualitas penerimaan pasien regesinya-0.50180, pelavanan tenaga




dokter koefisien regresinya 0,178309, pelayanan tenaga mcdis
regersinva  0,309705, kualitas makan dan minum 0451165
pelayanan tenaga administrasi dan keuangan menunjukan koefisien
(,346140, dan fasilitas rumah sakit koefisien regersinya 0,19455.
Pada kualitas penerimaan pasien bernilai negatif . hal ini bisa
dikarenakan dilthat dari karakteristtk konsumen vang tingkat dan
pendidikannya rendah, mercka tidak lagi memikirkan kualitas
pelayanan yang diberikan bagi mercka kalau bisa dengan biaya yang
rendah, mereka puas.
b. Diketahut adanya pengaruh fasilitas vang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.
Ditunjukan dengan nilai r hitung > r tabel ( 0,646 > 0,195 )
¢. Atribut yang paling menentukan dari kecnam variabel adaiéh kualitas
pelayanan vang diberikan .
Dart bobot total 6 variabel yang berj:lrnlah 63,552 % dimana 51,196
% disumbangkan oleh kualitas pelayanan.
2. Hendra Ghojalt Ibnu Hasan melakukan penelitian dengan judul™ Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Persewaan

CD - VCD Disc House 91 Yogyakarta™. Menggunakan populasi masyarakat

Yogyakarta . Vanabel yang diteliti adalah rangibel, reliabifirv, responsivaess,
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assurance, dun empary. Alal analisis yang digunakan adalah regresi, uji F dan
wit.
Hasil penelitian menunjukan :

a. Terdapat pengaruh vang positif dan nyata antara kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen.

Hal ini ditunjukan dengan nilai F hitung sebesar 48 248 »F tabel
sebesar 2,465 pada taraf nyata.

b. Aspek reliability { 13,53 % ) adalah aspek vang paling berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dibandingkan dengan  aspek lainnya
ditunjukan dengan koetisien determinasi parsial yattu responsiveness
(5,91 %), assurance ( 8, 78 %) dan aspek ¢mpaiv sebesar ( 6, 64 %%).

Berdasarkan penelitian tesis dari Krisno Widarto dengan judul  “Analisis
Atribut Mutu Pelayanan Pada Nasabah Simpedes di Bank BR1 Cabang
Yogyakarta Katamso Unit Pingit.Variabel penelinannva meliputi furngibel,
refiability, responsiveness, assurance, empaty. Alat anahsis vang digunakan
adalah analisis diskriptif tingkat kepentingan dan kinerja dan analisis plot
diagram kartesius ( /mportence dan Performance Mairik ).

Hasil Penelitian menunjukan :

a. Hasil pengujian terhadap atribut — atribut mutu layanan yaitu
reliubility, responsiveness, assurance, empaty, tangibel tidak terdapat

kesenjangan yang signifikan antara kepentingan dan kinerja Jayanan




nasabah Simpedes. Hal ini dibuktikan dar hasil pengujian  statistik
yang membuktikan bahwa keseluruhan pengujian adalah penernimaan
Ho{ t statistik < t tabel ).

b. Atribut kecepatan dan ketelitian bank merupakan atribut yang paling
dominan memberikan kepuasan. Dibuktikan dengan besarnya nilai
kepentingan 3,908 dan nilai kinerja 4,008 serta besarnya gap 0,100
merupakan nilai yang tertinggi dibandingkan atribut yang tain.

¢. Dari hasil matrik kepentingan dan kinerja diperoleh bahwa variabel
respopsiveness dan reliability merupakan variabel yang  sangat
penting dan kinerja kedua variabel itu sudah cukup baik. Variabel
assurance dianggap penting oleh nasabah tetapi pada kenyataannya
belum memberikan kinerja yang sesvai  dengan  harapan
konsumen. Variabel tangibel merupakan variabel vang  dianggap
penting dan kinerjanya tidak terlalu menonjol. Variabel empoty
merupakan variabel yang dianggap udak penting oleh nasabah tapi

kinerjanya terlalu berlcbhihan.

Secara garis besar penelitian dari Yuyun Retnoningrum, Hendra
Ghozali lbnu Hasan, dan Krisno Widarto hampir sama dengan apa yang
sedang diteliti oleh penulis yaitu bagaimana pengaruh kualitas pelayanan

terhadap Kkepuasan konsumen. Variabel yang digunakan olch Yuyun




Retnoningrum berbeda dengan yang digunakan oleh penults, sedangkan yang
digunakan Hendra Ghozali Ibnn Hasan dan Krisno Widarto hampir sama
dengan variabel yang digunakan oleh penulis yaitu variabel reliability,
responsiveness, assurance, empalty, dan fangibel. Terdapat perbedaan dalam
alat analisis yang digunakan untuk mengukur,Yuyun Retnoningrum
menggunakan regresi berganda, uji t, upi F up korclasi, i kai kuadrat, uji
KK, dan uji KK Max sedangkan Hendra Ghozali Ibnu FHasan menggunakan
regresi, i F, dan uji t. Antara penulis dan Krisno Widarto menggunakan alat

anahisis yang sama yaitu Diagram Kartesius ( fmpotance dun Performance

Meairix }

2.2 Landasan Teori
2.2.1 Manajemen Pemasaran
Seperti halnya manusia, ekonomi dan pemasaran berkembang sciiring
waktu. Kebutuhan dan keinginan sebagai sifat dasar manusia tumbuh dan
berkembang,untuk dapat memenuhi kedua hal ity manusia selain dengan cara
menghasilkan sendiri dilakukan pula dengan cara pertukaran yang saling
menguntungkan Disinilah kegiatan pemasaran dimulai. Kegiatan pemasaran
terjadi ketika paling tidak satu pihak memiliki potensi pertukaran memikirkan

tujuan dan cara untuk mencapai respon yang diinginkan pihak lain.




2.2.2

Menurut Philip Kotler ( 1986,hal 13)
Manajemen  Pemasaran  adalah proses perencanazn dan
pelaksanaan dari perwujudan pemberian harga, promosi, distribusi
dari barang-barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran

dengan kclompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan

organisasi’”,

Definisi ini mengakui bahwa Manajemen Pemasaran adalah suaty
proses yang melibatkan. analisa, perencanaan, pelaksanaan dan kontrol
terhadap tde-1de, barang dan jasa dengan tujuan menghasiikan kepuasan bagi

pihak yang terlibat.

Definist Jasa ( Service )

Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan
untuk dijual. Perbedaan antara barang dan jasa sulit dilakukan, karena
pembelian suatu jasa sering kali pula meliputi barang-barang vang
melengkapinya (misalnya benda pos di kantor pos ). Jasa sering dipandang
sebagai suatu fcnomena yang rumit. Kata jasa itu sendiri mempunyai banyak
arti. Sejumlah ahli telah merumuskan berbagai definisi jasa. namun sampai

sckarang belum ada definisi secara pasti akan arti jasa yang schenarnya.




Philip Kotler ( 1997, 476) merumuskan jasa sebagai berikut ;
“Setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan salah satu pthak ke
pihak lan yang secara prinsip intangibel dan tidak menyebabkan
perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga

ttdak terikat pada satu produk saja™

2.2.2.1 Karakteristik Jasa dan Implikasinya (Yasid, 2001 )
1) Tidak berwujud (Jntangibilicy)

Jasa tidak bisa dilihat, dirasakan, dicicipi, atau disentuh scpertl yang
dapat dirasakan dari suatu barang. Karena itu jasa tidak bisa disimpan,
fluktuasi permintaan jasa sering sulit untuk dikendalikan. Jasa tidak
bisa dipatenkan secara sah sehingga mudah sekali untuk ditiru. jasa
tidak bisa selalu didisply atau dikomunikasikan sewaktu-waktu,
penctapan harga jasa sulit dilakukan. Implikasinya karcna stfatnya
yang intangibel, maka abstraksi tidak diperlukan fagi. Dalam
memasarkan jasa, produsen cukup menckankan perhatian konsumen
kepada kategori tertentu yang rangibed. untuk menonmolkan realitas
dari jasa yang ditawarkan.

2)  Keberagaman (heterogen ! variahelitin
Keluaran jasa bervariasi sehingga suli{ distandarisasikan walaupun

Jjasa yang sama, namun setiap individu ingin dipenuhi dengan cara




4)

yang berbeda - beda (tidak ada konsumcn yang persis sama) sejak
sebelum maupun sesudah jasa yang diinginkan konsumen itu diproses.
Implikasi karcna proses dan penyajiannya heterogen dari waktu ke
waktu dari organisasi satu ke organisasi yang lain antara orang yang
satu dengan yang lain sehingga munculah tantangan berupa bagaimana
cara mempertahankan kualitas,

Produksi dan konsumsi simultan  inseparabiliry )

Konsumen harus berada di tempat jasa ini diproses, sehingga
konsumen melihat atau bahkan ambil bagian dalam proses produksi.
Interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan c¢in khusus
dalam pemasaran jasa. Kedua belah pihak mempengaruhi  hasil
(ouicome) dari jasa tersebut. Dalam hubungan penvedia jasa dengan
pelanggan, efektifitas individu yang menyampaikan jasa fconiact-
personel ) merupakan unsur penting. Implikasinya adalah kontrol akan
kualitas jasa sulit dilakukan karena konsumsinya simultan dengan
produksinya. Oleh karena itu akan menyulitkan bila diproduksi secara
massal.

Kerentanan ¢ Perisibifiry )

Dalam jasa sulit dilakukan sinkronisasi permintaan dan penawaran
Jasa tidak bisa dikembahkan atau dijual kembali. Jasa mcrupakan

komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Implikasinya




bila terjadi kekehruan dalam proscs penvajian jasa dilakukan strategi

perbatkan (recovery),

2.2.3 Kualitas Pelayauan

Bagi penyedia jasa kualitas merupakan sebuah kata yang harus
dikerjakan dengan baik. Definisi kualitas pelavanan berpusat pada upava
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampalan
untuk menyermbangi harapan konsumen. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari
penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan
dalam rangka meraih keunggulan vyang berkesinambungan. Bila suatu
organisasi mampu memberikan pelayanan yang diinginkan konsumen maka
Kualitas pelayanan dapat dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika yang
diterima konsumen melampaui harapan pelanggan maka kualitas pelayanan
tersebut dapat dipersepsikan idcal. Sebaliknya bila yang diterima lebih
rendah dengan yang diharapakan maka kuali;as vang dipersepsikan adalah
buruk.Tingkat kualitas pelayanan tidak dapat dinitai berdasarkan sudut
pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari sudut konsumen. Olch
karena itu dalam merumuskan strategi dan program pelayanan harus
berorintasi pada kepentingan konsumen dan memperhatikan komponen

kualitas pelayanan.




Pengertian dari kualitas layanan itu sendiri menurut Collier (1987) adalah -
“Pelayanan terbaik pada pelanggan (excellent) dan tingkat kualitas
merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat mempertemukan
harapan konsumen ( standar pelayanan eksternal dan biaya ) dan
sistem kinetja cara pelayanan ( standar pelayanan internal, biaya, dan

keuntungan ).”

Menurut V.A Zeithamal, LL Berry, dan A Parasuraman (1995) berhasil

mengidentifikasikan ima kelompok karakteristik vang digunakan oleh para

pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan vaitu :

1) Kehandalan (reliabiling
Kemampuan yang dapat diandalkan. Akurat dan kosisten dalam
mengerjakan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen.
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan tepat dan
terpercaya.

2} Tanggapan ( responsivencss)
Kemampuan untuk memberikan layanan dan membantu konsumen
dengan segera. Demensi ini menekankan perhatian dan kecepatan dalam
melayani permintaan, pertanyaan, komplain. dan masalah yang diajukan
oleh konsumen.

3} Jaminan (assurance)




4)

LL

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan. dan sifat dapat
dipercaya, vang dimiliki para staf dan perusahaan, bebas dari bahava,
restko dan keragu-raguan. Dimensi ini sangat diperlukan bagi perusahaan
yang bergerak dalam bidang jasa yang mengandung resiko agar
konsumen yakin akan kinerja dan hasil akhir yang akan dicapai.

Empati( empary )

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi vang baik,
dan memahami kebutuhan para pelanggan. Demensi ini perusahaan harus
dapat mcyakinkan konsumen agar konsumen paham dan penting bagi
perusahaan. Organisasi jasa yang dibanfun didasarkan empaty akan
memberikan perhatian kepada konsumen secara individual, dengan begitu
konsumen akan lebih merasa diperhatikan,

Bukti fangsung ( rangibef)

Fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi karena
sifatnya mudah dilihat konsumen, maka penting kiranya lingkungan fisik
ini apapun bentuknya, hendaknya di desain dengan cara vang strategis

dalam posisi ini,

2.24 Gap/Kesenjangan Kaualitas Jasa Pelayanan

Dengan apa vang dipesepsikan konsumen Menurut A. Parasuraman,

Berry dan V.A Zeitmal (Yasid, 1999, 240) ada 5 kesenjangan  dalam




pelayanan. Timbulnya gap karena adanya ketidaksesuaian antara pelayanan

vang dipersepsikan ( perceived service ) dan pelayanan yang diharapkan

(expected service) . Kesenjangan terjadi bila konsumen mempersepsikan

pelayanan yang diterimanya lebih tinggi daripada tingkat kinerja jasa vang

diharapkan yang akan diterima, yang merupakan gabungan dari Kepercayvaan

mengenai apa yang dapat dan harus diterimanya rdevired service) ataa tingkat

mimmal jasa yang masih dapat diterima (udegrate service). Secara umum

dapat dibedakan dalam 5 kelompok vaitu

1)

2)

Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen

Gap / kesemjangan ini muncul sebagai akibat dari ketidaktahuan
manajemen tentang kualitas jasa apa vang diharapkan konsumen.
Selanjutnya ketidaktahuan itu membawa konsekuensi tidak laiknya desain
dan standar jasa. Akibai dari desain dan standar vang kurang baik maka
cara penyainpaian jasanyva pun kurang baik. Akhimya organisasi tidak
bisa menunjukan unjuk kerjanya seperti apa vang dijanjikan.Gap ini
merupakan sumber dari munculnya gap-gap yang lain.

Gap antara persepsi manajemen fentang harapan konsumen dan
spesifikast kualitas jasa (manajemen tidak mengetahui harapan
konsumen)

Gap ini muncul karena para .nenejer menetapkan spesifikasi kualitas jasa

berdasarkan apa yang mereka percayai  sebagai yang diinginkan




4)

konsumen, padahal pendapat mereka belum tentu akurat. Akibatnya
banyak organisast telah memfokuskan tekanan pada kualitas teknis,
sementara pada kenyataannya hal yang dianggap penting oleh konsumen
adalah kualitas yang berkaitan dengan penyajian jasa.

Gap antara spesifikasi kualitas jasa denga‘n Jjasa yang senyatanya disajikan
{manajemen gagal dalam memilih desain dan standar jasa vang benar)
Gap ini muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya sangat tergantung
pada karyawan. Para eksekutif, menejer, pihak — pihak yang mempunyai
otoritas dalam menetapkan kebijakan mengalami kesulitan dalam
menterjemahkan  pemahaman mereka terhadap harapan  konsumen
kedalam spesifikasi kualitas jasa yang pada akhirnya mampu membangun
komitmen terhadap kualitas jasa.

Gap antara penyampaian jasa aktual dengan komunikasi eksternal kepada
konsumen (manajemen tidak menyampaikan jasa dengan standar yang
berorientasi kepada konsumen)

Janji yang disampaikan perusahaan melalui media iklan, tenaga
penjualan, dan komunikasi yang lainyan secara potensial bukan hanya
akan meningkatkan harapan konsumen, tetapi juga sebagai standar
kualitas jasa yang akan ditcrima.

Gap 1m akan semakin lebar bila terjadi kegagalan dalam memenuhi jasa

yang dijanjikan dengan senyatanya yang disajikan kepada konsumen.




5)

[
L]

Discbabkan karena terlatu tingginya janji yang disampaikan wakil-wakil
dan iklan perusahaan,

Gap antara jasa yang diharapkan dengan yang secara aktual diterima

( manjemen tidak menyesuaikan  unjuk kega dengan janji-janji
perusahaan kepada konsumen)

Gap ini mencerminkan perbedaan antara kinerja senvatanya dengan
persepst yang dimiliki konsumen. Perbedaan ini terjadi karena selama
proses penyajian berlangsung kemungkinan muncul faktor-fakior yang

lain.




Gambar 2.1

Gambar Model Gap Kualitas Pelayanan
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2.2.5. Kepuasan Konsumen

Dewasa ini banyak perusahaan yang menyatakan tujuan perusahaan
adalah memuaskan konsumen. Memberikan kepuasan kepada konsumen
hanya dapat diperoleh bila perusahaan memperhatikan apa yang diingikan
konsumen. Tujuan akhir dari kepuasan konsumen agar perusahaan dapat
bertahan dan memenangkan persaingan. Dengan kata lain bahwa kepuasan
konsumen merupakan kunci sukses bagi sebuah perusahaan. Mengukur
kepuasan pclanggan sangat bermanfaat bagi perusahsan dalam rangka
mengevaluasi posisi perusahaan saat ini dibandingkan dengan pesaing dan
pengguna akhir, serta menemukan bagian mana yang membutuhkan
peningkatan. Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab bila mereka tidak
puas akan akan meninggalkan perusahaan dan beralih menjadi langganan
pesaing, hal im pada gilirannya akan akan menurunkan laba dan pada
akhimya akan menyebabkan kerugiane Dilihat dari segi biaya,
mempertahankan konsumen jauh lebih murah bagi perusahaan daripada
mencari konsumen baru, dimana menurut penelitian diperlukan biaya 5 kali
lipat untuk mendapatkan konsumen baru daripada mempertahankan seorang
vang sudah menjadi  konsumen. Konsumen yang terpuaskan akan
berpengaruh pada pola prilaku selanjutnya. Konsumen yang merasa puas

akan menunjukan besarnya kemungkinan untuk mlakukan pembelian ulang




dan akan cenderung memberikan referensi yang baik kepada orang lain.
Kepuasan konsumen terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan
pelanggan sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil persepsi
konsumen terhadap jasa tersebut setelah pelanggan wcrasakan kinerja
tersebut

Kepuasan konsume menurut Engel et al ( 1990,545)

“ Evaluasi purna beli  dimana alternatif yang dipilih, sckurang-kurangnya
sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbal
apabila hasil ( owrconie }tidak memenuha harapan.”

Day ( dalam Tse dan Wilton, 1998, 204 ) mendelinisikan kepuasan sebagai berikut:
“Kepuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnva {atau norma kinerja lainya) dan kinerja
kincrja aktual produk vang dirasakan setelah pemakaiannya™

Menuru* menurut Philip Kotler (1997,40) adalah:
~Perasaan scnang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan

antara prestasi atau produk vang dirasakan dengan yang diharapkannya”™

Jadi dari definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaa1 antara harapan dan  kinerja vang dirasakan.Harapan
merupakan perkiraan tentang apa yang akan ditcrimanya, bila seseorang membeli /

mengkonsumsi suatu produk / jasa. Harapan mempunyai peranan besar dalam




menctukan kepuasan konsumen. Dalam evaluasinya konsumen akan menggunakan
harapan sebagai acuan atau standar. Kinerja adalah persepsi konsumen terhadap apa
yang diterima setelah mengkonsumsi. Defimsi kinerja berpusat pada upaya
pemenuhan kebutuhan dan  keinginan serta  ketepatan penyampaian  untuk
menyeimbangkan harapan konsumen. Apabila kinerja dibawah harapan maka
pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai harapan, pelanggan akan puas.
Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. Harapan
pelanggan dapat dibentuk dari pengalaman masa lalu, komentar dan kerabat serta
janji dan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih
lama, kurang sensitive terhadap harga dan membeti komentar yang baik tentang
pcrusahaan. Menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan
mengelola suatu sistem untuk memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan
kemampuan uniuk mempertahankan pelanggannya, tidak semata-mata mencari
keuntungan tanpa memperdulikan apa yang diinginkan dan dirasakan kosumen.
Penetapan paramter kepuasan, dapat menjadi acuan dan target dalam memenuhs
keinginan konsumen. Paramater kepuasan konsumen ini bagi P'I' Pos Indonesia
membawa konsekuensi luas dalam pelayanan mulai dari saat konsumen datang ke

loket hingga proses akhir yaitu delivery




Gambar 2.2

Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan
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Sumber : Dikutip dari Fandy Tjiptono . Total Quality Service, hal 150

2.2.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Pengertian kuaiitas pelayanan berhubungan erat dengan kepuasan

konsumen baik secara iniernal maupun ekiernal. Internal dalam konteks m

adalah kepuasan dari karyawan scbagai peclaksana pemben jasa layanan.

Kualitas pelayana internal akan mendorong terwujudnya kepuasan karyawan

(sebagai pelanggan internal ) dan tumbuhnya rasa memiliki diantara mereka.

Menurut Fandy Tjiptono (Prinsip-prinsip Total Quality Service,125) kualitas

pelayanan internal akan mendorong terwujudnya kepuasan karyawan




tercermin dalam lingkungan internal yang kondusif dan implementasi sofaf
Inanan reward dalam bentuk finanstal ( gan, bonus, kenaikan gaj1 } maupun
non finansial ( pujian, kesempatan mengikuti pendidikan, latihan tambahan) .
Kepuasan karyvawan akan mendorong tumbuhnya loyalitas karyawan
terthadap organisasi yang selamjutnya mengarah pada produktivitas.
Produktivitas karyawan akan mendorong penciptaan nilai pelayanan ekternal
vang kemudian menentukan kepuasan pelanggan cksternal. Pelayanan dars
sebuah organisasi yvang baik dan sangat mengerti akan pekerjaannya tidak
akan berhenti setelah usahanya untuk memberikan kepuasan kepada
konsumen berhastl, akan tetapi ia akan berusaha terus agar dapat melayani
dan mendahului sebelum konsumen menyampaikan keinginanya, Seiiring
dengan perkembangan teknologi dan informasi dapat dimanfaatkan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Berdasarkan
uraian diatas dapal kita lihat bahwa kepuasan konsumen sangat dipengaruhi

oleh kualitas layanan baik eksternal maupun internal dari penyedia jasa.




Gambar 2.3
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Gambar Diagram Rantai Laba dan Pelayanan

Kualitas pelavanan internal

‘

Kepuasan konsumen

 J
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Retensi karyawan >

Produktivitas karvawan

v

Nilai Pelayanan Eksternal

v

Kepuasan Konsumen

l

‘ Loyalitas Pelanggan

v

v

Pertumbuhan pendapatan

Profithilitas

Sumber | Fandy Tjiptono. Total Quality Service. 119




2.2.7 Metode Mengukur Kepuasan Pelanggan

Menurut Philip Kotler ada 4 metode dalam mengukur kepuasan konsumen

yaitu:

I

Ststem keluhan dan saran

Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan
saran, keluhan, dan bentuk Kketidakpuasan lainya dengan cara
menycdiakan media saran ( customer service, kotak saran, dan petugas
yang khusus melayani krittk dan saran ). Setiap saran keluhan vang
masuk menjadi perhatian bagi perusahaan, sebab saran dan kefuhan it
pada umumnya dilandasi pengalaman mereka dan hal ini sebagai bentuk
kecintaan mereka terhadap produk maupun terhadap perusahaan,

Survey pelanggan

Survey pelanggan merupakan cara vang umum digunakan dalam
mengukur kepuasan pelanggan misalnyva melaiui surat, telepon, dan
wawancara secara langsung . Menurut Supranto ( 2001.76) pengukuran
kepuasan pelanggan dapat menggunakan Kkuesioner. Penggunaan
kuesioner kepuasan pelanggan, paling tepat untuk perusahaan jasa dimana
mutu tidak dapat diukur dengan indek objekiif (sekian cm panjang atau
lebar, sekian kilogram berat ).

Data yang diperoleh dart kuesioner adalah berupa jawaban terhadap

pertanyaan yang diajukan seperti saya sangat puas {5), puas (4), netrai
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(3), tidak puas (2} alau sangat idak puas ( 1) terhadap kualitas pelayanan
yang dibenkan. Dengan menbcrikan jawaban berupa angka isa dihitung
rata-rata  tingkat kepuasan terhadap produk tertentu untuk seluruh
konsumen.

Ghost Shopping

Yaitu memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai pembeli
potensial pada perusahaan pesamng untuk mengetahw kelebihan dan
kelemahan perusahaan pesaing.

Lost Customer Analysis

Yaitu dengan cara menghubungi pelanggan-pelanggan vyang telah

berhenti membeli untuk mengetahui mengapa hal itu bisa terjadi.

Metode Survey Kepuasan Pel.anggan dapat Menggunakan
Pengukuran :

Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan seperti
ungkapan seberapa puas saudara terhadap pelayanan PT Posindeo, pada
skala:sangat puas, puas, nctral, tidak puas, sangat tidak puas ( Directly
reporied satisfaction ).

Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan

(Derived dissatisfaction).
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Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
urtuk menuliskan perbatkan yang mereka sarankan ( /'roblent analysis ).

Responden diminta untuk merangking clemen-elemen dani penawaran
berdasarkan dergjat pentingnya setiap elemen dan scberapa baiknya
kinerja  perusahaan  dalam  masing-masing  ¢lemen  (/mporiing-

performance anralvsis rating ) .

Menurut Schanaar (1991, 8) pada dasarnya suatu bisnis adalah utuk

menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan

pelanggan dapat membenkan manfaat

] 1

2

fad
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Hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis.
Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.
Membentuk suatu bentuk promosi dart mulut ke mulut (word of mounth)

yang menguntungkan bagi perusahaan

Strategi Menyusun Kepuasan Pelanggan

Strategi relationship marketing

Yaitu organisasi menjalin suatu kemitraan dengan pelanggan secara terus
menerus yung pada akhirnya akan menimbulkan kesetiaan pelangsan

sehingga terjadi bisnis ulang.




2. Strateg unconditional service guarantee
Yaitu strategi memberikan garanst / jaminan istimewa secara mutlak yany
dirancang untuk meringankan resiko atau kerugian dipihak pelanggan.
Garansi tersebut menjanjikan kualitas prima dan kepuasan pelanggan
yang optimal, sehingga menciptakan loyalitas vang tinggi.

3. Strategt superior customer scrvice
Yaitu  menawarkan pelayanan yang lebih baik pada pelanggan
dibandingkan dengan yang ditawarkan pesaing.

4. Strateg: penangan keluhan yang efektif
Ini adaiah strategi menangani keluhan konsumen dengan cepat dan tepat,
dimana perusahaan harus menunjukan .perhatian, keprihatinan, dan
penyesalan atas kekecewaan pelanggan agar pelanggan terscbut kembali
menjadi pelanggan yang puas dan kembali menggunaknan produk / jasa
tersebut.

5. Strategi peningkatan kinerja perusahaan
Perusahaan menerapkan strategi vang dapal meningkatkan kualitas
pelayanan secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan
pelatihan komunikasi. selesmenship | dan public relation, kepada pihak
menegjemen dan karyawan , memasukan unsur kemampuan memuaskan

pelanggan kedalam sistem penilaian prestasi kerja karyawan
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HIPOTESIS

Diduga tingkat kepuasan konsumen PT Pos Indonesia Cabang Kebumen
terhadap kualitas pelayanan dilithat dari atribut varabel  refiubilin,
responsiveness, assurance, empaty dun (ngibel sudah cukup memuaskan.
Diduga sehsih antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan scluruh
atnbut  dari variabel refiability, responsiveness. assurance | empaiy dan

fangribel positif,
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METODOL.OGI PENELITIAN

J.1. Deskripsi ( Gambaran ) PI' Pos Indonesia

PT Pos Indonesia dam perkembangannya telah mengalami beberapa fase
perubahan hingga seperti sekarang im. Kantor Pos ;;'crtama di [ndonesia didinkan
oleh Gubernur Jendral GW Baron di Batavia pada tanggal 26 Agustus 1746. Pada
tahun 1906 berubah namanya menjadi Post Telegraafend Telefon Diensts sampai
dengan 27 September 1945 dimana jawatan PTT Republik Indonesia ditandai
dengan pengambilalthan kontor pusat PTT di Bandung oleh Angkatan Muda PTT
dart Pemerintaban Militer Jepang. Kemudian tanggal tersebut diperingati sebagai
hari bakti Postel. Setelah kemerdekaan, seiiring dengan pembangunan pada
tahun 1961 berdasarkan Peraturan Pemerintah No 240 tahun 1961 status jawatan
PTT berubah menjadi Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi. Namun pada
tahun 1965 PN ( Perusahaan Negara ) Pos dan Telekomunikasi dibagi dua yaitu
PN Pos dan Giro berdasarkan PP No 29 tahun 19635 dan PN Telekomuntkasi
berdasarkan PP No 30 tahun 1965.Pada tahun 1978 berdasarkan PP No 9 Tahun
1978, status Perusahaan Negara berubah menjadi Perusahaan Uimum ( Perum)
Pos dan Giro hingga tahun 1995. Pada tanggal 20 Juni 1995 berdasarkan Undang
Undang Nomer | Tahun 1995 tentang Perusahaan Perseroan dan Peraturan

Pemerintah RI Nomer 5 Tahun 1995 Perum Pos dan Giro berubah bentuk

t-JJ
=




menjadi perusahaan (Perseroan) vang tercatat dalam Lembaran Negara R! Tahun
1995 Nomer 11.Untuk Anggaran Dasar PT Pos Indonesia ( Persero) tercantum
dalam Akta Notaris Sutjipto, SH Nomer 117 tanggal 20 Juni 1995 tentang
Pendirtan Pecrusahaan Persero PT Pos Indonesia, sebagaimana telah diubah
dengan Akta Notaris Sutjipto, SH Nomer 89 Tanggal 21 Scptember 1998 dan
Nomer 111 tanggal 28 Oktober 1998. Dengan visi sebagai penyedia jasa pos
yang bernilai tinggi dengan daya satng global, membuat misi vang diembanpun
semakin berat. Misi PT Pos Indonesia adalah -

I. Mengclola perusahaan sesuai dengan prinsip bisnis yang sehat dengan

didukung teknologi tepat guna dan sumber daya manusia profesional.

ro

Menyediakan layanan komunikasi, logistik, transaksi keuangan dan layanan

pos lainnya yang memiliki nilai tinggi bagi kepuasan kensumen.

[ 8]

Mengembangkan usaha yang memiliki daya saing kuat di pasar domestik

maupun pasar.global.

4. Memberikan pelayanan untuk kemanfaatan umum vang menjangkau seluruh
pelosok tanah air dengan perlak 1an yang sama guna memperkuat persatuan
dan kesatuan bangsa serta mempererat hubungan antar bangsa.

Adapun bentuk-bentuk layanan yang diberikan olch PT Pos Indonesia adalah -

I. Bisnis Komunikasi

Meliputi surat biasa, kartu pos, surat kilat, surat kilat khusus, surat elektronik

-

{ Ratron ), Wasantara Net { e-mail ).
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Bisnis Logistik .
Meliputi paket darat, laut, paket cepat, paket kilat khusus, paket optima.
Bisnis Keuangan

Meliputt wesel pos (standar prima, elektronik), giro, dan cek pos.

Jasa Filatel

Meliputi penjualan materai dan prangko

Secara bertahap apa vang dikembangkan PT Pos Indonesia dalam
mencapai operator kelas dunia, hasilnya telah mulai tampak. Sampai Juni
1999 PT Pos telah memiltki 4.824 titik lavanan diseluruh Indonesia. Kantor
Pos Cabang Kebumen merupakan salah satu titik fayanan yang letaknva di
JI. Pahlawan Kebumen dengan karyawan sebanyak 36 orang. Besarnya peran
serta kantor pos Kebumen dalam mengembangkan komunikasi masyarakat.
misalnya dapat dilihat dari masih besamya jumlah pengiriman surat dam
paket pos sebagi salah satu jenis pelayanannya. Dalam satu bulan surat yvang
masuk kurang lebih sebanyak 59189 surat dan paket kurang lebih 441
sedangkan untuk wesel berjumlah 1150, Guna menunjang kalancaran serta
mencapail tujuan yang telah ditetapkan diperlukan suatu struktur organisasi
yang jelas dan baik yang dapat menjelaskan tugas dan wewenang masing-

masing ( Gambar 3.1 ).




Struktur Organisast PT Pos Indonesia Cabang Kebumen

Gambar 3.1

Kepala Kantor

Teksar TU 7 Adm
!
SPV Pelayanan SPV SPV Akuntansi SPV Keuangan
Pengolahan

Loket Eksipedisi Stal” Akunt Kasir
BPM.W3 Taban PURI KH Staf UPL Koord
as,Giro, JPS KH, PURI Biasa Pensiunan
PP.EMS, Trier
SIMWESPQOS Delivery

Sumber : Referensi Kantor Pos Kebumen

Ket

crangan :

BPM = Benda Pos dan Materai

W3

KH

PP

= Penerimaan Kirim Wesel

— Surat Kilat Khusus

= Paket Pos

EXM = Express Mail Pos
SIMWESPOS = Sistem informasi
Manajemen

UPL = Umt Pelayanan Luar
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3.2 Variabel Penelitian

b

[]

Vartabel  yang akan digunakan untuk menilai tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan PT Pos Indonesia dalam penelitian ini
adalah demensi karakteristik kualitas pelayanan itu sendiri yang terdiri dari 5
vartabel yaitu reliability, responsivencess, assurance, empary, dun tangibility.
Relability ( keandalan )

Yaitu untuk mengukur kemampuan perusahaén dalam memberikan jasa yang
tepat-dan dapat diandalkan sesuai dengan apa yang dijanjikan, schingga dapat
metnbenkan kepuasan kepada konsumen.

Responsiveness { daya tanggap )

Yaitu untuk membantu dan memberikan pelayanan kepada konsumen dengan
cepat dan tanggap sesuai vang diinginkan konsumen  Yang termasuk disini
adalah kemampuan untuk melavani permintaan, komplain. pertanyaan, dan
masalah yang diajukan oleh konsumen.

Assurance { jamman )

Untuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat
dipercaya yang dimiliki oleh karyawan. Selain itu atribut ini menyangkut
keyakinan konsumen ketika menggunakan jasa .

Empaty ( empati )
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Yaitu untuk mengukur pemahaman Karyawan dan organisasi terhadap
kebutuhan konsumen serta perhatian yang diberikan karvawan kepada
konsumen. Faktor empaty dapat dijalin melalui komunikasi

5. Tangibles { tisik)
Untuk mengukur penampilan {isik, sarana dan prasarana, karvawan serta alat

komunikasi.

3.3 Definisi Operasional Variabel

Untuk mempermudah  pengukuran  terhadap masing - masing
vanabel, setiap variabel dijabarkan dalam 3 atribut / jtem yang lcbth sempit.
Karena dalam penehitian ini ada S variabel mtika keseluruhannya ada 25
item / atribut
I.Variabel Rcliahility

1) Pelayanan dimulai secepatnya ketika konsumen datang

2) Petugas menyelesaikan transaksi / pekerjaannya dengan cepat

3) Pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan.

4) Petugas jarang membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan

kepada konsumen

5) Kemudahan dalam melakukan transaksi / kegiatan perposan.




2.Vanabel Responsiveness

1)

o=

3}

4)

53

Konsumen tidak memerlukan waktu yang lama untuk memperoleh
pelayanan.

Kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi
masalah vang timbul,

Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan vang
disampaikan oleh konsumen.

Petugas mampu  memberikan pelayanan  vang  diinginkan
konsumen

Petugas selalu siap membertkan bantuan kepada konsumen vang

mengalami masalah

3 Variabel dssurance

1)

4)

)

Konsumen merasa aman menggunakan jasa pos untuk melakukan
penginman surat dan paket

PT Pos mampu memberikan jaminan atas pelayanan yang
diberikan .

PT Pos bertanggungjawab atas pelayanan vang diberikan

Petugas mampu menjawab setiap pertanvaan konsumen dengan
Jelas dan mevakinkan

Ketepatan waktu dalam pengiriman surat dan paket




£
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4. Variabel Lmpary
1) PT Pos selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan
layanannya secara luas kepada masyarakat
2)  Petugas memberikan perhatizn khusus kepada setiap konsumen.
3) Petugas selalu mendengarkan baik-bark ketika konsumen meminla
pelayanan dan menyampaikan keluhan.
4} Pelayanan diberikan kepada semua konsumen tanpa memandang
status sostalnya dan lain-lain.
) Petugas selalu berkata sopan dan ramah.
5 Vanabel Tungibe!
1) Kebersthan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan.
2) Petugas selalu berpakaian bersih dan rapi.
3} Ruang tunggu antrian nyaman,
4) Tempat parkir vang luas dan aman.
5) Kotak surat yang tersebar diberbagai tempat
3.4 Instrumen atau Alat Pengumpul Data
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan kuesioner |
Kucsioner kepuasan pelanggan merupakan alat pengukur  vang paling lepat
dalam industri jasa. Kuesioner vaitu merupakan teknik pengumpulan data vang
dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan / pernvataan tertulis

kepada responden untuk menjawabnya. Pada penclitian i kucsioner bersifat
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tertutup. Kuesioner terdirt dari tiga bagian yaitu bagian pertama berisi identilas
responden, bagian kedua berisi butir- butir pertanyaan yang menvangkut Kinerjs
dan bagian ketiga berist butir-butir kepentingan. Keseluruhan pertanyaan dalam
kuesioner berjumlah 50 pertanyaan yang terdini dari 25 pertanvaan tentang

kinerja dan 25 pertanyaan tentang tingkat kepentingan, Pengukuran untuk masing

masing item menggunakan skala 5 tingkat (Likert) vang terdini dan sungar
perting, cukup penting, kurang penting, dan tidak penting urtuk pertanyaan butir
kepentingan dan sungut baik, baik | cukup buik, kurang buik, dun tidak baik
untuk pertanyaan yang menyangkut kinerja, Masing-masing atribut - diberikan
skor nilal yang berurutan dari tingkat yang paling tinggi ( sangat puas / sangat
baik) dengan nilai 5 dan tingkat paling rendah { tidak penung - udah baiky
dengan nilai i. Butir-butir pertanyaan dalan kuesioner terlebih dahutu diuji
reliabilitas dan vahditasnya, agar menjadi kuesioner yvang sahib dan valid.
. Uji Validitas

Adalah wji untuk mengukur validitas dan nstrumen yang digunakan

dalam penelitian. Instrumen tersebut dapat dikatakan valid apabila dapat
digunakan untuk mengukur apa yang scharusnya diukur. Cara untuk mengukur
validitas adalah dengan menghitung korelasi antara skor item dengan skor total.

NY XY= X3 1)
WWEX =Wy - Ty

Formulanya : rxy =




dunana:
sy = korelasi moment takar €y - sigmay { skor lactor)
N = cacah obyek uji coba Ey* ~sigmay kuadrat

€& x =sigma ataujumlah X ( skor butir ) Exy = sigma takar xdany

£ x?=sigma X kuadral

b. Uji Reliabilitas -

Indek yang menunjukan tingkat kekuatan suatu alat pengukur di

percaya atau diandalkan. Uji ini dimaksudkan untuk menunjukan sejauh mana

hasil pengukuran konsisten bila diujikan dua kali atau lebth dengan ¢ejala yang
sama dan alat pengukur yang sama,

URVRSHY) MY

Rumusnya R e SRS
\/ [(Sh’.x“ Y4+ (SBYT ) = 20rue i (NBY R .\’B}‘)]

Pimana ;

[ py = koefisien korelasi bagian takar

r o = koefisien korelasi moment takar

SBy = simpang baku skor faktor

SB x = simpang baku skor butir
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3.5 Jenis data

Data Primer
Data yarg diperolch langsung dari sumber, diamari dan dicatat untuk pertama

kalinya. Data primer diperoleh dari jawaban kucsioner.

3.6 Feknik Pengumpilan Data

)

Penyebaran kuesioner
Peneliti memperoleh data mengenai kualitas layanan vang diberikan,

melalui kuesioner yang dibagikan pada responden yang pernah menggunakan

Jasa PT Pos Indonesia Cabang Kebumen setelah terlebih dahulu ditentukan

sampelnya. Kuesioner yang disebarkan berupa angket tertutup, vang terdiri
dari 3 bagian, dengan 50 pertanyaan yang terdiri dari 25 pertanyaan tingkat
kinerja dan 25 pertanyaan tentang tingkat kepentingan. Masing-masing
pertanyaan diukur dengan skor dengan menggunakan skala likert, Kuesioner
yang dibagikan pada responden sebanyak 100 kuesioner, Sclanjutnya data
yang terkumpul dari kuesioner akan dianalisis dengan menggunakan Excel
Wawancara ¢

Adalah metode vang dilakukan untuk mempereleh  data dengan
bertanya langsung pada responden dan pihak — pihak yang terkait, yaitu pihak

kantor pos.
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3.7 Populasi dan Sampel

B

[ B

Rumus © n = %J IR

Populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek ( satuan-satuan/individu-
individu) yang akan diamati atau diteliti. Dalam penelitian ini populasinya
adalah penduduk Kabupaten Kebumen yang pernah atau sedang memakai
Jasa pelayanan PT Pos Indonesia cabang Kebumen.

Sampel menurut Djarwanto dan Subagyo ( 1999,108) adalah bagian dari
populasi yang dijadikan objek penelitian scbagai wakil dari bagian populasi.
Sampel pada penelitian ini adalah sebagian penduduk Kecamatan Kebumen
yang pernah / scdang menggunakan jasa PT Pos Indonesia. Datam kantor POs
ada beberapa unit pelayanan, karena cangkupannya terlalu luas maka dalam
pengambilan sampel dibatasi datam devisi jasa surat menyurat dan paket.
Metode untuk pengambilan sampel adalah dalam penelitian ini adalah dengan
metode Purpostve Sumpling dimana sekelompok subyek didasarkan atas ciri-
ciri atau sifat tertentu yang dipandang mempunyai sangkut paut erat dengan
ciri-ciri yang sudah diketahui sebelumnya. Besarnya sampel (Djanvanto.

1999, 159) vaitu :

N
=
| ]
R —|
o

™~
S
P
e 1
]
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r 2
1196 ]
/4|L0_ﬂ{}9sj

n= 100
dimana ;
n = jurniah sampel
7 ha = confident coefisient= luas kurve normal standar = 1,96
E = Besarnya error = (0,098
3.8 Mctode Analisis

I Analisis Deskriptif
Adalah analisis dengan merinci dan menjelaskan secara panjang lcbar
keterkaifan penelitian dalam bentuk kalimat. Data biasanya dalam bentuk

tabel, gambar, dan analisis didasarkan pada data tabel dan gambar tersebut.

T2

Analisis Statistik

Adalah suatu metode analisis yang menggunakan data dalam bentuk angka
atau data kuantitatif yang diangkakan. Biasanya menggunakan alat statistik.
Dalam menganahisis  data penclitian ini digunakan metode desknptit
kualitatif-kuantitif. Mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan PT Pos Indonesia, tidak Jepas harus menghitung
selisih  tingkat kinega dan kepentingan { harapan )} vang disebut gap

(kesenjangan ), bila kinerja lebih besar dari harapan, gap yang terjadi positif
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berarti perusahaan telah mampu memenuhi harapan konsumennya. Namun
bila gap yang terjadi negatif, kinefja lebih kecil dari harapan, itu artinya
perusahaan befum mampu memenuhi harapan konsumen. Setelah itu untuk
menentukan posisi dari masing - masing atribut digunakan [/mporiance-
Performance Analysis atau Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja /
Kepuasan konsumen. Konsep ni berasal dari konsep serqual. Analisis tingkat
kepentingan ( customer mmportfance ) adalah suatu analisis vang diukur
dalam kaitan dengan apa yang seharusnya dikerjakan oleh perusahaan agar
menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tinger schinggs  dapat
diketahui faktor-faktor apa vang dianggap penting oleh Konsumen agar
konsumen terpuaskan. Analisis tingkat kinerja adalah suatu analisis vang
menggambarkan usaha / kegiatan perusahaan datam memenuhi keinginan dan
harapan konsumen. Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil
penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan tentang tingkat
kesesuaian. Jawaban dari analisis kepentingan berupa skala Likert swnguf
penting (5) penting (4. cukup penting (3), kurang pentmg (2). dan tidak
penting (1). Demikian juga untuk analisis kinerja menggunakan skala Likert,
sangat baik berarti sungat puas (3). baik berarti puas (4), cukup batk berarti
cukup puas (3), kurang baik berarti kurang puas (2), tiduk haik berarty fidak
puas (1). Dalam penelitian ini menggunakan 2 variabel X dan Y dimana X

merupakan tingkat kinerja dan Y merupakan tingkat kepentingan konsumen
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Sclanjutnya sumbu mendatar ( X ) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan atau
kinerja sedangkan sumbu tegak ( Y )} akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Untuk

setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan rumus dapat disederhanakan :

< - > i v - i
H

+
Dimana : X = Skor rata- rata tingkat kinerja
Y = Skor rata- rata tingkat kepentinagan

n = jumlah responden

Diagram kartisius merupakan suatu bangun yang dibagi atas 4 bagian yang dibatasi
oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y) dimana X
merupakan rata-rata skor kinerja dan Y skor kepentingan. Seluruhnya ada 23 atribut

Setelah dihitung selanjutnya digambarkan dalam diagram kartisius dimana

N N
T >i=LXi v _ Zs‘=_1£
K K

Dimana K = banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Selanjutnya atribut / item tersebut akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian
kedalam performance  importance matrix. Kuadran | terletak disebelah kiri atas.
Kuadran 2 terletak disebelah kanan atas. Kuadran 3 terletak disebelah kiri bawah dan

kuadran 4 terletak discbelah kanan bawah.




KEPENTINGAN
Y PRIORITAS UTAMA PERTAHANKAN PRESTASH
1 2
3 4
PRIORITAS RENDAH BERLEBIHAN
X PELAKSANAAN/ KINERJA
Keterangan:

1.

Lo

L
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Menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuoasan

konsumen, termasuk unsur-unsur jasa vang dianggap sangat penting, namun

menejemen belum melaksanakannya sehingga mengecewakan/ kurang puas.

Menunjukan unsur-unsur jasa pokok vang telah berhasil dilaksanakan

perusahaan, untuk wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat

memuaskan.

Menunjukan beberapa faktor yang Kkurang penting pengaruhnya bagi

konsumen, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap

kurang penting dan tingkat kepuaéa:mya rendah.




4. Menunjukan faktor yang menurut pelanggn kurang penting, akan tetapi
pelaksanaannva berlebihan. Dianggap kurang penting tapi  sangat

memuaskan.

Untuk mencntukan urutan prioritas peningkatan factor — factor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan  dihitung dengan menggunakan tingkat
kesesuaian . Tingkat kesesuaian adalah perbandingan antara skor kinefja dengan
skor kepentingan. Adapun rumus yang digunakan adalah :

Tki= Xi x 100%
Yi
Keterangan :
Tki = tingkat kesesuaian
Yi = skor tingkat kepentingan

X1 = skor tingkat kinerja




BAR 1V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Pengujian Instrumen Penelitian
Guna menguji apakah kuesioner tersebut lavak atau tidak untuk
disebarkan maka terlebih dahulu butir — butir pertanyaan dalam kuesioner
tersebut - diuji validitas dan reliabilitasnya. Pengupian ini dimaksudkan untuk
menjamin bahwa data yang diperoleh dapat memberikan hasil pengukuran yang
valid dan reliabel . Adapun penjabaran masing - masing sebagai berikut:
1. Validitas
Uji validitas dilakukan dengan 30 responden dari 100 responden,
Kuesioner dikatakan valid dan layak untuk disebarkan apabifa hasil
pengolahan data menunjukan korelasi Produk Moment dari Person pada
masing - masing item yang diuji ternvata lebih besar dari r tabel dengan taraf
signifikasi 5 % . Jika korelasi korelasi butirnya lebih kecil dari r tabel maka
dapat dinvatakan item butir pertanyaan itu harus digugurkan / dihilangkan
karena tidak valid Dari hasil pengujian wmtuk seluruh atribut variabel
reliabilicy, responsivencss, assurance, empany dun tangibel menunjukan
bahwa dari 50 pertanyaan tidak ada atribut yang gugur. Secara keseluruhan

dinyatakan sahih / valid.




Tabel 4.1

TABEL UJI VALIDITAS TINGKAT KINERJA PT POS CABANG

Sumber : Dala p}'rimer,diola'ii

KEBUMEN

‘Reliability S ) |

Butir r hitung [ r tabel Status
| 1 0.5829 0.239 valid |

2 06467 0.239 valid

3 0.4908 0.239 Valid

4 0.4125 0.23¢ Valid

5 0.4830 0.239 valid
[Responsiveness

Butir i hitung r tabel Status |

1 0.4089 0.239 Valid |
2 0.4454 0.239 Vaiid

3 0.4752 0.239 Vaiid

4 04464 | 0239 Vald

5 04025 | 0239 Vatid
Assurance
| Butir rhitung | ritabel Status |
1 1 65142 | 0239 | Vald
[ 2 0.6943 0.239 Valid
’ 3 0.5016 0.239 Valid

4 10.5504 0.239 Valid

5 0.4643 0.239 Valid
Empaty i

Butir r hitung r tabel Status |

1 0.4378 0.239 Valid

2 0.5459 0.239 Valid

3 0.5422 0.239 Valid

4 | 06023 0.239 Valid

5 . 0.4064 0.239 Valid
iTangibel

Butir . rhitung r tabel Status

1 | 04229 0.239 Valid

2 - 0.6705 0.239 Valid

3 ~ 0.5891 0.239 Valid

4 . 04859 | 0239 Valid

5 | 0538 | 0239 Valid
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Tabel 4.2

TABEL UJI VALIDITAS TINGKAT KEPENTINGAN PT POS

CABANG KEBUMEN
Reliability
Butir rhitung | r tabel Status
1 04104 0.239 valid
2 | 04505 1 0239 | wvald
3 04844 0.239 I valid
4 04403 0239 Valid
5 ! 05420 | 0.239 Valid
Responsiveriess L
Butir 1 hitung i tabel Status
1 0.4622 0239 Vailig
2 | 04205 0.239 vaid |
3 0.4210 0239 Valid
4 0.6931 0239 valid |
5 0.4987 0 239 valid
Assurance .
Butir r hitung rtabel _ Status
A oS ) 0239 ~ Vald
2 | 05000 0.239 Valid
3 . 05135 S 023 1 Vald |
4 0.4092 0.239 Valid
5 0.4483 0239 Valid
Empaty i
Butir rhitung | rtabel T Status
1 05030 0.239 . Vald
2 05781 0239 | Valid
3 05230 0239 Valid
4 04315 5.235 ""'_"\;;"a:ad""_‘l
5 0.4114 0.239 Vaiid
Tangibel
. Butr | _rhitung |  rtabel | _ Status
1 0.4641 0239 | Vaid |
2 0.4484 0.239 | Valid
3 0.4147 023 | Valid
4 0.5012 0.239 valid
5 | 0.5081 0239 Valid

Sumber : Data Primer diolah
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2. Reliabilitas

Tabel 4.3

TABEL UJI RELIABILITAS TINGKAT KINERJA

Tingkat Kineria |

|

Variabel Koefisien Alpha Koefisien Kritis Status I
Relighility ~— | 07531 _.. 080 . Relisbel |
Responsiveness 0.6781 0.60 Reliabel |
Assurance 0.7853 Q.60 Reliabel !
Empaty 0.7410 080 Reliabe! |
Tangibel 0.7628 0.60 Reliabe! |

Sumber : Data primer, diolak
Tabel 4.4

TABEL UJI RELIABILITAS TINGKAT KEPENTINGAN

Tingkat Kepentingan .

I

Variabe) Koefisien Alpha Koefisien Kritis Status .

Rebabilty 07076 . , Q80 | Reliabel |

Responsiveness 0.7287 0.60 | Reliabs!

Assurance 07212 .60 | Reliabet
Empaty 0.7259 0.60 ! Reliabel

Tangibel 0.7029 . 080 | Reliabel

Sumber Data_[-];i-l_ﬁé_r, diolah

Suatu penelitian dikatakan rehable bila suatu hasil pengukuran bita
diujikan dua kali / lebih mempunyai hasil yang relatf konsisten. Uji reliabilitas
pada penelitian imi sama dengan uji vahiditas yaitu hanya menggunakan 30
responden. Pengujian dilakukan dengan tehnik alpha Cronbach dengan tingkat

kepercayaan 5 %. Sofwerc yang digunakan adalah SPSS. Suatu instrumen




dikatakan reliabel bila Alpha (a } lebih besar dan 0.6 (Nunally dalam Zeitmal,
Bitner, dan Parasuraman, 1996 ). Dari tabel diatas dikctahw semua atribut sctelah
dujikan mempunyai hasil lebih dari 0.6, sehingga dapat dikatakan semua

pertanyaan bersifat reliable

4.2 Karakteristik Responden

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahuwt kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT Pos Indonesta Cabang Kebumen
berdasarkan tingkat kinerja dan kepentingan. Dalam upayva mencapar tujuan
penclitian, maka data vang terkumpul melalui kuesioner akan dianalisis secara
deskriptif dan statistik. Kuesioner yang disebarkan berjumlah 100 kuesioner dan
semuanya dapat kembali tanpa ada vang cacat. Hal imi menunjukan partisipasi
responden sangat baik dalam membantu penelitian ini,

Analisis tm diperlukan untuk menguraikan data vang diperoleh dari
responden atas penycbaran kuesioner untuk sampar pada tuuan penclitian
tersebut, maka terlebih dahulu diuraikan gambaran / karakterisiik responden.
Pada penelitian 1mi responden dapat digambarkan mclalui jenis kelamin yang
meliputi pria dan wanita, kategori umur mefiputi winur kurang dari 25 tahun, 25-
40 tahun, 40-55tahun ., dan 55 tahun lebih sedangkan klasifikasi pekerjaan

meliputi pelajar atau mahasiswa, Pegawair Negert Sipil, Pegawal swasta, dan




58

wiraswasta dan untuk kategori pendidikan meliputi Sekolah Dasar, SLTP, SLTA,
dan sarjana .
1) Jenis Kelamin
Perbedaan jenis kelamin antara pria dan wanita dapat dibedakan
dengan jelas baik secara fisik maupun non fisik. Hasil penelitian
menunjukan schagai berikut
Tabel 4.5

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin Jumlah Persentase |
1 Pria 51 51%
2 Wanita 49 49 %

’ Total 100 100 %

i |

Sumber : Data primer, diolah

Dari tabel 4.5 dapat diketahui bahwa responden dengan jems
kelamin pria jumiahnya lebth banyak dibandingkan wanita. Adapun
masing-masing untuk pria 51 responden ( 51 % ) dan wanita 49
responden { 49 % ).

2y Umur

Pengelompokan umur pada penelitian ini meliputi umur kurang dari 25
tahun, 25 — 40 tahun, 40 - 55 tahun dan lebih dan 55 tahun. Adapun

hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.6




Tabel 4.6
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Responden Berdasarkan Umur

No

LB

Sumber : Nata primer, diotah

Dari tabel diatas diketahui responden terbesar adalah berumur

kurang dari 47 tahun atau sebesar 47 % kemudian umur 25 40

tahun sebesar 30 responden atau 30 %, 40 — 55 tahun sebesar 15

responden atau 15 % dan untuk yang terkecil berumur lebuh dan 53

tahun sebesar § %,

3y  Pekerjaan

Pekerjaan dalam  penelitian

ini sudah dikelompokan,

responden hanya tinggal memilih sesuai dengan pekerjaannya.yang

tercantum pada kuestoncr. Hasil perhitungan menunjukan sebagai

berikut :

Umur Jumlah ! Persentase i
B T T
I :

25 — 40 tahun 30 30 %% ;:

40 — 35 tabhun 5 159 I

> 55 tahun 8 809 |

Total 100 100 %[!
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Tabel 4.7

Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekertaan Jurglah . Persentase '
I Pelajar / Mahasiswa 46 46 %
2 PNS / ABRI 24 24 %
3 Pegawat Swsata 7 7 %
4 Wiraswasta 7 7%
5 Lain -lain 16 16 %
_ Total 100 100 %

Dari tabel 4.7 dapat diketahut bahwa responden terbesar pada
penelitian 1n1 mempunyai pekerjaan sebagar pelajar / mahasiswa
sebesar 46 responden { 46 %) kemudian untuk PNS / ABRI 24 orang
{ 24 % }, lain - lain 16 responden { 16 %) dan untuk wiraswasta dan
pegawal swasta masing-masing mempunyal jumlah responden vang
sama yaitu 7 responden ( 7% ).

4y Pendidikan

Dalam penelittan im pendidikan responden dikelompokan

dalam 4 katcgori vaitu Sekolah Dasar, Sckolah Lanjutan Tingkat

Pertama, Sekolah Lanjutan Tingkat Atas dan Sarjana.
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Tabel 4.8

Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

| No Pendidikan i Jumlah  Persentase
I_! — — =55 | _ R T e
2 SLTP 5 I 5%
3 SILTA 46 46 % I
4 Sarjana 49 49 4
Total 100 100 %
[

Sumber - Data pri mer _,_Ei_iulahL
Dari tabel 4.8 diketahui tidak adanya responden yang berpendidikan
Sekolah Dasar. Sementara yang terbesar responden vang berpendidikan
sarjana sejumlah 49 orang ( 49 %)kemudian berturut-turut SLTA 46

responden ( 46 %), dan SLTP sebanyak S responden ( 5 % ).

4.3 Analisis Data
Guna menjawab pokok masalah dan membukukan hipotesis
penelitian digunakan Performunce Importance Marix { diagram kartesisus )
dan analisis sclisih antara tingkat kinerja dan tingkat kepenttngan.
.
1. Analisis Performance Importance Matrix

Untuk memperoleh titik- titik dalam diagram ini sebelumnya dihitung

terlebih dahulu nilai rata — rata kinerja dan kepentingan masing - masing




atribut dari kelima variabel diatas. Cara perhitungannya dapat dilihat dalam

lampiran dan menghasilkan gambaran sebagai berikut :
A. Variahel Reliability

Tabel 4.9
Tabel Tingkat Kesesuaian Variabel Reliability

VARIABEL RELIABILITY
. Rata-rata Rata-rata | T.Kesesuaian
Atribut L .

T Kineria | T Kepentingan ~

1 376 383 Q8 17232376 %

2 3.96 392 101.0204082 9%

3 363 224 04 52125 4

4 3.99 378% 1052770448 %

5 3.65 3.76 S7.07446808 %

Rata-rata 3.798 3828 99,.21500897 o, |

Sumber : Data primer, diolah

Gambar 4.1

Diagram Performance — Importance Matrix Variabel Reliability
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Keterangan :
(Nilai rata — rata kescluruhan X —3.798 dan Y = 3.828 )
Letak masing — masing atribut vanabel refiahility sebagai berikut -
1. Pelayanan dimulai secepatnva ketika konsumen datang { X = 3.76.
Y = 3.83 ) terletak di kuadran 1
2. Petugas menyelesaitkan transaksi / pekerjaan dengan cepat ( X = 396

Y = 3.92 )terletak di kuadran 2

[N

Pelayanan yvang diberikan sesuai dengan apa yang dijanjikan
(X =3063,Y=3284) terletak di kuadran i
4. Petugas jarang membuat Kesalahan ketika memberikan peiayanan
pada konsumen ( X =399 Y =3.79) terletak kuadran 4
5. Kemudahan dalam mclakukan transaksi / kegiatan perposan
{ X=3.65,Y =3.76) terletak di kuadran 3
Pelayanan dimulai secepatnya ketika konsumen datang dan atribut petavanan
vang diberikan sesuai dengan apa vang dijanjikan berada dalam kuvadran 1 yang
artinya atribut — atribut 11 dianggap sangat penting oleh konsumen, namun
manajemen  belum melaksanakanva sesuai  keinginan  konsumen  sehingga
mengecewakan / tidak puas. Adanya ketidakpuasan dari konsumen atas pelayanan 2
atribut i disebabkan karcna terbatasnya jumiah sarana, prasarana dan SDM untuk

membernikan pelayanan sehingga adanya ketidaksesuaian dengan apa vang
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dijanjikan, Atribut variabel refwbilify yang herada dalam kuadran 2 vaitu pctugas
menyelesaikan transaksi / perkerjaan  dengan  cepat  perlu dipertahankan
keberadaanya karena faktor / atribut ini dianggap penting oleh konsumen dan tingkat
kinerja / pelaksanaannya oleh PT Pos sudah baik sehingga tingkat kepuasannya
relatif lebih tinggi. Faktor ini bisa dijadikan keunggulan PT Pos Cabang Kebumen.
Atribut kemudahan dalam melakukan transaksi / kegiatan perposan berada dalam
kuadran 3 yang artinya faktor ini dianggap kurang penting bagi konsumen dengan
kinerja atau pelaksanaan oleh Kantor Pos biasa / cukup saja sehingga memiliki
tingkat kepuasan yang sangat rendah. Petugas jarang membuat kesalahan ketika
memberikan pelayanan kepada konsumen berada dalam kuadran 4 vang artinya
atribut ini dianggap tidak penting tetapi kinerjanya sangat memuaskan konsumen.
Dari semua atribut  variabel refiubilicy, atribut petugas jarang membuat kesalahan
ketika memberikan pelavanan pada konsumen memiliki tingkat kesesuaian 105 %%,
vang artinya tingkat kepuasan tertingg dirasakan konsumen pada atribut int.

Dengan demikian dari variabel reliuhility, atribut yang cukup memuaskan
tonsumen adalah atribut petugas menyelesaikan transaksi / pekerjaan dengan cepat,
atribut kemudahan dalam melakukan transaksi / kegiatan perposan. dan atribut
petugas jarang membuat kesalahan ketika memberikan pelayanan pada konsumen.

{1al ini berarti untuk htpotesis 1 dapat terbukii.




B.Variabel Responsiveness

Tabel Tingkat Kesesuaian Variabel Responsivencss

Tabel 4.10

Sumber : Data primer, diolah

Gambar 4.2 ~

VARIABEL RESPONSIVENESS |
Atribut Rata-rata Fata-rata T Kesesuaian
T Kineria | T.Kepentingan
1 3.64 3.59 101 3927577 %
2 383 387 104.3596873 %
3 3.87 278 102.2800524 %
4 388 378 | 95 82539683 %,
5 368 3.81 0658792651 %
Rata-rata 3.736 2.726 100.3093413 %

o
A

Diagram Performance — Importance Matrix Variabel Responsiveness
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Keterangan .

( Nifai Rata — rata keseluruhan X = 3.736 dan Y - 5.726 )

Letak masing — masing atribut vanabel responsiveness sebagar bertkut -

l

!-.J

T2

“h

Konsumen tidak memerlukan waktu yang lama ketika memperoleh pelavanan
( X=3.64,Y =359 terletak di kuadran 3

Kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah vang
timbul . { X =383 ,Y =3.67)terletak di kuadran 4

Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan vang disampaikan olch
konsumen { X = 3.87. Y = 3.78) terletak di kuadran 2

Petugas mampu memberikan pelayanan vang dungimkan konsumen (X = 366
Y = 3.78 Y terletak di kuadran 1

Petugas sefalu siap memberikan bantuan kepada konsumen yang mengalami

masalah ( X = 3.68 | Y =3.81 ) terletak kuadran 1

Petugas mampu memberikan pelayanan yang diinginkan konsumen dan
petugas selalu siap memberikan bantuan kepada konsumen vang mengalami
masalah berada dalam kuadran 1 dimana atribut ini dianggap penting oleh
pelanggan tetapt pada kenyataannya pelaksanaan ¢/ Kinerja  belum sesual
dengan apa yang diharapkan konsumen sehingga tingkat kepuasan kurang !/
mengecewakan.  Keadaan 1 disebabkan  karena  tingginya harapan

masyarakat Kebumen terhadap pelayanan yang dinginkan dan harapan
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terhadap bantuan petugas. Sehingga ketika pelayanan yang diterimanva tidak
sesuai dengan harapan, masyarakat merasa kecewa. Atribut yang terletak di
kuadran ini kinerjanya harus ditingkatkan agar harapan konsumen dapat
terpenuhi. Caranya adalah perusahaan melakukan perbaikan secara terus
menerus misalnya dengan mengadakan ‘riset sehingga dapat diketahui
keinginan konsumen.. Hal yang membanggakan dari pelavanan vang
diberikan Posindo adalah kemampuan petugas cepat tanggap terhadap
keluhan vang disampaikan konsumen dimana kedua atribut tersebut terletak
di kuadran 2. Artinya fakior tersebut dianggap penting oleh pelanggan dan
kinerjanya sudah baik sehingga memberikan kepuasan yang tinggi. Atribut
dari variabel responsiveness yang terletak dalam kuadran 3 adalah konsumen
tidak memerlukan waktu yang lama ketika memperolch pelayanan artinya
faktor int dianggap kurang penting bagi konsumen dan pada kenyataanya
kinerjanya tidak terlalu istimewa Keberadaanya dapat dipertimbangkan
untuk diperbaiki meskipun pengaruhnya terhadap mantfaat yang dirasakan
oleh konsumen sangat kecil karena kepuasan vang dirasakan sangat rendah.
Atribut yang berada di kuadran 4 ini kurang dianggap penting olch konsumen
tetapi pelaksanan kinerjanya terlalu berlebihan sehingga tingkat kepuasannva
sangat tinggi yaitu atribut kemampuan petugas untuk cepat tanggap
menghadapt masalah yang timbul. Atribut dengan tingkat kepuasan tertinggi

adalah  kemampuan petugas cepat tanggap terhadap masalah  yang




68

disampaikan olch konsumen dibuktikan dengan tingkat kesesuaian yang
paling tinggi scbesar 104 %,
Dengan demikian untuk variabel respohsiveness, atribut vang  cukup

memuaskan konsumen adalah atribut kemampuan petugas cepat tanggap

terhadap ketuhan yang disampaikan ofeh konsumen. atribut konsumen tidak
memeriukan waktu yang lama ketika memperoleh pelavanan dan atribut
kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam mienghadapt masalah vang

timbul. Hal ini berarti hipoesis satu dapat terbuki.

€. Variabel Assurance
Tabhel 4.11

Tabel Tingkat Keseuaian Variabel Assurance

- VARIABEL ASSURANCE |
| A-inn:ibui Rata-rata ; Rata-rata I T Kesesuaian |
T Kinerja T.Kepentingan, o

| 1 347 | 427 81 264637 9%,
.2 1 357 491 89.02743142
2 204 3,75 | 105 0856867 o
4 . 393 4.21 93.24916855 %

5 324 453 71.52317881 % |
Rata-rala | 363 4.154 88.04621651 9

Sumber : Data primer, diolah
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Gambar 4.3

Diagram Performance — Importance Matrix Variabel Assurance
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Sumber ; Data primer. diolah

Keterangan :

( Rata - rata keseluruhan X = 3.630dan Y —4.154 )

Letak masing — masing atribut variabel assurance adalah sebagai berikut :

1.

| )

Lad

Konsumen merasa aman menggunakan jasa pos untuk melakukap
pengiriman surat menyurat dan paket. ( X =347, Y = 4.27 ) terletak
di kuadran |

PT Pos mampu memberikan jaminan atas pelayanan yang diberikan
(X =1357,Y=401)terletak kuadran 3

PT Pos bertanggung jawab atas pelavanan yang diberikan ( X —3.94 |

Y = 3.75) terletak di kuadran 4
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4. Pectugas mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen dengan jelas
dan meyakinkan ( X =393, Y =4.21 ) terletak di kuadran 2
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman surat dan paket ( X = 3.24,

Y =4.53 ) terletak di kuadran |

Atribut vang terletak di kuadran | vaitu Konsumen merasa aman
menggunakan jasa pos untuk pengiriman surat menyurat dan paket dan atribut
ketepaian waktu dalam pengiriman surat dan paket dirasakan konsumen sangat
kurang, padahal menurut konsumen keberadaan atribut ini sangat penting. Ketika
menerima paket / surat terkadang dalam keadaan yang sudah terbuka, hal imi
menimbulkan kekawatiran konsumen akan keamanannya. Sementara itu untuk
ketepatan waktu kemungkinan dapat disebabkan karena banyaknya surat dan paket
yang masuk sementara sarana dan karyawan yang ada jumlahnya sangat terbaias
schingga sering terjadinva keterlambatan. Tingkat kepuasan yang relatif tinggi
dirasakan pada atribut petugas mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen
dengan jelas dan meyakinkan dimana atribut ini terletak pada kuadran 2. Tingkat
kepuasan yang paling rendah dan variabel wssurance yang berada dalam kuadran 3
adalah P'" Pos mampu memberikan jaminan atas pelayanan yang diberikan. Atribut
pada kuadran ini kinerjanya pun tidak begitu istimewa. PT Pos bertanggung jawab
atas pelayanan yang diberikan  berada dalam kuadran 4 vang artinya atribut ini

memiliki performunce yang menurut pelanggan sangat baik sehingga memberikan




71

kcpuasan yang sangat tinggl tctapi atribut ini tingkat kepentingannya yang lidak
begitu penting. Jadi atribut i perlu dipertimbangkan untuk dikurangi karcna
dirasakan terialu berlebihan. Atribut PT Pos bertanggungjawab atas pelayanan vang
diberikan  mempunvai tingkat kesesuaian paling tinggi sebesar 105 %, vag artinya
kepuasan tertinggi dirasakan pada atribut ini.

Dengan demikian untuk variabel assurance | atrbut yang cukup memuaskan
Lonsumen adalah atribut PT Pos bertanggungjawab atas pelayanan yang diberikan,
atribut PT Pos mampu memberikan jaminan atas  pelayanan vang diberikan dan
atribut  petugas mampu  menjawab  pertanyaan konsumen dengan jelas dan

meyakinkan. Hal ini menunjukan bahiwa hipotesis satu dapat terbuktr.

D. Variabel Empaty
Tabel 4.12

Tahel Tingkat Kesesuaian Variahel Empaty

VARIABEL EMPATY .

. [Ratarata |  Ratarata | T.Kesesuaian

Atribut 1 T Kinar T Kanent) "

| ¢ oKnena rRepenungan
1 | 328 3.94 9578680202 %
2 . 263 359 101.1142061 %|I
_ 3 b 248 415 83.85542169 %i
!i 4 | 3.81 4,45 8561797753 %
| 5 | 391 3.79 103.1662269 %
Ratarala | 3642 3984 | 9190812685 %)

Sumber : Data prmer, diolah




Importance / Kepentingan

(rambar 4.4

Diagram Performance — Importance Matrix Variabel Empaty
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Keterangan :

5 3.6

el Ll

3.7

Perdormance / kinerja

3.8 39 4

{ Rata — rata keseluruhan X =3.642 Y = 3084 )

Letak masing — masing atribut adalah sebagai berikut :

PT Pos selalu memberikan informasi terbaru tentang produk dan layanannya

secara luas kepada masyarakat { X = 3.38 )Y = 3.94 ) terletak di kuadran 3

Petugas memberikan perhatian khusus kepada settap konsumen ( X =3.63

Y = 3.59 ) terletak di kuadran 3

Petugas selahi mendengarkan baik—-haik ketika koncimen meminta pefayanan

dan menyampatkan keluhan { X =348, Y = 4.15) terletak di kuadran |




4. Pelayanan diberikan kepada semua konsumen tanpa memandang slatus
sosialnya dan lain- lain ( X = 3.81 | Y = 445 ) terletak di kuadran 2
>. Petugas selalu berkata sopan dan ramah { X ~ 391 | Y = 3.79 ) erletak di

kuadran 4

Kuadran 1 adalah wilayah vang memuat atribut - atribut vang
dianggap penting oleh konsumen tetapi pada kenyataannya belum scsuai dengan
yang konsumen harapkan schingga tingkat kepuasanya masih kurang ( tidak
puas® Yang fermasuk dalam kuadran ini adalah petugas sclalu mendengarkan
baik - baik ketika konsumen meminta pelayanan dan menyampaikan keluhan,
Kesibukan petugas untuk memberikan pelayanan terkadang membuat petugas
tidak begitu mendengarkan keluhan konsumen. Atribut dalam kuadran ini harus
ditingkatkan. Misalnya dengan memberikan perhatian yang lebib intensif kepada
konsumen. Posindo harus melakukan perbaikan secara terus menerus sehingga
performance atribut yang berada dalam kuadran ini akan meningkat. Sedangkan
atribut yang menjadi kekuatan perusahaan karcna memiliki performance dan
fmporfance yang tinggi adalah pelayanan diberikan kepada semua konsumen
tanpa memandang status sosialnya dan lain- lain. Tingkat kepuasan konsumen
pada kuadran 2 ini relatif tinggi. PT Pos Indonesia sclalu memberikan informasi
terbaru tentang produk dan pelayanannya secara juas kepada masyarakat dan

atribut petugas memberikan perhatian khusus kepada setiap konsumen berada
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dalam kuadran 3 yang artinya  kedua atribut ini menurut Kkonsumen
keberadaannya Kurang penting dan kinerja dari Posindo pun biasa — biasa saja
sehingga tingkat kepuasannya masih rendah.. Dari kesemua atribut pada variabel
empafy int atribut petugas selalu berkata sopan dan ramah memiliki tingkat
.
kepuasan yang sangat tinggi karena terletak dikwadran 4 namun menurut
konsumen atribut ini tidak begitu penting dan pelaksanaanva terlalu berlebihan.
Tingkat kesesuaian yang paling tlinggi terdapat pada atribut petugas selalu
berkata sopan dan ramah dengan nilai 103 %. Angka ini menunjukan bahwa dari
semua atribut, pada atribut ini konsumen merasakan kepuasan yang tertinggi.
Dengan demtkian dari variabel empary, atribut yang  cukup
memuaskan konsumen adalah atribut pelayanan diberikan kepada semua
konsumen tanpa memandang status sosialnya dan lain  lain, atribut PT Pos
selalu memberikan informasi tentang produk dan layananya secara luas kepada
masyarakat, atribut petugas memberikan perhatian khusus kepada setiap

konsumen dan atribut petugas selalu berkal sopan dan ramah. Hal ini berarti

hipotesis pertama dapat terbukti.




E. Variabel Tangibel

Tabel 4.13

Tabel Tingkat Kesesuaian Variabel Tangibel

VARIABEL TANGIBEL

Sumber : Data primer , diolah

Gambar 4.5

" | Rata-rata Rata-rata T Kesesuaian
Atribut o .
_ T Kinerja | T Kepentingan |
1 314 403 TR 41191087 o4
2 3.48 3.44 101 1827907 9%
3 218 277 24350132563 9
4 314 311 100.2648302 2
5 387 36868 100273224 9,
Ralarata | 3326 3602 | 9303253765 %

Diagram Performance — Importance Matrix Variabel Tangibel

Importance f Kepentingan

32 33 34
Performance / Kinerja

Sumber : Data primer, diolah

35 36

*

37
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Keterangan :

( Rata — Rata Keseluruhan X =3.326 , Y = 3.602 )

1.

=

L

Kebersihan | kerapihan dan kenyamanan ruangan ( X =3.16, Y=4.03
Terletak di kuadran 1

Pctugas selalu berpakatan bersih dan rapi { X = 3.48 Y — 3.44 ) terletak
di kuadran 4

Ruang tunggu antrian vang nyaman ( X= 318 |Y =3.77 ) terletak di
kuadran 1

Tempat parkir yang luas dan aman ( X = 3.14 | Y = 3.11) terletak di
kuadran 3

Kotak surat yang tersebar diberbaga tempat ( X =367, Y —3.66)

Terletak di kvadran 2

Kebersihan, kerapihan .dan kenyamanan ruangan serta ruang tunggu

antrian yang nyaman menjadi atribut yang perlu ditingkatkan karena tingkat

kepuasan konsumen masih kurang puas padahal menurut konsumen kedua

atribut ini merupakan atribut yang penting. Hal ini kemungkinan dapat

disebabkan bangunan yang relatil’ sempit serta keterbatasan dana untuk

meciptakan ruang antrian yang nyaman. Ruang antnian pada kanter pos

Kebumen sangatiah tidak nyaman karena tidak didukung adanya tempat duduk

yang memadai dan fasilitas AC. Padahal sering terjadinya antrian panjang pada
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waktu - waktu tertentu. Untuk fasilitas kotak surat yang tersebar di berbagai
tempat nampaknya sudah dapat dijadikan atribut yang diunggulkan Atribut ini
berada dalam kuadran 2 dimana kinerjanya dan tingkat kepentingannvya rclatil’
tinggi sehingga mampu membcrikar; tingkat kepuasan yang tinggi. Tempat
parkir yang luas tidak menjadi atribut yang penting bagi konsumen. Selain ity
kinerja Posindo pada tidak terlalu istimewa untuk atribut ini. Kepuasan pada
kuadran 3 sangat rendah. Atribut yang letak pada kuadran 4 yaitu petugas
selalu berpakatan rapi dan bersih, memberikan tingkat kepuasan yang sangat
tinggi. Namun atribut ini tidak penting keberadaanva. Kinerjanyapun terlalu
berlebihan sehingga perlu dikurangi untuk menghemat biaya. Atribut petugas
selalu berpakaian bersih dan rapi mempunyai tingkat kesesuaian tertinggi 101
% vang artinya dari seluruh atribut rangibel! konsumen merasakan kepuasan
vang tinggi pada atribut ini.

Dengan demikian dari variabel rangibef.  arribut vang cukup

N

mememuaskan konsumen adalah atribut kotak surat vang tersebar diberbagai

tempat, atribut tempat parkir yang luas dan aman dan atribut petugas selalu

berpakaian bersih dan rapi. Hal ini berarti hipotesis pertama dapat terbukti.
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2. Analisis Selisik Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan

Bila dilihat secara gans besar dengan menggunakan diagram importance -
performance matrix - kinerja yang dilakukan P Pos [ndonesia memang sudah
cukup memuaskan. Namun bila dilihat dani atnbut kelima vaniabel itu beberapa
atribut yang kincrjanya masth kurang bask karena masih lebih rendah dan tingkat
kepentingan ( harapan ). Secara garis besar keseluruhan atribut mempunyai rata-
rata kinerja berkisar antara nilai 3 sampai dengan 4. Bila dilihat dan skala vang
ada, semua atnibut berada dalam kategori cukup baik sampas kategori baik Guna
melihat bagaimana kinerja dari masing — masing atribut, tidak lepas juga harus
melihat tingkat gap ( kesenjangannyva). Perbedaan antara tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan menimbulkan adanya gap. Gap diperoleh dan selisih antara tingkat
kinerja dengan tingkat kepentingan.Dan besamya gap in1 dapat diketahui Kinerja
vang ada sudah dapat memenuhs harapan konsumcn atau belum. Bila hasil dan
selisih tersebut posttif berarti perusahaan telah dapat memenuhi  harapan
konsumen. Namun bila hasiinya negant berarti kinerja perusahaan belum sesuai
dengan harapan konsumen Guna mempermudah dalam penganalisaan per atribut,
dalam pembuktian hipotesis yang kedua im, dibagi dalam per wvarabel

Perinciannya adalah scbagai berikut
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A. Variabel Reliability
Tabel 4.14

Tabel GapVariabel Reliability

| No Variabel Rata -rata ; Rata - Rata | Gap
i __TKinefja _!T Kepentingan
__JA.-RELABWLITY .
1 Pelayanan dimulai secepatnya ketika konsu | 3.76 3.83 - -0.07
men datang !
2 Petugas menyelesaikan transakst / pekerjaang 388 3,92 004
dengan cepat — L - y
3 |Petayanan yang diberikan sesuai dengan : 383 3.84 -0.21
apa yang dijanjikan ' | '
4 |Petugas jarang membuat kesaiahan ketika | 3.69 ' 3.79 0.2
___|memberikan pelayanan kepada konsumen
5 |Kemudahan dalam melakukan transaksi / ke : 3.6;’) ] 376 =0.11
|giatan perposan | |

Sumber : Data primer, diolah

Pada variabel refiability i ada beberapa atribut vang memiliki kinerja yang
sudah baik. Atribut petugas menyelesaikan transaksi / pekerjaan dengan cepat
mempunyai tingkat kinerja sebesar 3.96 dan tingkat kepentingan sebesar 3.92 terjadi
gap positif sebesar 0.04, atribut petugas jarang membuat kesalahan ketika
memberikan pelayanan kepada konsumen mempunyai nitai kinerja 3.99 dan tingkat
kepentingan 3.79, terjadi gap sebesar 0.20. Kinerja dari dua atribut diatas ternyata
sudah dapat memenuhi harapan konsumen. Atribut pelayanan dimulai secepatnya
ketika konsumen datang dengan Kinerja berilal 3.76 dan kepentingan 3.83, atribut
petayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang dijanjikan dengan Kinerja bernilai
3.63 dan tingkat kepentingan 384 | dan atribut kemudahan dalam melakukan

transaksi / kegiatan perposan dengan kinenja 3.65 dan mempunyai nilai tingkat
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kepentingan 3.76. Bila dihubungkan dengan kescsuaian harapan, ketiga atribut
variabel refiabiliry mempunyai gap negatif sebesar —0.21, -0.11 dan -0.07 yang
berarti kinerja yang ada walaupun dalam kategori cukup baik tetapi masih helum
dapat memenuhi harapan konsumen.

Dengan demikian, hipotesis kedua untuk variabel refihiline tidak dapat
terbukti, karena ada atribut yang mempunyai gap negatif.  Hanva ada dua atribut
vang dapat membuktikan hipotesis yaitu atribut petugas menyelesaikan transaksi 7
pekerjaan dengan cepat dan atribut petugas jarang membuat kesalahan ketika

memberikan pelayanan kepada konsumen,

B. Variabel Responsiveness
Tabel 4,15

Tabel Gap Variabel Responsiveness

Rata - rata Rat;:_ﬁé_t_a [ Gap

. VARIABEL RESPONSIVENESS T Kinerja T Kepentingan
1 Konsumen tidak memerlukan waktu yang 364 3.59 0.05
lama untuk memperoleh pelayanan o ,
2 |Kemampuan petugas untuk cepat tanggap 383 3.87 0.16 |

dalam menghadapi masalah yang timbul

3 |Kemampuan petugas cepat tanggap terhadap, 3.87 3.78 0.03
keluhan yang disampaikan oieh konsumen
4 |petugas mampu memberikan peiayanan yang 3.66 3.78 012

diinginkan konsumen
5 |Petugas selalu siap memberikan bantuan ke 3.68 2.81 -0.13
pada konsumen yang mengalami masalah !
Sumber : Data primer, diolah
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Dalam variabel responsiveness ( daya tanggap ) secara keseluruhan atribut
rata — rata tingkat kinerja berada dalam skala 3 vang berarti kinerjanya cukup baik,
bahkan ada 3 arubut yang mempunyai tingkat kinerja lebih tinggi dari tingkat
kepentinganya. Atribut itu adalah konsumen tidak memerlukan wakiu vang tama
untuk memperoleh pelayanan sebesar 3.64 dan tingkat kepentingan 3.59 | afribut
kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi masaiah vang timbul,
tingkat kinerjanya sebesar 3 83 dan kepentingannya 3.67 ., dan atribut kemampuan
petugas cepat tanggap terhadap kelehan vang disampaikan oleh konsumen 3.87
mempunyal tingkat kcpentingan 3.78. Kctiga atribut ini mempunyai gap positi{ yang
artinya kinerja atribut ini telah dapat memenuhi harapan konsumen. . Atribut pertama
gapnya 0.05, Atnbut kedua gap yang terjadi 0.16 dan gap yang ketiga 0.09.
Sementara itu ada beberapa atribut mempunyai tingkat kinerja lebih rendah dari
tingkat kepentingannya ( gap negatif ). Didapati pada atribut petugas mampu
memberikan pelayanan yang diinginkan dimana kincrjanya 3.66 nilainva lebih
kecil dari tingkat kepentingannya sebesar 3.78 sehingga gap vang terjadi negatif
sebesar —0.12 dan atribut petugas selalu siap memberikan bantuan kepada konsumen
yang mengalami masalah, tingkat kinerjanya sebesar 3.68 dan tingkat kepentinganya
sebesar 3.81 sehingga gap vang terjadi sebesar .13, Dengan tingkat kincrja
tersebut ternyata belum mampu untuk memenuhi karapan konsumen

Dengan demikian hipotesis yang kedua untuk variabel responsiveness, atribut

konsumen tidak memerlukan waktu yang lama untuk memperoleh pclayanan, atribut




kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam menghadapi masalah vang timbu!
dan atribut kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan vang disampaikan
olch konsumen dapat terbukti. 2 atribut yang fain yaitu petugas mampu memberikan
pelayanan yang diinginkan konsumen dan petugas selalu siap memberikan bantuan

kepada konsumen yang membutuhkan tidak dapat membuktikan hipotesis,

C. Variabel Assurance
Tabel 4.16

Tabel Gap Variabel Assurance

| Rata - rata | Rata - Rata Gap

, VARIABEL ASSURANCE | TKinera T.Kepentingan
1 Konsumen mefasa aman menggunakan iasa
ipos untuk melakukan pengiriman surat me 347 427 08

nyurat dan paket
2 PT Pos mampu memberikan jaminan atas

iPe!ayanan yang dibeiikarn 3.57 i 401 : -0.44
! |
3 PT Pos bertanggungjawab atas peiayanan 3.94 3.75 0.19
Yang diberikan
4 iPetugas mampu menjawab setiap pertanyaan 3.93 421 -0.28
; konsumen dengan jelas dan meyakinkan ol
| 5 |Ketepatan waktu dalam pengiriman surat dan 3.24 _ 4,53 -1.29
: paket

Sumber : Data pfiﬁ;ef,_diolah

Dilihat secara keseluruhan masing —masing atribut sudah menggambarkan
kinerja yang sudah cukup baik. Atribut PT Pos bertanggungjawab atas pelayanan
yang diberikan mempunyai kinerja 3.94 dan tingkat kepentingan sebesar 3.75 Untuk

-

atribut ini kinerjanya dapat memenuhi harapan schingga terjadi gap positif sebesar
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0.19. Atribut asswrance yang lain mempunyai kierja lebih rendah dar tingkat
kepentingannya ( gapnya ncgatif ) adalah atribut konsumen merasa aman
menggunakan jasa pos untuk melakukan pengiriman sural menyurat dan paket
kinerjanya 3 47 dan kepentingannya 4.27 sehingga gap vang terjadi —-0.8. Atribut PT
Pos mampu memberikan jaminan atas pelayanan yang diberikan Kinerjanya 3.57 dan
tingkat kepentinganya sebesar 4 .01 g£ap yang terjadi negatit sebesar —0.44. Petugas
mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen dengan Jelas dan meyakinkan,
pelaksanaannya 3.93 dan kepentingan sebesar 4.21, kesenjangan yang terjadi sebesar
~ 0.28 serta ketepatan waktu dalam pengiriman surat dan paket Kinerjanya 3.24 dan
lingkat kepentinganya adalah 4.53. Atribut ini kesenrangan vang terjadi —1.29.
Atribut PT Pos bertanggungjawab atas pelavanan vang diberikan dapat
membukukan hipotesis namun 4 variabel vang lain yaitu atribut  konsumen merasa
ainan menggunakan jasa pos untuk melakukan pengiriman surat dan paket | atribut
PT Pos mampu memnberikan jaminan atas pelayanan vang diberikan, atribut petugas
mampu menjawab setiap pertanyaan konsumen dengan jelas dan meyakinkan, atribut

ketepatan waktu dalam pengiriman surat dan paket tidak dapat memenuhi hipotesis.




D. Variabel Empaty

Tabel 4.17

Tabel Gap Variabel Empaty

VARIABEL EMPATY

T Kineria

Rata - rata Rata‘_-_RK_Gap )
T.Kpntingan

84

1 |PT Pos selalu memberikan informasi terbaru

tantang prodik dan palayanannya secara 338 394 0568
luas kepada masyarakat .
2 Petugas menberikan perhatian khusus pada 363 3.59 L 004
setiap konsumen ) - !
32 Petugas selalu mendengarkan baik - batk ke :
tika konsumen memirta pelayanan dan me 3.48 415 067 j
nyampaikan keiunan ;
4 |Pelayanan diberikan kepada semua konsu '
men tanpa memandang status sosialnya dan 3.81 4.45 - 084 ;
lain - Jain I
5 |Petugas selalu berkata sopan dan ramah 3.91 378 0.12 |
|

|

Sumber : Data primer, diolah

Pada variabel empuaty rata — rata kineganya sudah cukup baik, ditunjukan

dengan keseluruhan atribut yang berada pada skala 3 . Semua atribut mempunyal

kedudukan yang cukup penting sampai dengan pentinge Dari 5 atribut hanya 2 atribut

vang kincrjanya lebih tinggi dar tingkat kepentingannya ( kesenjangan vang terjadi

positif ). 3 atribut lain dalam variabel int mempunyai kinerja yang ada lebih rendah

dar tingkat kepentingnva ( gapnya negatif ). Atribut yang kinerjannya lebih rendah

dart tingkat kepentingannya adalah atribut PT Pos sclalu memberikan informasi

terbaru tentang produk dan pelayananya pada masyarakat, tingkat kinerjanya 3.38

dengan tingkat kepentingan 3.94 dan gapnya - 0.56, Petugas selalu medengarkan
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baik baik ketika konsumen meminta pelayanan dan menyampaikan keluhan dengan
tingkat kinerja 3.48 dengan kepentingan sebesar 4.15 dan gapnya —0.67 serta untuk
atribut pelayanan diberikan kepada semua konsumen tanpa memandang status
sosialnya dan lain — lain, tingkat kepentingannya 4.45 sedangkan tingkat kinerjanya
sebesar 3.81 schingga kescnjangan yang terjadi —0.67. Dua atribut berikut kinerjanya
lebih tinggi dari tingkat kepentinganya ( gap positit ). sehingga dapat dijadikan
keunggulan bagi pihak Pos Cabang Kebumen yaitu atribut petugas memberikan
perhatian khusus pada setiap konsumen dengan kinerja 3.63 dan tingkat kepentingan
3.59 dan atribut petugas selalu berkata sopan dan ramah dengan tingkat kinerja 3,91
dan kepentingan 3.79 scdangkan gap vang terjadi 0.04 dan ©.12. Hal ini berarti 2
atribut ini telah mampu memenuhi harapan konsumen PT Pos Indoncsia Cabang
Kebumen.

Pada variabel empaty, hipotesis vang kedua tidak dapat terbukti, Hanva ada
dua atribut yang dapat memenuhi hipotesis yaitu petugas memberikan perhatian
khusus kepada setiap konsumen dan atribut petugas selalu berkata sopan dan ramah.
3 atnbut  variabel empaty  yang lain vaitu atribut Pl Pos selalu memberikan
informasi terbaru tentang produk dan pelayanannya secara luas kepada masyarakat,
atribut petugas selalu mendengarkan baik — baik ketika konsumen meminta
pelayanan dan menyampatkan keluhan dan atribut pelayanan diberikan kepada
scmua konsumen tanpa memandang status sosialnva dan lain - lain tidak dapat

membuktikan hipotesis.
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E. Variabel Tangibel
Tabel 4.18

Tabel Gap Variabel Tangibel

Rata-rata  Rala-rata | Gap
VARIABEL TANGIBEL. T Kineria T Kepentgn
1 IKebersihan, kerapian, dan kenyamanan 3.16 : 403 - -0.87
Ruangan : S
2 Petugas selall berpakaian bersih dan 1api 348 _ 344 . 004 |
| |
3 |Ruang tunggu antrian yang nyaman 318 | 377 -0.59
4 Tempat parkir yang iuas dan aman 314 I 341 0.G3
| i
5 [Kotak surat yang tersebar di berbagai 367 ; 3.66 i 0.01 |
tempat | R R

Sumber : Data primer, diolah

Keseluruhan atribut mempunyai nilai kinerja‘dengan skala 3 yang berarti
kinerjanya sudah cukup baik. Atribut angibe/ memiliki posisi vang cukup penting
sampai dengan posisi penting dihati konsumen. Namun tidak semua atribut
kinerjanya lebih tinggi dari tingkat kepentingannya. Dari 5 tribut variabel tungibol
( fasilitas fisik) yang memiliki tingkat kinerja lebih tinggi dari tingkat
kepentinganya ( gap positif ) meliputi atribut tempat parkir yang luas dan aman
dengan tingkat kinerja 3.14 dan tingkat kepentingan 3.11 sehingga gap vang terjadi
0.03, atnbut kotak surat yang tersebar di berbagai iempat kinerjanya 3.67 dan
tingkat kepentingan 3.66 sehingga gap vang terjadi 0.01, serta petugas sclalu
berpakaian bersih dan rapi  tingkat kinerjanya 3 48 dan tingkat kepentingannya

3.44 sehingga gap vang terjadi 0,04, Ketiga atribut ini tetah dapat memenuhi
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harapan konsumen. Sementara untuk 2 atribut vang lain kinerjanva lebih rendah
dari tingkat kepentingannva ( gap vang terjadi adalah negatif ) meliputi atribut
kebersihan, kerapian, dan kenyaman ruangan kinerfanva 3.16 dengan tingkat
kepentingan 4.03, gapnya —0.87, atribut ruang tunggu antrian yang nvaman kinerja
yang terjadi 3.18 dan tingkat kepentingannya 3.77 schingga  gap vang terjadi
sebesar -0.59.

Dengan demikian hipotesis untuk variabel rangibce/, atribut petugas selafu
berpakaian bersih dan rapi dan atribut tempat parkir vang luas dan aman, dan
atribut kotak surat vang terschar diberbagai tempat dapat terbukti. Namun atribut
vang lain yaitu atribut kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan dan atribut

ruang runggu antrian yang nyaman tidak dapat membukitikan hipotesis .




BABY

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisa data tentang kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada PT Pos Indoncsia Cabang Kebumen
dengan menggunakan Performance Importance Marrix, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikuyt -

I. Berdasarkan hasil analisis diagram Performance  Importance Muatrix
terhadap atribut - atribut dani variabel diteliti diperoieh hasil sebagai
berikut :

a. Variabel reliability atribat vang terletak dikuadran 1 adalah
atribut pelayanan dimulai sccepatnva ketika konsumen datang
dan atribut pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa vang
dijanpikan. Atribut ini kinerjanya masih kurang schingga
kurang memuaskan. Padahal atribut ini memiliki posisi yang
penting dihati konsumen.  Atribut petugas  menyelesatkan
transaksi / pekerjaan dengan cepat berada dajam kuadran 2.
Kuadran ini menggambarkan tingkat kepuasan vang cukup
tinggi dan memiliki tingkat kepentingan vang tinggi. Atribut

kemudahan dalam melakukan transaksi / Kegiatan perposan
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terletak dalam kuadran 3 dimana atribut ini kinerjanya biasa
dan tingkat kepuasannya rendah. Dalam kuadran 4 terdapat
atribut petugas jarang membuat kesalahan ketika memberikan
pelayanan. Kepuasan terhadap atribut ini sangat tngei, tetapi
atrtbut ini memiliki kepentingan vang rendah,

Atribut variabel responsiveness vang terletak dikuadran |
adalah atribut petugas mampu memberikan pelayanan yang
diinginkan  konsumen dan atribut petugas  selalu  siap
memberikan bantuan kepada konsumen yvang membutuhkan.
Atribut int penting bagi konsumen lctapt kinefjanya kurang
sehingga kurang memuaskan konsumen. Kuadean 2 diisi oleh
atribut kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan
yang disampaikan oleh konsumen. Kepuasan terhadap atribut
ini relatif tinggi dan kinerjanya cukup baik. Atribut konsumen
tidak memerlukan wakty vang lama ketika memperoleh
pelayanan terletak dalam Kkuadran 3 dimana atribut ini
memberikan tingkat kepuasan yang rendah dan Kinerjanya
biasa. Atribut yang terletak dalam  kuadran 4 adalah
kemampuan petugas cepat tanggap dalam menghadapi
masalah yang timbul. Dimana kepuasan sangat tinggi dan

tingkat kepentinganya rendah.
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Pada variabel ussurance atribut yang pertama dan kelima yaitu
atribut konsumen merasa aman menggunakan jasa pos untuk
melakukan pengiriman surat dan paket dan atribut ketepatan
waktu dalam pengiriman surat dan paket berada dalam
kuadranl. Atribut im kinerjanya masih kurang sehingga
kurang memuaskan konsumen. Atribut Petugas mampu
menjawab setiap pertanyaan konsumen dengan jelas dan
meyakinkan berada dalam kudran 2, kuadran dengan tingkat
kepuasan yang relatif tinggi dan tingkat kepentingan yang
tinggi. Kuadran 3 diist oleh atribut PT Pos mampu
membenkan jaminan atas pelayanan vang diberikan.
Kepuasan atribut ini relatif rendah kerena kinerjanya biasa.
Kepuasan vang paling tinggi dirasakan dari atribut PT Pos
bertanggung jawab atas pelayanan yang diberikan. Atribut in
terletak dikuadran 4.

Variabel empuiy yang terletak dalam kuadran | adalah atribut
petugas selalu mendengarkan baik ~ baik ketika konsumen
meminia pelayanan dan menyampatkan keluhan. Kepuasan
dari atribut 1m sangat kurang. Kepuasan vang relatit’ tingg
dirasakan dan atnibut pelayanan diberikan kepada semua

konsumen tanpa memandang status sosialnya dan lain — lain
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karena atnbut i terletak dalam kuadran 2. Atubut petugas
memberikan perhatic n khusus kepada setiap konsumen dan
atribut PT Pos sclalu memberikan informas: terbaru tentang
produk dan layanannya sccara luas kepada masyakat berada
dalam Kkuadran 3. Kuadran dengan tingkar kepuasan vang
rendah . Kuadran 4 dengan tingkat kepuasan vang sangat
tinggt ditst oleh atribut petugas sctalu berkata sopan _d:;n

ramah.

e

Varwabel terakbar vauu tangibel | ada 2 atgbul vang terletak
dikuadran 1 yailu atribut  kebersihan,  Kkerapihan,  danh
Kenyamanan ruangan serta atnbut ruang tunggu antrian yang
nyaman, terdapat kekecewaan terhadap atribut ini. Kepuasan
yang tinggl dirasakan untuk atribut kotak surat yanyg terletak
diberbagai tempat karcna terletak di kuadran 2. Atribut tempat
parkir yang luas dan aman terletak dalam kudran 3. dimana
tingkat kepuasannya rendah karcna kincrjanya sangat biasa,
Pciugas selalu berpakalan rapi dan bersihi terletak dalam
kuadran 4 yaitu kuadran dengan tingkat kepuasan sangat
tinggi.

Dan penjclasan diatas dapai disimpulkan bahwa hipotesis * Diduga

tingkat Kepuasan konsumen PT Pos indonesta Cabang Kebumen terhadap



Kualitas pelayanan dilthat dari atribut variabel reliubility, responsiveness,

assurance, empaty dun tungibel sudah cukup memuaskan  dapat terbukti,

2.

Berdasarkan nilai rata - rata tingkat kinerja diketahui bahwa sefuruh
atribut mempunyar  Kinerja vang cukup baik. Posisi atribut dihati
konsumen berada dalam skala cukup penting dan penting Bila tingkat
kmerja dibawah tingkat kepentingan akan memimbulkan kesenjangan
( gap ) negatif yang berarti kinerja yang ada belum dapat memenuhi
harapan konsumen. Namun apabila kinerja diatas tingkar kepentingan
akan terjadi gap positif yang artinya perusahaan. dapat memenuhi
harapan konsumen .

a. Variabel relwabiliny ada atribut yang mempunyai gap
positif yaifu atribut petugas menvelesaikan transaksi /
pekerjaan dengan cepat { 0.04 ) dan atribut petugas jarang
membuat kesalahan kettka memberikan pelayanan kepada
konsumen (0.2). Kesenjangan negatif terdapat pada atribut
pelayanan dimulai sceepatnva hetika konsumen datang (-
0O7), atribut pelayanan yang diberikan sesual dengan apa
vang dijanjikan (- 0.21) dan atribut kemudahan dalam
melakukan transaksi ; kegiatan perposan dengan gap -

0.11.



b. Pada vaniabel responsiveness atribut konsumen tidak

memerlukan  wakie  vang lama untuk  memperoleh
pelayanan tingkat Lesenjangannya positif sebesar 0.05.
Atrtbut kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam
menghadapl masw.iuh yang timbul gap vang tenadi positif
sebesar 0.16. Gup sebesar 0.09Y terdapat pada atribut
kemampuan petugas cepat tanggap terhadap keluhan yang
disampaikan konsumen. Ketiga atribut 1n1 kinerjanya
sudah dapat memenuhi harapan konsumen. Kesenjangan
negatit’ terjadi pada atribut petugas mampu mcmbcrika;’l
pelayanan yang diinginkan konsumen sebesar - 0.12 dan
atnbut - petugas  sclalu memberikan  bantuan  kepada
konsumen yang mengalami masalah sebesar — 0.13. i
Vanabel assurance, sebagian besar atribut mempunyai
gap negatif, dimana kinerja yang ada belum dapat
me¢menuhl harapan konsumen. Atibui itu adalah konsumen
merasa aman menggunakan jasa pos untuk melakukan
pengiriman surat dan paket ( -0.8 ), atribut PT Pos mampu
memberikan jaminan atas pelayanan yang diberikan (-
0.44), atribut petugas mampu menjawab setiap pertanyaan

konsumen dengan jelas dan mevakinkan (<028 ) dan
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atribut ketepatan waktu dalam penginiman surat dan paket
{ -1.29 ). Atribut yang dapat memenuhi harapan konsumen
dalam vanabel usswrance hanya atribut PT Pos
bertanggungjawab atas pelavanan yang diberikan dengan
kesenjangan sebesar 0,19,

Dalam variabel ¢mpury ada 3 atribul vang memiliki
kesenjangan negatif  yaitu atribut P17 Pos  selalu
memberikan  Informasi  terbaru  tentang  produk  dan
layanannya secara luas kepada masyakat, atribut petugas
setalu mendengarkan baik - baik ketika Kkonsumen
meminta pelayanan dan menyampaikan keluhan, sena
atribut pelayanan diberikan kepada semua konsumen tanpa
memandang status sostalnya dan fatn - lain. Gap vang
terjadi masing  masing sebesar 056, -0.67 dan -0.64.
Kettga atribut in1 belum dupat memenuhi harapaﬁ
konsumen sedangkan atribut yang telah dapat memenuhi
harapan konsmen adalah atribut petugas memberikan
perhatian khusus kepada setiap konsumen dengan gap 0.04
dan atribut petugas selalu berkata sopan dan ramah dengan

kesenjangan 0.12,
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¢ Ada 3 aribut dalam variubel rungihef yang mempunyai
kesenjangan positil vantu atribut petugas selatu berpakaian
bersih dan rapr gap yang terjadi sebesar 0.04, atribut
tempat parkir yang aman dan Juas gap vang terjadi .03
serta atribut kotak surat yang tersebar diberbagai tempat
dengan tingkat gap (.01, Ketiga atribut ini tclah dapat
memenuhi harapan konsumen. Adapun dalam variabel
fungibel 11 atnibut vang  memiliki gap negatit adalah
atribut ruang tunggu antrian vang nyaman dengan gap —
0.59, dan atribut kebersihan, kerapian, dan kenyamanan
ruangan dengan gap -0 87,

Dari penjelasan diatas dengan melihat pada tingkat gap vang
terjadi, hipotesis yang kedua tidak dapal terbukti. Hipotesis yang
kedua tidak dapat terbukti karena dari seluruh atribut | ada beberapa
atribut  dimana tingkat kinerjanya lebith rendah dari tingkat
keper tingannya atau gap yang ierjadi negatif. Dari 25 atribut vang ada
14 diantaranya masth mempunya kesenjangan negatif yang artinya
belum dapat memenuhi harapan konsumen. Perbedaan ini dapat
terjadi karena tingginya harapan kensumen terhadap pelayanan yang

diinginkan. Namun demikian bila dilthat dari selisih nilai antara
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tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan diperoleh hasil yang relatif

kecil.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan hasil penelitian , dapat

disampaikan beberapa saran / pandangan untuk melakukan melakukan evaluasi

terhadap kinerjanya untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanannya sehingga

kepuasan konsumen dapat tercapai. Antara lain sebagai berikut -

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan secara umum konsumen memang
sudah merasa cukup puas atas jasa yang dilcrimanya.h()Ieh karena itu
perusahaan harus meningkatkan k.nerjanva baik secara tnternal ataupun
eksternal agar konsumen bisa merasakan kepuasan yang maksimal. Sehingga
konsumen dapat tctap bertahan untuk menggunakan jasa P Pos Indoncsia
dan tidak berpindah pada perusahasn swasta jasa Sgjenis yang mampu
memberikan pelayanan lebih baik. Peningkatan kinerja antara lain dapat
dilakukan dengan memanfaatkan kemajuan teknologi seperti komputer, agar
system pelayanannya lebih efektif dan efisicn.

Pihak perusahaan ( para karyawan ) hendaknya mampu memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang dijanjikan sehingga tidak menyebabkan
adanya kekecewaan konsumen akibat dar: terlalu tingginya harapan
konsumen terhadap kinerja petugas. Pihak perusahaan hendaknya juga

memberikan perhatian pada karyawan agar melakukan pekerjaannya dengan
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lebih baik Untuk meningkatkan kinerja para karyawan dapat dijakukan
dengan memberikan pendidikan dan pelatihan sccara intensif. Apabila perlu
setiap tahun diadakan pemilihan karyawan teladan, agar semangat karvawan
dalam bekerja dapat terpacu.

Faktor fisik yang perlu mendapatkan perhatian adalah kebersihan dan
kenyamanan ruangan serta ruang tunggu antrian yang nyaman. [lal im dapat
ditingkatkan misalnya dengan diberikan empat duduk yang empuk dan
nyaman, pembenan AC pada ruangan, penataan interior  yang enak
dipandang, dan setiap dua jam ruangan dibersihkan kembaji. Dengan fasilitas
fisik yang baik, meskipun konsumen harus menunggu untuk mendapatkan

pelayanan, konsumen tidak akan merasakan kebosanan.



