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ABSTRAK

Kepuaasan pelanggan merupakan salah satu hal yang penting dalam perushaan yang
bergerak di bidang retail bahan bangunan, Karena merupakan indikator dari sebuah
keberhasilan usaha. Oleh sebab itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana kepuasan pelanggan toko bangunan TB Baja Mulya, dan juga mengetahu
atribut apa sajakah yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelanggan TB
Baja Mulya. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode Service Quality
dan Importance Performance Analysis. Metode Service Quality digunakan untuk
mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan, dan metode Importance
Performance Analysis digunakan untuk menentukan atribut apa sajakah yang perlu
diperbaiki. Serta customer satisfaction index sebagai alat ukur mengetahui seberapa besar
kepuasaan pelanggan yang ada. Dari hasil penelitian ini dihasilkan bahwa para
pelanggan TB Baja Mulya belum merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Untuk atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki yaitu pada display ruang
toko, para pelayan yang belum bisa memenuhi ekspektasi pelanggan dan kontak telpon
yang perlu di benahi agar mudah dihubungi. Untuk nilai CSI menunjukan nilai 80,07
yang berati pelanggan puas tetapi belum mencapai tingkat yang diinginkan.

Kata Kunci : Service Quality,Importance Performance Analysis, customer satisfaction
indeks, Kepuasan Pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis yang tinggi akan semakin dirasakan oleh para
pelaku usaha jasa ataupun barang. Persaingan yang tinggi antar pelaku usaha ini
menimbulkan persaingan yang tajam antar perusahaan, baik karena persaingan yang
semakin bertambah, volume produk yang semakin meningkat, maupun bertambah
pesatnya perkembangan teknologi. Persaingan itu terjadi karena suatu produk yang
berhasil dihasilkan di pasaran tidak akan lepas dari pengamatan para pesaingnya yang
akan menciptakan produk yang sama sehingga para pelaku usaha ini harus selalu
melakukan peningkatan terhadap produk ataupun jasa tersebut agar tetap dapat bersaing.

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor penting dalam memenangkan
persaingan, sehingga setiap perusahaan berusaha untuk mengoptimalkan segala faktor
yang dapat meningkatkan nilai kepuasan konsumen tersebut. Kepuasan konsumen adalah
tanggapan daro konsumen atas produk yang mereka gunakan apakah sesuai harapan atau
pun tidak sesuai harapan setelah proses pemakaian berlangsung (Tjiptono, 1997).
Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan konsumen adalah nilai atau
perasaan yang dirasakan oleh konsumen setelah pemakaian produk apakah sesuai dengan
harapan atau tidak. Pada dasarnya kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat
menentukan untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang diberikan pada perusahaan
sudah baik atau masih kurang optimal. Dengan mengukur kepuasaan konsumen
perusahaan dapat mengembangkan bisnisnya dan bersaing dengan bisnis toko ritel lain.
Karena banyaknya perkembangan bisnis toko ritel, banyak perusahaan yang bergerak di
bidang ini yang awalnya dikelola secara tradisional berubah haluan menjadi toko ritel

modern sehingga menjadi bisnis yang inovatif, dinamis, dan kompetitif. Persaingan yang



ketat di bisnis ritel tidak terlepas dari semakin menjamurnya pusat-pusat perbelanjaan
baik yang bersifat lokal, nasional, maupun internasional dengan berbagai skala dan
segmen yang di bidik. Jika perusahaan sudah mengimplementasikan dengan
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan maka perusahaan secara otomatis dapat
mempertahabkan loyalitas pelanggan sehingga tidak sering terjadi perputaran pelanggan,
mengurangi kesadaran pelanggan atas harga, mengurangi biaya dalam kegagalan
pemasaran, mengefektifkan biaya iklan dan meningkatkan reputasi bisnis. (Kotler dan
keller, 2009 : 138)

Toko baja mulya merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam bisnis ritel yang
menyediakan barang dan bahan bangunan bagi masyarakat di sekitarnya. Dalam
bisnisnya, toko baja mulya memiliki beberapa pesaing baik langsung maupun tidak
langsung seperti BJ home, dan toko toko bangunan yang ada disekitar wilayah tersebut.
Dengan banyaknya pesaing yang ada, toko baja mulya mengalami perubahan pendapatan
yg fluktuatif dan cenderung menurun. Berikut pendapatan toko selama 6 bulan terakhir:

pendapatan
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Gambar 1.1 Data penjualan TB Baja Mulya

Menurut Toni Wijaya (2011) kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan.
Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual pelanggan atau konsumen terhadap

produk atau jasa yang diukur berdasarkan persyaratan-persyaratan tersebut. Apabila



sebuah perusahaan memberikan produk atau jasanya yang berkualitas baik, maka
diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan dan akhirnya mampu memberikan nilai
yang maksimal serta menciptakan kepuasan bagi pelanggan

Dalam persaingan tersebut perlu kiranya pemilik perusahaan menjaga kualitas produk
yang di jual. Hal ini dikarenakan pada saat ini sebagian konsumen telah berubah pola
fikirnya dalam mengkonsumsi suatu produk. Konsumen tidak hanya melihat dari
terpenuhinya kebutuhan mereka. Konsumen melihat suatu produk apakah dapat
memenuhi harapannya atau mungkin melebihi dari apa yang mereka harapkan.
Konsumen menilai produk dari kualitas produk tersebut. Semakin baik produk yang di
jual sebuah perusahaan maka akan memberi pengaruh positif terhadap kepuasaan
konsumen pengguna produk dalam perusahaan tersebut. Selain itu, konsumen saat ini
juga mulai melakukan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dalam suatu
perusahaan. Apabila pelayanan yang diterima cukup baik dimata konsumen, tidak jarang
konsumen perusahaan atau toko tersebut enggan untuk berpindah.

Menurut Lewis and Booms (1983) Service quality (kualitas layanan) merupakan sebuah
ukuran untuk mengetahui seberapa bagus kualitas servis yang diberikan pada sebuah
perusahaan yang sesuai dengan harapan dari pelanggan. Peningkatan kualitas layanan
akan berdampak pada kepuasan konsumen yang menjadi keunggulan sebuah usaha
dagang dalam mempertahankan serta meningkatkan pelanggannya. Serta dapat
mengetahui seberapa puas pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan agar dapat
menentukan strategi yang tepat dalam meningkatkan kualitas layanan. Dalam metode
Servqual terdapar beberapa dimensi diantaranya (Parasuraman, et al., 1985): reliability,
responsiveness, competence, access, courtesy, communication, credibility, security,
understanding, tangibles. Namun pada perkembangan selanjutnya pada tahun 1998
(dalam Fitzsmmons, 1994: Zeithaml dan Bitner, 1996) menemukan bahwa sepuluh
dimensi dipersingkat menjadi lima dimensi pokok sebagai berikut: tangible, reliability,

responsiveness, assurance, empathy.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka di dapatkan rumusan masalah sebagai berikut:



1. Berapa nilai customer satifaction indeks yang didapatkan toko bahan bangunan di toko
baja mulya?

2. Faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen toko bahan bangunan di
toko besi baja mulya?

3. Saran apa saja yang diberikan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di toko bangunan
TB Baja Mulya

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian maka didapatkan tujuan sebagai berikut:

1. Mengetahui nilai customer satifaction indeks yang didapatkan toko bahan bangunan di
toko besi baja mulya.

2. Untuk meneliti faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen toko
bahan bangunan di toko besi baja mulya.

3. Untuk memberikan saran dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di toko bangunan
TB Baja Mulya

1.4 Batasan Masalah

Agar penelitian ini fokus pada pemecahan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya maka

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan batasaan sebagai berikut:

1. Subyek penelitian ini adalah para konsumen toko bahan bangunan di toko besi baja
mulya.

2. Analisis kepuasan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan metode Servqual, IPA
dan CSI.

3. Dalam penelitian ini membahas tentang kepuasan pelanggan dan perencanaan serta

pengembangan perusahaan.



1.5 Manfaat penelitian

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu:

1. Manfaat yang diharapkan bagi perusahaan adalah sebagai bahan pertimbangan dalam
meningkatkan kepuasan konsumen agar usaha tersebut lebih maju.

2. Penelitian ini bermanfaat bagi penulis sebagai refleksi dan memperoleh pengetahuan
dengan adanya hasil yang didapat dari penelitian ini.

3. Diharapkan penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bacaan untuk menambah
ilmu pengetahuan bagi para pembaca. Selain itu dapat digunakan sebagai acuan penelitian

berikutnya.

1.6 sistematika penulisan

Untuk lebih terstruktur penulisanya, berikut merupakan susunan sistematika penulisanya:

BAB 1 PENDAHULUAN

Pada bab ini akan diuraikan secara singkat mengenai latara belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian serta sistematika
penulisan.

BAB Il KAJIAN LITERATUR

Pada bab kedua ini berisi tentang konsep dasr dan juga prinsip dasar yang diperlukan
untuk memecahkan masalah penelitian. Disamping itu juga berisi tentang penelitian
sebelumnya yang berhubungan dengan penelitian ini.

BAB 111l METODE PENELITIAN

Bab ini memuat obyek penelitian, data yang digunakan serta tahapan yang telah
dilakukan dalam penelitian secara ringkas dan jelas. Metode ini dapat meliputi metode
pengumpulan data, alat bantu analisis data yang akan dipakai dan sesuai dengan bagan
alir yang telah dibuat. Urutan langkah yang telah ditetapkan tersebut merupakan suatu
kerangka yang dijadikan pedoman dalam pelaksanaan penelitian.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada sub bab ini berisi tentang data yang diperoleh selama penelitian dan bagaimana
menganalisa data tersebut. Hasil pengolahan data ditampilkan baik dalam bentuk tabel,
maupun diagram. Yang dimaksud dengan pengolahan data juga termasuk analisis yang



dilakukan terhadap hasil yang diperoleh. Pada sub bab ini merupakan acuan untuk
pembahasan hasil yang akan di tulis pada bab V yaitu pembahasan hasil.

BAB V PEMBAHASAN

Bab ini berisikan tentang hasil dari penelitian, dan kesesuaian hasil dengan tujuan
penelitian sehingga dapat menghasilkan rekomendasi.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan terhadap analisis yang dibuat dan rekomendasi atau saran-saran
atas hasil yang dicapai dan permasalahan yang ditemukan selama penelitian, sehingga
perlu dilakukan rekomendasi untuk dikaji pada penelitian selanjutnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Dalam penelitian ini, penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan sebelumnya
mengenai kualitas pelayanan diberbagai bidang, ataralain bidang kuliner, bidang konstruksi
dan bangunan, bidang rumah sakit dan lain-lain. Pertama, adalah bidang kuliner, yaitu
penelitian dengan judul “Jurnal Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Konsumen King Cake”penelitian ini dilakukan oleh Monica Maria dan Mohamad
yusak pada tahun 2013. Penelitian ini memiliki tujuan yaitu untuk mengidentifikasi pengaruh
kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan King Cake. Dari hasil
penelitian ini menggunakan metode Analisis regresis linier berganda maka dihasilkan
Penelitian menunjukkan bahwa produk kualitas dan kualitas layanan secara signifikan
memengaruhi kepuasan pelanggan King Cake. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan memberikan nilai lebih signifikan terhadap pelanggan kepuasan daripada kualitas

produk.

Penelitian berikutnya adalah “Pengaruh  Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan” oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta
pada tahun 2010. Tujuan penelitian ini adalah ingin meneliti tentang hubungan antara kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan secara langsung dan tidak langsung melalui kepuasan
pelanggan yang dilakukan oleh restoran cepat saji KFC. Hasil dari penelitian menggunakan
adalah metode Maximum Likelihood (ML) dapat dapat disimpulkan bahwa bahwa kelima
dimensi pembentuk kualitas layanan terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas
layanan. Dimensi terkuat dalam menjelaskan kualitas layanan berturut-turut adalah reliability,
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibility. Selain itu, hasil penelitian menunjukkan

terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara variabel kualitas layanan KFC terhadap



kepuasan pelanggan pada mahasiswa FISIP Ul. Selain itu diketahui pula bahwa tidak terdapat

pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa FISIP UI.

Penelitian dengan Judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Importance
Perfomance Analysis di SBU Laboratory Cibitung PT SUCOFINDO (PERSERO)” oleh
Johan Oscar Ong dan Jati Prambudi pada tahun 2014. Penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi  atribut-atribut pelayanan yang perlu dilakukan perbaikan guna
meningkatkan kualitas pelayanan perusahaan di SBU Laboratory Cibitung PT SUCOFINDO
dengan menggunakan metode servqual dan importance performance analysis untuk
mengetahui nilai gap yang ada dan mengetahui hal-hal yang perlu dilakukan perbaikan.
Penelitian ini menggunakan kuisioner skala Likert 1-4 dan enam variabel yaitu reliability,
responsiveness, assurance, emphaty, tangible, product quality dan price. Dari hasil
perhitungan skor yang telah dilakukan dengan menggunakan metode servqual diketahui tiga
item terbaik yaitu karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional, fasilitas gedung yang
rapi/bersih, karyawan melayani dengan baik. Dari hasil analisis yang menggunakan metode
Importance Performance Analysis didapatkan hasil berupa masih terdapat tiga belas hal yang
perlu ditingkatkan kedepannya. Akan tetapi masih ada kesalahan-kesalahan yang disebabkan
olen pelanggan misalnya keterlambatan pengiriman sampel, keterlambatan pembayaran,
kesalahan pengisian identitas dsb yang menyebabkan keterhambatan pengerjaan oleh

karyawan.

Kemudian penelitian dengan Judul “Upaya Perbaikan Kualitas Layanan Pada Instalasi
Rawat Jalan Rumah Sakit Muhammadiyah Roemani Dengan Metode Servqual Dan Triz”
oleh Diana Puspita Sari dan Andry Harmawan pada tahun 2014. Penelitian ini bertujuan
untuk mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang berpengaruh terhadap kualitas
pelayanan pada IRJ RSM Roemani, menganalisis atribut-atribut pelayanan untuk dilakukan
perbaikan pada IRJ RSM Roemani, menentukan atribut-atribut pelayanan yang menjadi
prioritas perbaikan pada IRJ RSM Roemani, dan untuk merancang usulan perbaikan kualitas
pelayanan pada IRJ RSM Roemani. Kualitas pelayanan menggunakan dimensi kualitas
(SERVQUAL) dengan menggunakan analisa gap 5. Berdasarkan hasil penelitian terdapat 7
variabel yang bernilai negatif. Hal ini menunjukkan masih terjadi kesenjangan antara harapan
pelanggan dengan kondisi nyata yang ada pada IRJ RSM Roemani. Sehingga ketujuh

variabel ini membutuhkan tindakan perbaikan kualitas pelayanannya. Dari hasil analisa TRIZ
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diperoleh usulan perbaikan untuk masalah tersebut antara lain IRJ seharusnya memperbaiki
alur pelayanan dengan pembagian kategori pelayanan berdasarkan tingkat kunjungan,
memasang papan informasi pada tempat-tempat strategis yang berisikan petunjuk pelayanan
serta informasi terkait pelayanan yang terjadi, mempercayakan pelayanan kesehatan pada
petugas medis yang profesional serta berpengalaman, menyediakan sistem pendaftaran
elektronik untuk pasiennya untuk memberikan pelayanan dengan lebih cepat kepada
pelanggan serta melakukan penambahan tempat duduk ruang tunggu untuk memberikan
kenyamanan pada pelanggan.

Penelitian selanjutnya dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode
Service Quality (SERVQUAL) Dan Importance Performance Analysis (IPA) Pada PT.Media
Purna Engineering” oleh Heru Winarnodan dan Tb.Absor pada taahun 2017. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan mitra
perusahaan yaitu PT Krakatau Steel Thk atas pelayanan yang diberikan. Berdasrkan hasil dari
penelitian ini menggunakan metode SERQUAL dan IPA menunjukan bahwa kualitas
pelayanan yang diberikan tergolong baik tetapi ada satu atribut yaitu atribut ke 15 tentang
kecepatan memberikan solusi dirasa para mitra kurang memuaskan.Sehingga rekomendasi
yang diberikan adalah diantaranya harus diadakannya pengenalan area kerja, pekerja baru
harus senantiasa dibina dan diawasi, pembuatan jadwal training, kendala harap dengan cepat
informasikan ke Lieder atau Supervisor supaya cepat dalam memberikan solusi untuk

mengatasinya.

Kemudian penelitian yang berjudul “pengaruh fasilitas dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen toko bangunan aisyah mandiri” yang dilakukan oleh M.ridwan.
R pada tahun 2017. penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
fasilitas, kualitas pelayanan, fasiltas dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
toko bangunan Aisyah Mandiri. Menggunakan metode servqual dari penelitian tersebut
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

Pada penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pengguna Jasa Terhadap Penerapan
Manajemen Rekayasa Konstruksi Profesional Ruko Di Kawasan Business Park Kota

Gorontalo” oleh Arfan Usman Sumaga pada tahun 2013. Penelitian ini bertujuan untuk
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mengetahui berapa besar tingkat kepuasan pengguna jasa terhadap penerapan manajemen
profesional dan mengidentifikasi keluhan pengguna jasa terhadap penerapan manajemen
konstruksi profesional ruko di kawasan Business Park Kota Gorontalo. Penelitian ini
dilakukan dengan survey melalui penyebaran kuesioner responden. Setelah itu dilakukan
pengujian validitas dan reliabilitas kuesioner, lalu dilanjutkan dengan analisis data hasil
penelitian. Analisis dilakukan dengan menghitung Customer Satisfaction Index (CSI) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian diperoleh nilai indeks kepuasan
pengguna jasa terhadap penerapan manajemen rekayasa konstruksi profesional adalah 63,94
persen dalam kriteria cukup puas. Atribut pelayanan yang menjadi keluhan pengguna jasa
dan menjadi prioritas utama yang harus diperbaiki dan ditingkatkan kinerjanya antara lain:
Ketepatan jadwal pelaksanaan, Hubungan antar Organisasi Lapangan, Layanan Informasi
Progres Kegiatan, Pasangan/Plesteran, Finishing dan Pemeliharaan, Papan Informasi
Pelaksanaan Pekerjaan. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu secara keseluruhan pengguna
jasa merasa cukup puas dengan penerapan manajemen rekayasa konstruksi profesional di
kawasan business park Kota Gorontalo, akan tetapi ada beberapa atribut pelayanan yang

harus diperbaiki dan ditingkatkan kinerjanya oleh pihak pengembang.

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu

No. Nama penulis Tahun Judul penelitian Metode
1 Monica Mariadan 2013 Jurnal Pengaruh Kualitas Produk Regresi linier
Mohamad Yusak Dan Kualitas Layanan Terhadap berganda

Kepuasan Konsumen King Cake

2 Dwi Aryani dan 2010 Pengaruh Kualitas Layanan Maximum
Febrina Rosinta terhadap Kepuasan Pelanggan likelihood
dalam Membentuk Loyalitas (ML)
Pelanggan
3 Johan Oscar Ong 2014 Analisis Kepuasan Pelanggan Servqual dan
dan Jati Prambudi Dengan Importance Perfomance importance
Analysis di SBU Laboratory perfomance
Cibitung PT SUCOFINDO analysis

(PERSERO)
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Kualitas Pelayanan Transjogja

No. Nama penulis Tahun Judul penelitian Metode
4 Diana Puspita Sari 2014 Upaya Perbaikan Kualitas Layanan  Servqual dan
dan Andry Pada Instalasi Rawat Jalan Rumah  Triz
Harmawan Sakit Muhammadiyah Roemani
Dengan Metode Servqual Dan Triz
5 Heru Winarnodan 2017 Analisis Kualitas Pelayanan Servqual dan
Dengan Metode Service Quality importance
(SERVQUAL) Dan Importance perfomance
Performance Analysis (IPA) Pada  analysis
PT.Media Purna Engineering
6 M. Ridwan R 2017 pengaruh fasilitas dan kualitas servqual
pelayanan terhadap kepuasan
konsumen toko bangunan aisyah
mandiri
7 Arfan Usman 2013 Analisis Kepuasan Pengguna Jasa  IPA dan CSI
Sumaga Terhadap Penerapan Manajemen
Rekayasa Konstruksi Profesional
Ruko Di Kawasan Business Park
Kota Gorontalo
8 Siti Husna Ainu 2014 Penerapan Customer Satisfaction CSl dan gap
Syukri Index (CSI) Dan Analisis Gap Pada analisis

Oleh karena itu pada kesempatan kali ini, peneliti mencoba untuk menganalisa sejauh

mana kualitas pelayanan yang sudah diberikan oleh toko bangunan TB baja mulya dengan

mengguakan metode Service Quality, Importace Performace Analysis dan customer

satifaction indeks.
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2.2 Landasan Teori

2.2.1. Definisi Jasa

Pada awal perkembangan pemasaran produk-produk barang saja yang dijalankan tetapi
dengan perkembangan ekonomi saat ini sangat banyak produk jasa dijalankan. Pelayanan ini
dibidang jasa sangat banyak jenisnya sesuai dengan kebutuhan konsumen. Disamping itu
manusia juga memerlukan jasa untuk mengurus hal-hal tertentu, sehingga jasa menjadi

bagian utama dalam pemasaran.

Menurut (Kotler, 2004) jasa memiliki 4 karakteristik utama yang sangat mempengaruhi

pemasaran, yaitu:

1. Tidak berwujud
Jasa tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dicium sebelum dibeli.
2. Berubah-ubah
Kualitas jasa tergantung pada siapa yang menyediakannya dan dimana, kapan, dan
bagaimana penyedianya.
3. Tidak tahan lama
Jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau ditemukan kemudian.
4. Tidak terpisahkan
Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyediannya.

2.2.2. Kualitas layanan Jasa

Menurut Wijaya (2011), Kualitas adalah segala hal yang mampu untuk memenuhi semua
keinginan dan kebutuhan pelanggan (meeting the customer need). Sementara itu menurut
Wijaya (2011) menjelaskan jasa pelayanan adalah sekelompok manfaat yang berdayaguna
baik secara eksplisit maupun implisit untuk mendapatkan kemudahan dalam mendapatkan
barang ataupun jasa. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus terus dikembangkan untuk
mendapatkan customer loyality (Subagio & Saputra, 2012).
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2.2.3. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan menurut Sugiono dan Sugiharto (2013) adalah suatu perasaan atau
penilaian emosional dari pelanggan atas produk barang ataupun jasa yang dia gunakan
dimana harapan dan kebutuhan mereka terpenuhi. Westbrook dan Reilly dalam buku Tjiptono
dan Chandra (2005) juga mengatakan kepuasan pelanggan adalah respon emosional terhadap
sesuatu yang didapatkan, respon tersebut dihasilkan dari evaluasi kognitif dimana persepsi
terhadap objek, tindakan atau kondisi dibanding dengan nilai-nilai seseorang. Startegi untuk
memenuhi kepuasan pelanggan ini harus didasari dengan sesuatu pengetahuan yang ditail dan
akurat terhadap harapan peanggan, karena harapan pelanggan terkadang bisa untuk dikontrol
tetapi sering perusahaan tidak dapat mengontrol harapan tersebut, kareana harapan yang
tidak terkontrol sehingga banyak menyebabkan para pelanggan ini berpindah kepada pesaing
apabila tidak mendapatkan hasil yang sesua dengan yang diharapkan (Iriandini, Yulianto, &
Mawardi, 2015).

Kotler dalam Wijaya (2011) mengatakan bahwa ada empat metode yang digunakan
untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu:

a. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap Organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan
saran pendapat dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran,
kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa dan lain-lain.

b. Ghost Shopping
Mempekerjakan beberapa orang (ghost shopping) untuk berperan atau bersikap
sebagai konsumen/pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. Kemudian
mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk
peusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman dalam pembelian produk-produk
tersebut.

c. Analisis Kehilangan Pemakai (lost customer analysis)
Menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah ke
pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijakan perbaikan serta penyempurnaan selanjutnya.
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d. Survey Kepuasan Pelanggan
Melakukan penelitian dengan melkuakan survei baik melalui pos, telepon, maupun

wawancara pribadi.

2.2.4. Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin dalam Iskandar dan Wijaksana (2015) Loyalitas pelanggan merupakan suatu
komitmen yang kuat dari pelanggan sehingga pelanggan bersedia melakukan pembelian
produk atau jasa secara berulang kali dan juga konsisten dalam waktu yang panjang tanpa
terpengaruh oleh pemasaran produk lain yang berusaha untuk membuat mereka beralih untuk
memilih hal baru yang ditawarkan. Sementara itu Oliver dalam Iriandini, Yulianto, dan
Mawardi (2015) juga mendefinisikan bahwa loyalitas seagai komitmen yang dipegang secara
mendalam untuk kembali membeli produk atau jasa yang disukai dimasa depan walaupun

pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

2.2.5. Service Quality (Servqual)

Menurut Landrum dalam Sianipar, Deoranto, dan Dania (2013) Servqual dibangun dari
perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang mereka terima
(perceived service) dan layanan sesungguhnya yang diharapkan (expected service).
Pengukuran kualitas jasa dalam model serqual didasarkan pada sekala multi item yang
dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada
lima dimensi kualitas. Berikut ini merupakan persamaan dari persepsi konsensus terhadap

jasa dan nilai ekspetasi atau harapan menurut Wijaya (2011) :
Q =P (Perceived Service) - E(Expected Service)
Keteranagan :
Q = Kualitas Pelayanan (Quality of Service)

P = Perceived Service atau Persepsi akan layanan
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E = Expected Service atau Harapan akan layanan

2.2.6. Important Performance Analysis

Menurut Tjiptono dalam Ong dan Pambudi (2014) Importance Performance Analysis (IPA)
merupakan metode yang dikembangkan oleh Martila dan James pada tahun 1977 pada artikel
mereka dengan judul “Importance Performance Analysis” yang dipublikasikan pada Journal
of Marketing, pada tingkatan ini responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan
kinerja perusahaan, kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan dan nilai kinerja tersbut
dianalisi pada Importance Performance Analysis Matrix, dimana sumbu X mewakili persepsi
pelanggan dan sumbu Y mewakili harapan pelanggan. Dan akan dihasilkan empat kuadran

seperti gambar berikut ini:

kL epentmgan
Prortas Utama Pertahankan Prestas
A B

Prioritas Bendah Prioritas Berlebdian

C L

X Kinerja (kenvatasn)

Gambar 2. 1 Kuadran Importance Performance Analysis

1) Kuadran pertama (1), merupakan kuadran yang dianggap penting oleh pelanggan, namun
dalam kenyataannya atribut-atribut ini masih belum sesuai dengan yang diharapkan oleh
pelanggan.

2) Kuadran kedua (I1), merupakan kuadran yang dianggap penting oleh pelanggan, dan
memiliki atribut yang dianggap telah sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga tingkat
kepuasan pelanggan relatif lebih tinggi.

3) Kuadran ketiga (111), merupakan kuadran yang dianggap kurang penting oleh pelanggan

dan kenyataannya kinerja pihak perusahaan dinilai kurang memuaskan.
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4) Kuadran keempat (1V), merupakan kuadran yang dianggap kurang penting oleh pelanggan

dan kinerja yang dilakukan oleh pihak perusahaan dirasakan terlalu tinggi atau berlebihan.

2.2.7. Customer Satisfaction Index

CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan

dengan melihat dan mengetahui tingkat kepentingan dari atribut — atribut jasa/produk. Dan
CSI sangat berguna untuk tujuan internal dari perusahaan antara lain yaitu memantau
perbaikan pelayanan, memotivasi karyawan maupun pemberian bonus sebagai gambaran
yang mewakili tingkat kepuasan dari pelanggan.
Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pengguna
yang senang dalam suatu survei kepuasan pengguna. IKP diperlukan untuk mengetahui
tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan memperhatikan tingkat kepentingan
dari atribut-atribut produk atau jasa menurut oktiviani, (2006). Interpretasi nilai CSI dapat
dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2.2 indeks kepuasan pengguna

Angka indeks interpretasi
X<64% Sangat buruk
64%<X<71% Buruk
71%<X<77% Perlu perhatian
77<X<80% Kurang puas
80%<X<84% Cukup puas
84%<X<87% Puas

87%<X Sempurna

Keterangan : X : Angka indeks kepuasan pelanggan

Perhitungan keseluruhan IKP menurut Bhote (1996) diilustrasikan pada tabel 2.4. Nilai rata-
rata pada kolom kepentingan (1) dijumlahkan sehingga diperoleh Y dan juga hasil kali 1
dengan P pada kolom skor (S) dijumlahkan dan diperoleh T. IKP diperoleh dari perhitungan
(T/5Y) x 100%. Nilai 5 (pada 5Y) adalah nilai maksimum yang digunakan pada skala

pengukuran. IKP dihitung dengan rumus:

T
CSI = ——x 1009
SxYx %
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Nilai maksimum IKP adalah 100%. Nilai IKP 50% atau lebih rendah menandakan kinerja
pelayanan yang kurang baik. Nilai IKP 80% atau lebih tinggi mengindikasikan pengguna
merasa puas terhadap kinerja.



BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek dan Subjek Penelitian

1. Objek Penelitian

Objek penelitian ini dilakukan di toko bangunan TB baja mulya yaitu sebuah perusahaan
yang bergerak di perdagaan yang menyediakan bahan dan barang bangunan yang

beralamat di Jalan imogiri barat (depan pasar telo) bangunharjo,sewon bantul.

2. Subjek penelitian

Subyek penelitian ini adalah pembeli pihak pertama yang ingin membangun atau

merenovasi rumah ditoko bangunan TB baja mulya.

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah pembeli toko bangunan TB baja mulya.
Untuk sampel yang digunakan adalah pembeli toko bangunan TB baja mulya pada saat

penelitian atau bulan maret 2020 sebanyak 45 orang yang sedang berbelanja di toko.
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3.3 Skala Likert

Menurut Sugiyono dalam Ong dan pambudi (2014) mengatakan bahwa Skala Likert digunaka
untuk mengukur sikap atau pendapat seseorang atau sejumlah kelompok dalam sebuah
fenomena sosial dimana jawaban dari setiap item instrumen mempunyai perbedaan dari yang
sangat positif sampai sangat negatif. Untuk skala likert ini variabel yang diukur dijabarkan
menjadi variabel indikator.stelah itu indikator tersebut digunakan untuk menyusun item-item
instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. Dibawah ini adalah sekala yang
digunakan dalam penelitian ini : 1. Sangat Puas 2. Tidak Puas 3. Cukup Puas 4. Puas 5.

Sangat Puas

3.4 ldentifikasi Variabel Penelitian Kualitas Layanan

Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah berdasarkan hasil observasi
langsung di lapangan dengan melihat dan merasakan secara langsung. Selain itu juga
melakukan wawancara secara langsung terhadap pelanggan toko TB Baja Mulya. Dalam
menentukan dimensi dalam penilaian kualitas jasa, terdapat suatu metode yang menjadi acuan
hingga saat ini. Dalam suatu studi mengenai Servqual yang merupakan singkatan dari Service
Quality oleh Parasuraman, dkk (1998) dalam Lupiyoadi (2013) terdapat lima dimensi yaitu
sebagai berikut:

a) Berwujud (tangible) Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini
meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan
peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya.

b) Keandalan (reliability) Yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan
sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai
dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk

semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang

tinggi.
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Ke tanggapan (responsiveness) Yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang
negative dalam kualitas pelayanan.

d) Jaminan dan kepastian (assurance) Yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan (security),

kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).

e) Empati (empathy) Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
konsumen. Di mana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan

Tabel 3.1 Dimensi Dan Atribut Pelayanan
No Pertanyaan

A W0 N -

(6]

10

11

Dimensi Tangible (Bukti fisik)

Display ruangan yang bersih dan menarik

Kebersihan toko

Penampilan karyawan yang rapi

Kebersihan ruang dan keamanan tempat penyimpanan barang
Dimensi Reliabillity (Kehandalan)

Pelayanan yang diberikan

Kesusuaian barang yang di inginkan

Karyawan cekatan dalam melayani

Dimensi Responsiveness (Daya tanggap)

Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan pelanggan
Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan
Ketepatan karyawan dalam menyampaikan informasi barang
Dimensi Assurance (Jaminan)

Kontak telpon yang mudah dihubungi
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No Pertanyaan
12 Keamanan kirim barang sampai tujuan
13 Keahlian pelayan dalam memberikan pelayanan
14 Kenyamanan saat berada dilingkungan toko
Dimensi Emphaty(Perhatian)
15 Keramahan karyawan
16 Perlakuan baik bagi konsumen
17  Terjalin komunikasi yang baik antara pelayan dan pelanggan

3.5 Metode Pengumpulan Data

1. Sudi Pustaka

Stiudi pustaka dilakkan agar peneliti dapat memahami konsep-konsep dan teori yang
berhubungan dengan masalah-masalah penelitian ini dengan cara membaca dan
mempelajari refrensi yang ada seperti literatur, laporan ilmiah dan juga tulisan-tulisan yang

nantinya akan digunakan menjadi landasan teori dalam penelitian ini.

2. Penelitian Lapangan

Pada penelitian lapangan ini dilakukan dengan cara meneliti langsung ke perusahaan yang

ingin diteliti. Data—data yang diperoleh dengan cara:

a. Observasi

Observasi merupakan metode yang dilakukan dengan cara pengamatan secara langsung
terhadap obyek penelitian untuk mendapatkan data-data secara actual dan menyebarkan

kuisioner.
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b. Data Sekunder

Data perusahaan adalah data yang didapatkan dari literatur-literatur yang terdapat
diperusahaan maupun yang didapat dari pemilik usaha dan berkaitan dengan penelitian yang

sedang dilakukan.

3.6 Jenis Data

Data untuk menyelesaikan penelitian ini adalah:

1. Data Primer

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari jawaban kuesioner terhadap
sempel yang telah ditaerapkan terhadap responden. Pada penelitian ini data yang digunakan
adalah data:

a. Data penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan
b. Data penilaian konsumen terhadap tingkat kepentingan terhadap aspek pelayanan.

2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data-data yang didapatkan dari hasil penelitian sebelumnya, jurnal,
dan referensi-referensi lainnya yang dapat digunakan untuk menggali teori-teori guna

mendukung pemecahan masalah
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3.7 Pengujian Alat Ukur

3.7.1 Uji Kecukupan Data

Uji kecukupan data berfungsi untuk mengetahui apakah data yang diambil sudah cukup atau
tidak untuk mewakili suatu populasi, dengan melakukan perhitungan data maka diketahui
berapa banyak jumlah data minimal yang dibutuhkan. Dengan menggunakan tingkat

kepercayaan 90% dan tingkat ketelitian dengan perhitungan rumus slovin sebagai berikut:

n= —— (3.1)
Keterangan:
n : Ukuran Sampel
e : Sampling Error (5% = 0.05)
N : jJumlah populasi

Dalam hal ini jumlah populasi telah diketahui sebanyak 50 kostemer dan toleransi eror
sebesar 5% maka dilakukan berhitungan sebagai berikut:

N
1+Ne?
50
1+50(0,05)2

50
n= —
1,125

n = 44,44

dibulatkan menjadi 45 sampel

maka Minimal sampel yang digunkana untuk penelitian ini adalah 45 sampel
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3.7.2 Uji Validitas

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk mengetahui keakurasian kuesioner yang disebarkan,
untuk menguji ini menurut Arikunto dalam Iriandini, Yulianto, dan Mawardi (2015)
menjelaskan bahwa pengujian validitas instrumen dapat menggunakan rumus korelasi yang

dikemukakakan oleh Person yang dikenal dengan rumus product moment sebagai berikut :

N(ZXY)_(ZX)(ZY) (3 2)

Ty =
JINExD-E0INErD-E 1]

(Iriandini, Yulianto, & Mawardi, 2015)
Keterangan:
ry  : koefisien korelasi product moment
N : Jumlah Subyek
Xi  :Skoritem ke i
Y : Skor total
> X :Jumlah skor item
>'Y :Jumlah skor total
Y X% Jumlah kuadrat skor item

> ¥? *Jumlah kuadrat skor total

3.7.3 Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indek yang menunjukan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau
dapat diandalkan. Bila mana suatu alat ukur dipakai dua kali maka akan menghaslkan hasil
yang cukup konsisten maka alat ukur terssebut reliabel. Atau dapat dikatakan bahwa
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reliabilitas menunjukan suatu konsitenisasi suatu alat ukur, berikut ini adalah rumus untuk

reliabilitas :
k ([ XS?]
o= k -1 S 2 YOI EERRRRREEEERE (3.3)
(Saefuddin Azwar, 1992)
Keterangan:

a = koefisien reliabilitas alpha

jumlah item

Sj = varians responden untuk item

Sx = jumlah varians skor total

3.8 Pengolahan Data Servqual

Berikut adalah hal yang perlu dilakukan dalam menghitung menggunakan metode servqual :

1. Menghitung Mean Persepsi dan Harapan
Menghitung rata-rata (mean) untuk tiap-tiap atribut yang diukur. Langkah ini dilakukan

dengan menghitung rata-rata score dari tiap atribut dari persepsi dan harapan.

2. Penghitungan Nilai Servqual (Gap)
Menghitung nilai Servqual dengan mengurangkan nilai rata-rata persepsi aktual dengan

nilai rata-rata harapan responden.

Nilai servqual = (rata - rata persepsi )- (rata — rata harapan )
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3.9 Pengolahan data CSI

Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat Kkinerja dan tingkat
kepentingan/harapan dari atribut-atribut jasa pelayanan. Menurut Aritonang (2005),
untuk mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah-langkah yang dilakukan yaitu :
Menentukan Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata skor kepentingan dan mean
satisfaction score (MSS) . Nilai ini diperoleh dari rata-rata tingkat kepentingan/ harapan
pengguna jasa.

MIS = e (34)

viss  IZii Xl y
= T sas was mws ...( . )

Dimana:

n= jumlah responden

Yi= nilai kepentingan atribut ke-i
i= nilai kinerja atribut ke-i

Menghitung Weight Faktor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini merupakan

prosentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator.

MIS

WF = ¥b  Misi

x100%.............. (3.6)
Menghitung Weight Score (WS) atau Skor tertimbang. Bobot ini merupakan perkalian

antara WF dengan rata-rata tingkat kinerja (Mean Performance Score = MPS)

WSi=WFixMSS............. (3.7)

Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI)



28

b wsi
n

MIS =

x100%................ (3.8)

Dimana:
P= jumlah atribut kepentingan

N= jumlah skala

3.10 Mencari kesimpulan

Setelah menentukan jumlah sampel, uji validitas dan reliabilitas dan telah mendapatkan bobot
untuk tiap variabel kualitas, maka dilakukan analisis terhadap data servqual tersebut. Analisa
dilakukan terhadap tingkat kepuasan penumpang bus Safari Dharma Raya dengan trayek
Yogyakarta-Denpasar. Hal yang dilakukan adalah dengan cara menganalisa tingkatan gap
yang didapatkan dari tiap variabel atau atribut, sehingga didapatkan rekomendasi untuk
perusahaan mengenai atribut yang memiliki tingkat prioritas perbaikan tertinggi agar
ditingkatkan kualitas atribut jasa tersebut.



3.11 Alur Penelitian

Item Tidak Reliabilitas
dibuang

\

C Mulai

‘ Studi Literaur ‘

v

‘ Identifikasi Masalah ‘

v

Perumusan Masalah

v

Batasan Masalah

v

Tujuan Penelitian

v

Penyusunan Kuisioner

v

Penyebaran Kuisioner

Pengumpulan dan Pengolahan
Data

Tidak

v
Uji Validasi
T~ Tidak

v

< DataValid?

v
Uji Reliabilitas

Gambar 3. 1 Alur Penelitian

Item Tidak Valid
dibuang
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Rekapitulasi Data Kuisioner Presepsi Dan
Harapan Konsumen

Pengolahan Data SERVQUAL

Penilian Diagram IPA

Pengolahan Data Customer Satisfaction Indeks

Analisis Dan Pembahasan

Kesimpulan Dan Saran

A
( Selesai l

Gambar 3. 2 Alur Penelitian (lanjutan)
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Dalam penelitian ini dilakukan beberapa tata cara penelitian serta tahapan penelitian sesuai

pada gambar 3.2 dan 3.3 diatas yang akan dijelaskan sebagai berikut:

1.

Studi Literatur
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Studi Literatur ini bertujuan untuk mengumpulkan segala informasi dan dasar-dasar
teori penunjang baik berasal dari buku, jurnal, ataupun referensi yang lain. Teori-teori

pendukung yang digunakan sebagai pemecahan masalah.

Identifikasi Masalah

Pada tahap ini memiliki tujuan untuk menganalisis kondisi perusahaan dan
mengidentifikasi permasalahan apa yang mungkin terjadi dan berhubungan dengan
metode yang telah dipelajari.

Perumusan Masalah

Setelah mengetahui kondisi perusahaan, maka dapat ditentukan topik permasalahan
yang akan dibahas pada penelitian ini. Permasalahan yang diangkat dari penelitian ini
dapat dilihat pada perumusan masalah, dilakukan untuk merumuskan permasalahan
apa yang akan diamati dan dianalisa dalam penelitian. Perumusan masalah yang
diteliti mengacu pada latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya. Berdasarkan
rumusan masalah yang jelas, maka diharapkan pada saat melakukan penelitian baik
permasalahan maupun obyek yang diteliti tidak akan mengalami perluasan maupun
perubahan.

Batasan Masalah

Pada tahap ini agar penelitian ini dapat terfokus pada pemecahan masalah yang telah
dirumuskan sebelumnya.

Tujuan Penelitian

Penetapan tujuan ini dimaksudkan untuk memberi masukan atau rekomendasi bagi
pihak perusahaan, sehingga penerapannya dapat berguna bagi perusahaan. Perincian
tujuan dapat dilihat di dalam bab I. Langkah ini dilakukan untuk menentukan tujuan
apa yang ingin dicapai dalam penelitian. Penentuan tujuan penelitian ini berfungsi
untuk memberikan arahan dalam pelaksanaan penelitian secara keseluruhan, dengan
demikian penelitian akan lebih terarah pada kerangka yang telah dibuat, sehingga

tujuan dari penelitian ini benar-benar tercapai.

Penyusunan Kuisioner

Dalam penelitian ini kuisioner digunakan sebagai alat pengumpulan data. Kuisioner
disusun dari variabel-variabel penelitian yang telah ditentukan. Pada penelitian ini
kuisoner berupa kuisioner tingkat kepuasan (persepsi dan harapan) responden.
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Penyebaran Kuisoner

Setelah melakukan penyusunan Kkuisioner berupa variabel-variabel faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, maka kuisioner tersebut diberikan kepada
responden yang merupakan pelanggan dari perusahaan.

Pengumpulan dan Pengolahan Data

Setelah melakukan penyebaran kuisioner, maka kuisioner tersebut dikumpulkan dan
diolah agar mengetahui variabel-variabel faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasan konsumen.

Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat pengukur itu
mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas dapat didefinisikan sebagai ukuran
seberapa akurat suatu alat pengukur melakukan fungsi ukurnya. Dalam hal ini bila
validitas suatu variabel semakin tinggi, maka uji tersebut semakin mengenai

sasarannya dan semakin menunjukkan apa yang harus ditunjukkannya.

Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat pengukur dapat
dipercaya atau dapat diandalkan. Dalam hal ini keandalan dapat diartikan, meski
variabel-variabel dalam kuisioner ditanyakan pada beberapa responden yang berbeda,
maka hasilnya tidak akan menyimpang terlalu jauh dari rata-rata jawaban responden
untuk variabel tersebut. Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi suatu

alat pengukur di dalam mengukur gejala yang sama.

Rekapitulasi Kuisioner

Pada tahap ini mengumpulkan data hasil dari jawaban responden setelah melalui uji
validitas dan reliabilitas kemudian merekap data untuk dilanjutkan ketahap
pengolahan data.

Pengolahan Data Servqual

Setelah data penilaian tingkat kepuasan pengunjung diuji validitas dan reliabilitasnya,

selanjutnya data diolah dengan tahap metode servqual.

Penilaian Diagram 1PA
Pengolahan Data servqual akan menghasilkan nilai gap atau kesenjangan kemudian di
masuk kan kedalam diagram Importance Performance Analysis dimana pada diagram

tersebut terdapat 4 kuadran yang nantinya akan dianalisis.
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Pengolahan Data Satisfiaction Customer Indeks

Setelah data direkapitulasi dan melalui pengujian validasi dan reliabilitas maka
pengolahan data dengan tahap metode Customer Satisfaction Index yang mana akan
menghasilkan angka tingkat kepuasaan pelanggan.

15. Analisa dan pembahasan

16.

Selanjutnya dilakukan analisis secara keseluruhan terhadap kualitas pelayanan yang
merupakan masukan bagi perencanaan strategi peningkatan kualitas pelayanan bagi
pihak perusahaan.

Kesimpulan dan Saran

Dari hasil analisis tersebut kemudian diambil kesimpulan yang merupakan hasil akhir
dari penelitian ini. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat diberikan rekomendasi atau
masukan dan juga saran-saran yang dapat menjadi masukan bagi pihak perusahaan

dalam upaya.
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PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

4.1.1 Sejarah dan Profil Perusahaan

TB baja mulya berdiri pada tahun 1990 yang pada awalnya pemilik merupakan
kontraktor yang membangun perumahan di jogja. Seiring berjalannya waktu pemilik
memutuskan untuk membuka toko banguna kecil-kecilan yang tujuan awalnya hanya
menyuplai proyek milik sediri.seiring berjalannya waktu tanpa perhitungan ternyata
banyak masyarakat yg merespon baik dengan adanya toko bangunan tersebut
sehingga masyarakat sekitar juga membeli bahan bangunan di TB Baja Mulya.tahun
setelah krismon melanda Indonesia, pemilik lebih memfokuskan ke toko tersebut
yang sampai sekarang masih bertahan di tengah-tengah persaingan toko bangunan

yang banyak bermunculan disekitar.

TB baja mulya terletak di jogja bagian selatan tepatnya di jalan imogiri barat nomor
129 depan pasar telo. Lokasi ini cukup strategis karna berada di dekat keramaian
pasar dan jalan besar sehingga transportasi menjadi mudah. Selain itu TB Baja Mulya

memiliki tempat parkir yang cukup luas untuk para pembeli yang datang.

4.1.2 Visi Misi Perusahaan

Menjadikan TB baja mulya sebagai tempat belanja bahan bangunan dan peralatan
tukang yg lengkap serta terjangkau
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Struktur Organisasi

PEMILIK
v

MANAGER TOKO

KEPALA BAGIAN KEPALA BAGIAN

PENJUALAN GUDANG DAN PENGIRIMAN

STAF

’ STAF ’ STAF ’ STAF ’ STAF ’ STAF

Gambar 4. 1 Struktur Organisasi

Kegiatan TB Baja Mulya dikelola oleh pemilik dan struktur yang dibawahi dijelaskan sebagai

berikut :

NS

. TB Baja Mulya dipimpin oleh seorang pemilik.

Pemilik memberikan tanggung jawab kepada manager toko sebagia pelaksanaanya.

3. Manager toko membawahi bagian penjualan dan bagian Gudang dan pengiriman yang

bertanggung jawab atas pelaksanaanya.

4. Kepala bagian penjualan membawahi staf penjualan yang bertanggung jawab atas

pelaksanaanya.;

5. Kepala bagian gudang dan pengiriman membawahi staf penjualan yang bertanggung

jawab atas pelaksanaanya.
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4.2 Pengolahan Data

4.2.1 Pengolahan Data Profil Responden

Berdasarkan penyebaran kuesioner pada pelanggan TB Baja Mulya didapatkan data profil
responden sebanyak 45 responden. Untuk klasifikasi yang pertama adalah data profil
berdasarkan jenis kelamin pelanggan yaitu pelanggan pria adalah 32 dengan presentase 71,11

% dan penumpang wanita adalah 13 dengan presentase 28,89 %.

Jenis Kelamin Pelanggan

35
30
25
20
15

10

Laki-laki perempuan

Gambar 4. 2 Hasil Olahan Kuesioner Diagram Profil Jenis Kelamin Responden

Untuk profil 45 responden berikutnya adalah pekerjaan para pelanggan TB Baja Mulya yaitu
terdapat 1 orang pelajar dengan presentase 2,22 %, mahasiswa 3 orang dengan presentase
6,67 %, kemudian terdapat 19 karyawan dengan presentase 42,2 %, wiraswasta 9 orang
dengan presentase 20 % dan juga lain-lain dengan 14 orang dengan presentase 31,11 %
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Pekerjaan
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Pelajar Mahasiswa Karyawan Wiraswasta Lain-lain

Gambar 4. 3 Diagram Profil Pekerjaan Responden

Data profil responden digunakan untuk acuan dalam dalam pengambilan data kuesioner agar
data yang diambil adalah data yang benar dan valid, karena jika data valid dan benar maka
akan semakin kecil terjadi kesalahan dan juga data ini digunakan sebagai referensi populasi

pengguna jas bus Safari Dharma Raya.
4.2.2 Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu uji yang digunakan untuk mengukur valid atau tidak suatu data
kuesioner. Uji ini dilakukan agar jawaban dari kuesioner ini dapat digunakan dalam

penelitian.

a. Menentukan Hipotesis
Ho= Skor item tidak berkolerasi positif dengan skor total
H1= Skor item berkolerasi positif dengan skor total

b. Menentukan Nilai rtapel
Dari nilai tabel, df=(jumlah kasus atau responden) — 2, dalam penelitian ini df = 45
— 2 = 43. Dan tingkat signifikansi 5 %, maka akan didapatkan nilai rne Sebesar
0,294.
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c. Mencari nilai rhitung
Nilai dari rniung didpatkan dari pengolahan datang menggunakan software SPSS 18.
Nilai rhiwung dapat dilihat pada hasil output SPSS 18 pada kolom Corrected Item —
Total Corelation

d. Pengambilan keputusan
Dasar pengambilan keputusan, yaitu
Jika rhitung >rtavel, Maka butir kuesioner dinyatakan valid

Jika rhitung <rtavel, Maka butir kuesioner dinyatakan tidak valid

4.2.2.1 Uji Validitas Persepsi Pelanggan

Tabel 4.1 berikut ini adalah data hasil uji validitas skor Persepsi pelanggan pada TB Baja

Mulya
Tabel 4. 1 Uji Validitas Persepsi Pelanggan
Dimensi No Item r r tabel Hasil
hitung
Tangible (Bukti fisik) 1 Display ruangan yang bersih dan 0.709 0.294 Valid
menarik
2 Kebersihan toko 0.780 0.294 Valid
Penampilan karyawan yang rapi 0.737 0.294 Valid
4 Kebersihan dan keamanan ruang 0.798 0.294 Valid
tempat penyimpanan barang
Reliability 5 Pelayanan yang diberikan 0.700 0.294 Valid
(Kehandalan)
6 Kesusuaian barang yang di inginkan 0.574 0.294 Valid
7 Karyawan cekatan dalam melayani 0.732 0.294 Valid
Responsiveness (Daya 8 Karyawan selalu dapat 0.659 0.294 Valid
tanggap) menyelesaikan kebutuhan pelanggan
9 Kecepatan karyawan dalam 0.607 0.294 Valid
menanggapi kebutuhan pelanggan
10 Ketepatan karyawan dalam 0.578 0.294 Valid
memberikan informasi barang
Assurance (Jaminan) 11 Kontak telpon yang mudah 0.468 0.294 Valid
dihubungi
12 Keamanan kirim barang sampai 0.654 0.294 Valid
tujuan
13 Keahlian pelayan dalam memberikan  0.530 0.294 Valid
pelayanan

14 Kenyamanan saat berada 0.483 0.294 Valid
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Dimensi No Item r r tabel Hasil
hitung
dilingkungan toko
Empathy (Empati) 15 Keramahan karyawan 0.629 0.294 Valid
16 Perlakuan khusus bagi konsumen 0.695 0.294 Valid
khusus

17 Terjalin komunikasi yang baik antara  0.638 0.294 Valid
pelayan dan pelanggan

Sebelum menghitung service quality dan Important Performance Analyisis dilakukan uji
validitas terhadap 45 jawaban responden untuk mengetahui nilai total corelation atau yang
biasa disebut rmitung Yang nantinya akan dibandingkan dengan nilai pada rapel, jika rhitung < rtapel
maka data pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid dan nilai riwpe tersebut didapatkan dari

jumlah responden 45-2 dengan tingkat signifikansi 5%.

Setelah dilakukan uji validitas terhadap jawaban reponden dapat diketahui bahwa nilai dari
iung Sudah lebih dari nilai racer Yaitu 0,294 maka dapat diketahui bahwa nila persepsi
pelanggan pada tabel 4.1 adalah valid.

4.2.2.2 Uji Validitas Harapan Pelanggan

Berikut adalah hasil uji validitas harapan pelanggan pada TB Baja Mulya yang ditunjukkan
pada tabel 4.2 di bawah ini

Tabel 4. 2 Uji Validitas Harapan Pelanggan

Dimensi No Item r r tabel Hasil
hitung
Tangible (Bukti 1 Display ruangan yang bersih dan menarik  0.762  0.294 Valid
fisik)
2 Kebersihan toko 0.745 0.294 Valid
3 Penampilan karyawan yang rapi 0.871 0.294 \Valid
4 Kebersihan dan keamanan ruang tempat 0.854 0.294 \Valid
penyimpanan barang
Reliability 5 Pelayanan yang diberikan 0.821 0.294 \Valid
(Kehandalan)
6 Kesusuaian barang yang di inginkan 0.847 0.294 Valid
7 Karyawan cekatan dalam melayani 0.832 0.294 Valid

Responsiveness 8 Karyawan selalu dapat menyelesaikan 0.814 0.294 \Valid
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Dimensi No Item r r tabel Hasil
hitung
(Daya tanggap) kebutuhan pelanggan
9 Kecepatan karyawan dalam menanggapi 0.781 0.294 Valid
kebutuhan pelanggan
10 Ketepatan karyawan dalam memberikan 0.678 0.294 \Valid
informasi barang
Assurance 11 Kontak telpon yang mudah dihubungi 0.708 0.294 \Valid
(Jaminan)
12 Keamanan kirim barang sampai tujuan 0.827 0.294 \Valid
13 Keahlian pelayan dalam memberikan 0.839 0.294 Valid
pelayanan
14 Kenyamanan saat berada dilingkungan 0.424 0.294 Valid
toko
Empathy (Empati) 15 Keramahan karyawan 0.863 0.294 Valid
16 Perlakuan khusus bagi konsumen khusus ~ 0.847 0.294 Valid
17 Terjalin komunikasi yang baik antara 0.749 0.294 Valid

pelayan dan pelanggan

Sama halnya dengan yang dilakukan pada kepentingan pelanggan yaitu dilakukannya uji

validitas terhadap 45 jawaban responden untuk mengetahui nilai total corelation atau yang

biasa disebut rmitung Yang nantinya akan dibandingkan dengan nilai pada rapel, jika rhitung < rtabel

maka data pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid dan nilai ripel tersebut didapatkan dari

jumlah responden 45-2 dengan tingkat signifikansi 5%.

Setelah dilakukan uji validitas terhadap jawaban reponden dapat diketahui bahwa nilai dari

Mitung Sudah lebih dari nilai rune yaitu 0,294 maka dapat diketahui bahwa nilai kepentingan

pelanggan pada tabel 4.2 adalah valid.

4.2.3 Uji Reliabilitas

Pada perhitungan uji reliabilitas dilakukan menggunakan koefisien reliabilitas Cronchbach

Alpha, apabila rhitung lebih dari 0,6 maka dapat dinyatakan reliabel. Berikut merupakan

tingkatan reliabilitas menurut Arikunto (2006):



Tabel 4.3 tabel reliabel

Nilai Tingkat
0-0,2 Sangat
rendah

02-04 Rendah
0,4-0,6 Cukup
0,6-0,8 Tinggi

0,8-1,00 Sangat tinggi
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. Untuk menguiji reliabilitas ini diuji dengan menggunakan software SPSS. Berijut adalah uji

reliabilitas kenyataan yang diuji menggunakan koefisien reliabilitas Cronchbach’s Alpha

dapat dilihat pada tabel 4.4

Tabel 4. 4 Uji Reliabilitas Persepsi

No Indikator Mhitung Iabel Hasil
1. Tangible (bukti fisik) 0.830 0,6 Valid
2. Reliability (kehandalaan) 0.786 0,6 Valid
3. Responsiveness (daya tanggap) 0.843 0,6 Valid
4. Assurance (jaminan) 0.644 0,6 Valid
5. Empathy (empati) 0.739 0,6 Valid

Berdasarkan tabel 4.4 di atas, yaitu uji reliabilitas persepsi terhadap 45 responden, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Pada uji reliabilitas pada dimensi Tangible atau bukti fisik didapatkan rhitung

sebsesar 0,830, karena angka rniung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir

pertanyaan pada dimensi Tangible tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan

untuk penelitian.

2. Pada uji reliabilitas pada dimensi Reliability atau kehandalaan didapatkan rhitung

sebsesar 0,786, karena angka rnitung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir

pertanyaan pada dimensi Reliability tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan

untuk penelitian.
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Pada uji reliabilitas pada dimensi Responsiveness atau daya tangkap didapatkan
rhitung Sebsesar 0,843, karena angka rhiwung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
pertanyaan pada dimensi Responsiveness tersebut reliabel, sehingga dapat
digunakan untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Assurance atau jaminan didapatkan rhitung
sebsesar 0,644, karena angka rniung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
pertanyaan pada dimensi Assurance tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan
untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Emphaty atau empati didapatkan rniwng Sebsesar
0,739 karena angka rhitung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir pertanyaan pada

dimensi Emphaty tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan untuk penelitian.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas harapan pelanggan yang dilakukan peneliti
menggunakan rumus Cronchbach,s Alpha. Dapat dilihat pada tabel 4.4.

Tabel 4. 5 Uji Reliabilitas Harapan

No Indikator Phitung Itabel Hasil
1. Tangible (bukti fisik) 0.864 0,6 Valid
2. Reliability (kehandalaan) 0.894 0,6 Valid
3. Responsiveness (daya tanggap) 0.774 0,6 Valid
4. Assurance (jaminan) 0.790 0,6 Valid
5. Empathy (empati) 0.807 0,6 Valid

Berdasarkan tabel 4.5 di atas, yaitu uji reliabilitas harapan terhadap 45 responden, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut :

1. Pada uji reliabilitas pada dimensi Tangible atau bukti fisik didapatkan rhitung

sebsesar 0,864, karena angka rnitung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
pertanyaan pada dimensi Tangible tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan
untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Reliability atau kehandalaan didapatkan rhitung

sebsesar 0,894, karena angka rnitung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
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pertanyaan pada dimensi Reliability tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan
untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Responsiveness atau daya tangkap didapatkan
rnitung SEDSESAr 0,774, karena angka rhiwung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
pertanyaan pada dimensi Responsiveness tersebut reliabel, sehingga dapat
digunakan untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Assurance atau jaminan didapatkan rhitung
sebsesar 0,790, karena angka rnitung tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir
pertanyaan pada dimensi Assurance tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan
untuk penelitian.

Pada uji reliabilitas pada dimensi Emphaty atau empati didapatkan rmiwung Sebsesar
0,807, karena angka rmiwng tersebut lebih dari 0,6 maka burtir-butir pertanyaan
pada dimensi Emphaty tersebut reliabel, sehingga dapat digunakan untuk

penelitian

Pengolahan Data Service Quality

4.2.4.1 Tangible (Bukti Fisik)

Tangible atau bukti fisik dapat diartikan bagaimana tampilan fisik yang diberikan kepada

pelanggan dan dirasakan langsung oleh pelanggan, pada dimensi ini dirasakan pertama kali

oleh pelanggan.oleh karena itu aspek ini dianggap penting untuk service quality. Pada aspek

ini berdasarkan nilai gap yang diperoleh dari rumus pelayangan persepsi (P) — ekspetasi (E)

maka dapat dilihat pada tabel 4.6 semua atribut bernilai negatif (-) sehingga menandakan

bahwa persepsi pelanggan terhadap kinerja perusahaan lebih rendah dari pada harapan

pelanggan.
Tabel 4. 6 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Tangible
Atribut Pertanyaan Persepsi Harapan Gap
T1 Display ruangan yang bersih dan menarik 3.956 4.533 -0.578
T2 Kebersihan toko 3.911 4.444 -0.533
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Atribut Pertanyaan Persepsi Harapan Gap
T3 Penampilan karyawan yang rapi 3.911 4.467 -0.556
T4 Kebersihan dan keamanan ruang tempat penyimpanan

barang 3.978 4.489 -0.511
Rata-rata 3.939 4.483 -0.544

4.2.4.2 Reliability (Kehandalan)

Pada dimensi Reliability ini yang berarti kemampuan perusahan dalam memberikan
pelayanan yang dijanjikan terhadap pelanggan. Pada dimensi ini semua nilai tabel 4.7 pada
bagian gap bernilai negatif (-) sehingga harapan pelanggan TB Baja Mulya belum terpenuhi
dengan kenyataan yang diharapkan.

Tabel 4. 7 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Reliability

Atribut Pertanyaan Persepsi Harapan Gap

Res Pelayanan yang diberikan 3.867 4.244 -0.378
Ree Kesusuaian barang yang di inginkan 3.844 4.467 -0.622
Re 7 Karyawan cekatan dalam melayani 3.911 4511 -0.600
Rata-rata 3.874 4.407 -0.533

4.2.4.3 Responsiveness (Daya Tanggap)

Pada dimensi Responsiveness ini menunjukan bagaimana karyawan dapat memberikan
pelayanan yang tanggap dan tepat terhadap konsumen, karena kita ketahui bahwa pelanggan
ingin segera dilayani secara cepat dan juga menjadi prioritas utama saat datang. Berdasarkan
perhitungan gap yang diperoleh dengan cara Persepsi (P) - Ekspetasi (E) pada tabel 4.8
tersebut nilai gap brnilai negatif (-) sehingga harapan pelanggan TB Baja Mulya belum

terpenuhi dengan kenyataan yang diharapkan



Tabel 4. 8 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Responsiveness

Atribut Pertanyaan Persepsi Harapan Gap
Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan
" pelanggan 4044 4578  -0533
Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan
" pelanggan 3889 4511  -0.622
Ketepatan karyawan dalam menyampaikan
Rao informasi barang 3978 4.444 0.467
Rata-rata 3.970 4511 -0.541
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4.2.4.4 Assurance (Jaminan)

Pada dimesi Assurance yang merupakan dimensi yang diharapkan dapat menumbuhkan rasa

nyaman dan aman terhadap pelanggan terdapat empat aspek yang menjadi parameter dalam

pengujian ini, pada keempat aspek tersebut yang tertera pada tabel 4.9 memiliki nilai gap

yang negatif (-) sehingga dapat diartikan bahwa pelanggan TB Baja Mulya belum terpenuhi

dengan kenyataan yang diharapkan

Tabel 4. 9 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Assurance

Atribut Pertanyaan Persepsi Harapan Gap

An Kontak telpon yang mudah dihubungi 3.778 4578 -0.800
A Keamanan kirim barang sampai tujuan 4.089 4.467 -0.378
Az Keahlian pelayan dalam memberikan pelayanan 4.111 4.578 -0.467
A Kenyamanan saat berada dilingkungan toko 4.222 4.511 -0.289
Rata-rata 4.050 4.533 -0.483
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4.2.4.5 Empathy (Empati)

Empathy adalah adanya perhatian secara individual dari perusahaan terhadap konsumennya.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang
pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pelayanan
yang cepat bagi pelanggan. Pada dimensi ini semua atribut mendapatkan penilaian negatif (-)
yang mana pelanggan merasa kurang terpenuhi dengan apa yang ada pada setiap atribut pada

dimensi ini. Untuk selengkapnya dalam dilihat pada tabel 4.10.

Tabel 4. 10 Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Dimensi Empathy

Atribut Pertanyaan Persepsi Harapa Gap
n

Eis Keramahan karyawan 4.156 4.489 -0.333

Eis Perlakuan perlakuan bagi konsumen

4.111 4.467 -0.356

Eiz Terjalin komunikasi yang baik antara pelayan dan
pelanggan 4.289 4.622 -0.333

Rata-rata 4.185 4.526 -0.341

4.2.4.6 Nilai Gap dan Ranking keseluruhan

Berdasarkan hasil perhitungan pengolahan data gap keseluruhan, maka diperoleh nilai rata-

rata gap keseluruhan adalah -0,333

Tabel 4. 11 Nilai Gap Keseluruhan Dimensi

Dimensi Persepsi Harapan Gap
3.956 4.533 -0.578
Tangible (Bukti fisik) 3.911 4.444 -0.533

3.911 4.467 -0.556
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Dimensi Persepsi Harapan Gap
3.978 4.489 -0.511
3.867 4.244 -0.378
Reliability (Kehandalan) 3.844 4.467 -0.622
3.911 4511 -0.600
4.044 4578 -0.533
Responsiveness (Daya tanggap) 3.889 4511 -0.622
3.978 4.444 -0.467
3.778 4.578 -0.800
Assurance (Jaminan) 4.089 4.467 -0.378
4111 4578 -0.467
4.222 4511 -0.289
4.156 4.489 -0.333
Empathy (Empati) 4111 4.467 -0.356
4.289 4.622 -0.333
Rata-rata Total 4.003 4.494 -0.333

4.2.4.7 Perhitungan Kualitas Pelayanan

Untuk menganalisis kualitas pelayan dari perusahaan kepada pelanggan menurut Besterfield

dalam (Handoko, 2011) menggunakan rumus :

Kualitas Layanan (Q) =

Penilaian(persepsi)

Harapan

Dari hasil perhitungan jika Q > 1, maka kesenjangan atas kualitas pelayanan dinyatakan baik

dan apabila Q < 1, Maka dikatakan kesenjangan atas kualitas pelayanan yang diberikan

belum dikatakan baik . Jika dilihat pada hasil perhitungan kualitas layanan pada TB Baja

Mulya pada tabel bahwa belum > 1, maka dikataakan kurang baik.



Tabel 4. 12 Perhitungan Kualitas Pelayanan

No. Dimensi Persepsi (P) Harapan (E) GAP Q=P/E
1 Tangibles 3.939 4.483 -0.544  0.879
2  Reliabillity 3.874 4.407 -0.533 0.879
3 Responsiveness 3.970 4511 -0.541  0.880
4  Assurance 4.050 4.533 -0.483 0.893
5 Emphaty 4.185 4526  -0.341 0.925

Rata-rata 4.004 4.492 -0.488 0.891

4.2.4.8 Data Rangking Gap Keseluruhan
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Dari hasil perhitungan nilai rata-rata gap secara keseluruhan, maka didapatkan urutan nilai

gap dari yang tertinggi hingga yang terendah seperti yang bisa dilihat pada tabel 4.13 berikut

Tabel 4. 13 Data Rangking Gap Service Quality

No Pernyataan Atribut Ranking Gap

1.  Display ruangan yang bersih dan menarik 5 -0.578
2. Kebersihan toko 7 -0.533
3. Penampilan karyawan yang rapi 6 -0.556
4.  Kebersihan dan keamanan ruang tempat penyimpanan barang 9 -0.511
5. Pelayanan yang diberikan 12 -0.378
6.  Kesusuaian barang yang di inginkan 2 -0.622
7.  Karyawan cekatan dalam melayani 4 -0.600
8.  Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan pelanggan 8 -0.533
9.  Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan 3 -0.622
10. Ketepatan karyawan dalam menyampaikan informasi barang 10 -0.467
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No
11.
12.
13.
14.
15
16

17

Pernyataan Atribut Ranking Gap

Kontak telpon yang mudah dihubungi 1 -0.800
Keamanan kirim barang sampai tujuan 13 -0.378
Keahlian pelayan dalam memberikan pelayanan 11 -0.467
Kenyamanan saat berada dilingkungan toko 17 -0.289
Keramahan karyawan 15 -0.333
Perlakuan baik bagi konsumen 14 -0.356
Terjalin komunikasi yang baik antara pelayan dan pelanggan 16 -0.333

4.2.5 Pengolahan Data Importance Performance Analysis

Langkah selanjutnya setelah mengetahui nilai gap secara keseluruhan akan dilanjutkan
dengan analisis kerja dan harapan. Analisis ini digunakan untuk mengetahui posisi tiap
atribut dalam pelayanan terhadap pelanggan di TB Baja Mulya berdasarkan tingkat kinerja
dan tingkat harapan. Analisis kuadran persepsi — harapan menggunakan diagram Kartesius,
sebelum menampilkan hasil pada diagram terlebih dahulu mengetahui tingkat persepsi dan
harapan yang diperoleh dari rata-rata tiap tingkat persepsi (X) dan rata-rata tingkat
kepentingan/ harapan (Y) kemudian data tersebut dijelaskan dalam diagram Kartesius,
sehingga diketahui letak kuadran tiap dimensi atau keseluruhan. Data nilai tingkat kinerja-
kepentingan dan letak kuadran masing-masing atribut dapat dilihat pada tabel 4.14

Tabel 4. 14 Kuadran Keseluruhan Dimensi

Atribut Dimensi Gap Kuadran
T1 -0,708 A
T, -0,403 C
Tangibles
T3 -0,458 C
T4 -0,514 C
Rs Reliabillity -0,444 C
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Atribut Dimensi Gap Kuadran
Re -0,583 C
R7 -0,639 A

Rss -0,417 B
Rsq Responsiveness  -0,500 A
Rs10 -0,333 C
Al -0,306 A
A -0,278 D
Assurance
A -0,347 B
Aus -0,528 B
Eis -0,431 D
Eis Emphaty -0,458 D
Ei7 -0,569 B

Cara membuat diagram kartesius adalah dengan membagi suatu bagan menjadi empat
bagian yang dibatasi oleh dua buah garis berpotongan tegak lurus pada titik-titik X dan Y,
dimana X adalah rata-rata dari rata-rata seluruh atribut skor tingkat kinerja dan Y adalah
rata-rata dari seluruh atribut tingkat kepentingan. Dalam penelitian ini, diagram kartesius
IPA dibuat dengan menggunakan SPSS 18.0. Hasil dari input data kuesioner kepuasan
pelanggan ke dalam SPSS menghasilkan output seperti yang ditunjukkan pada gambar 4.5
berikut.
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Gambar 4. 3 Diagram Kartisius

4.2.6 Pengolahan data CSI

Pengukuran tingkat kepuasaan konsumen/ pengguna sangat penting dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar persepi yang dapat dipenuhi oleh pihak hotel terhadap layanan
yang diberikan kepada pelanggan. Perhitungan customer satisfaction index (CSI)
menggunakan skor rata — rata tingkat harapan dan persepsi dari masing — masing atribut.
Adapun cara menghitung CSI (Bhote,K.R 1996) :
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T
= — 0,
CSI 5xYx 100%

Di mana :
T : nilai skor dari (1) x (P)
5 : nilai maksimum yang digunakan pada skala pengukuran
Y :total (I) = (Y)
Berikut adalah hasil dari pengolahan data CSI peneliti menggunakan skor rata — rata tingkat
harapan dan presepsi dari masing masing atribut. Dapat dilihat pada tabel 4.15:

Tabel 4. 15 Hasil Olahan Perhitungan Customer Satisfaction Index

No atribut (1) tingkat (P) tingkat skor (S) = (1) x
harapan presepsi (P)
1 4.533 3.956 17.932
2 4.444 3.911 17.383
3 4.467 3.911 17.470
4 4.489 3.978 17.856
5 4.244 3.867 16.412
6 4.467 3.844 17.172
7 4511 3.911 17.643
8 4578 4.044 18.515
9 4511 3.889 17.543
10 4.444 3.978 17.679
11 4.578 3.778 17.294
12 4.467 4.089 18.264
13 4578 4.111 18.820
14 4511 4.222 19.047
15 4.489 4.156 18.654
16 4.467 4,111 18.363
17 4.622 4.289 19.824
Total 76.400 305.869

Setelah didapat perhitungan menggunakan ms.excel jumlah dari (1), (P) dan skor (S) maka
dimasukan dalam rumus sebagai berikut:

305.869

CSI'= 5 76400

x100% = 80,07%
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Dari perhitungan yang telah dilakukan didapatkan angka 80,07% yang di mana 80,07% ada
lah hasil dari pengukuran IKP/CSI (Customer Satisfaction Index).



BAB V

HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1 Analisis Service Quality

Pada pengolahan data servqual yang sudah dilakukan, kemudian data akan dianalisis hal apa
saja yang menyebabkan terjadinya gap / kesenjangan yang terjadi antara presepsi ataupun
harapan terhadap kepuasan pelanggan TB Baja Mulya. Jika pada hasil pengolahan data
tersebut terjadi nilai kesenjangan yang positif, maka pelayanan yang diberikan sudah sangat
baik. Dan apabiala nilai kesenjangan nol, maka kinerja yang diberikan sudah sesuai dengan
apa yang di harapkan oleh pelanggan. Kemudian apabiala yang terjadi nilai kesenjangan
negatif, maka menunjukan bahwa kepuasan pelanggan tidak sesuai dengan harapan
pelanggan. Selanjutnyan menganalisis faktor apa saja yang bisa diperbaiki untuk
meningkatksn kepuasan TB Baja Mulya. Berikut ini adalah hasil perhitungan yang dilakukan

dalam metode service quality meliputi dimensi-dimensi yang sudah diuji :

1. Tangible

Tangible adalah suatu wujud kenyataan yang tampak saat pertama konsumen
melihatnya, atau tampilan fisik dari fasilitas yang dapat dirasakan secara langsung
oleh konsumen. Pada perhitungan semua Gap yang telah diperoleh dari perhitungan
dimensi tangible semuanya benilai negatif (-) dengan nilai rata-rata -0,544. Maka para
pelanggan TB Baja Mulya ini merasa belum puas dengan dimensi bukti fisik. Jika
dilihat dari nilai gap atribut-atribut ini memeiliki nilai yang hampir rata. Jika
diurutkan dari gap terkecil yaitu atribut ke 1 yaitu display ruangan yang bersih dan
menarik memiliki nilai gap sebesar -0,578. Kemudian atribut ke 3 yaitu penampilan
karyawan yang rapi memiliki nilai gap sebesar -0,556. Kemudian atribut ke 2
kebersihan toko memiliki nilai gapn sebesar-0,533. Lalu yang terakhir pada dimensi
tangible adalah atribut ke 4 kebersihan dan keamana ruang tempat penyimpanan
memiliki nilai gap -0,511.
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2. Reliability
Reliability merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesua dengan
yang dijanjikan serta pelayanan yang memuaskan pelanggan. Pada perhitungan di
dimensi ini tidak ditemukan nilai gap yang bernilai positif . nilai rata-rata gap pada
dimensi ini adalah -0,533. Dengan urutan sebagai berikut, pada urutan gap paling
tinggi ada atribut ke 6 yaitu kesesuaian barang yang di inginkan memiliki nilai gap
sebesar -0,622. Kemudian atribut ke 7 karyawan cekatan dalam mekayani memiliki
nilai gap sebesar -0,600 dan yang terakhir atribut ke 5 pelayanan yang diberikan
memiliki nilai gap -0,378. Sehingga pada dimensi reliability bisa dikatakan pelanggan
belum merasa puas.
3. Responsiveness

Responsiveness adalah keinginan dimana perusahaan atau karyawan dapat menolong
dan juga dapat menyelesaikan permasalahan yang dialami pelanggan dan juga
memberikan informasi dengan tepat dan cepat. Karena kita ketahui bahwa semakin
dapat menyelesaikan dan dapat membantu pelanggan dengan cepat dan tepat semakin
pelanggan akan loyal terhadap perusahaan tersebut. Pada dimensi responsiveness TB
Baja Mulya ini memiliki rata-rata gap yang bernilai -0,541. Pada atribut ke 9
kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan memiliki gap yang
tertinggi dengan nilai gap -0,622. Kemudian atribut ke 8 karyawan selalu dapat
menyelesaikan kebutuhan pelanggan memiliki nilai gap -0,533. Dan atribut ke 10
ketepatan karyawan dalam menyampaikan informasi barang memiliki nilai -0,467.
sehingga dapat dikatakan pelanggan belum merasa puas.

4. Assurance

Assurance adalah dimana peran karyawan atau perusahaan untuk menenamkan
kepercayaan akan rasa aman dan nyaman terhadap suatu perusahaan atau produk.
Pada dimensi iniTB Baja Mulya mendapatkan nilai rata-rata -0,483. Atribut ke 11
kontak telpon yang mudah dihubungi mendapatkan nilai gap tertinggi sebesar -0,800.
Atribut ke 13 keahlian pelayan dalam memberikan pelayanan memiliki nilai gap -
0,467. Kemudian atribut ke 12 keamanan kirim barang sampai tujuan berniali gap -
0,378. Lalu atribut ke 14 kenyamanan saat berada di lingkunga toko memiliki nilai
gap terkecil yaitu -0,289. Hal ini menandadakan bahwa harapan para pelanggan TB
Baja Mulya belum terpenuhi dengan keyataan yang dadapatkan.

5. Empathy
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Empathy adalah adanya perhatian secara individu dari perusahaan terhadap
konsumenya. Dimana suatu perusahaan dapat memberikan perhatian secaa spesifik
terhadap pelanggan. Pada dimensi empathy ini didapatkan nilai rata —rata gap dari
tiap atribut adalah -0,341. Untuk setiap atributnya nilai gap yang tertinggi adalah nilai
dari atribut perlakuan baik kepada konsumen memiliki nilai gap -0,356. Sedangkan
atribut keramahan karyawan dan atribut terjalin komunikasi yang baik antra pelayan
dan pelanggan memiliki nilai gap yang sama yaitu -0,333. Dengan hasil tersebut dapat
dikatakan pelanggan belum merasa puas.

5.2 Analisis Tingkat Kualitas Layanan

Pada analisis tingkat kualitas layanan pada TB Baja Mulya dapat dilihat pada nilai setiap
dimensinya yang dihasilkan dari rumus persepsi dibagi harapan. Untuk dimensi yang
pertama adalah dimensi Tangibles dengan nilai kualitas (Q) adalah 0,879, kemudian pada
dimensi Reliabillity memiliki nilai kualitas (Q) adalah 0,879,yang ketiga adalah dimensi
Responsiveness dengan nilai kualitas (Q) yaitu 0,880 ,kemudian yang keempat yaitu dimensi
Assurance dengan nilai kuliatas (Q) yaitu 0,893, pada dimensi yang terakhir adalah dimensi
Emphaty dengan nilai kualitas (Q) yaitu 0,925. Dari hasil perhitungan analisis kualitas
layanan tersebut jika hasil Q > 1 maka kesenjangan atas kualitas pelayanan dinyatakan baik,
karena pada perhitungan tersebut tidak ada yang menghasilkan nilai kualitas layanan Q > 1,
maka dikatakan tingkat kualitas pelayanan pada TB Baja Mulya belum bisa dikatakan baik.

5.3 Importance Performance Analysis

Analisi IPA dilakukan untuk mengetahui posisi setiap atribut berdasarkan tingkat persepsi
dan harapan pelanggan TB Baja Mulya. Analisis IPA ini didapatkan dari rata-rata setiap
atribut tingkat kepuasan pelangan dan juga rata-rata setiap atribut dari harapan pelanggan.
Setelah itu kedua data akan dijelaskan pada diagram IPA dengan menggunakan diagram
kartisius untuk rata-rata tingkat persepsi pelanggan akan menjadi sumbu X dan juga rata-rata
setiap atribut harapan pelanggna akan menjadi sumbu Y. Diagram tersebut akan terbagi
menjadi empat kuadran, untuk kuadran A memiliki tingkat sangat penting (prioritas utama),
untuk kuadran B memiliki tingkat kepentingan yang penting atau prioritas kedua, kemudian
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untuk kuaran C memiliki tingkat kepentingan yang kurang penting (prioritas rendah), dan
untuk kuadran D memiliki nilai prioritas yang tidak terlalu penting (prioritas sangat rendah).

Berikut ini adalah posisi setiap atribut pada diagram Kkartisius :

1. Posisi Concentrate Here (Kuadran A)
Jika atribuat pada dimensi layanan berada di kuadran ini maka tingkat harapan
pelanggan terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, namun tingkat kepuasan yang
ditunjukan oleh atribut atau dimensi layanan ini rendah maka akan menimbulkan
sesuatu masalah karena rata-rata dari atribut tingkat harapan dan juga kepuasan saling
berlawanan, sehingga pada kuadran ini merupakan prioritas pertama untuk diperbaiki.
Atribut yang berada dalam kuadran ini adalah :
1. Display ruangan yang bersih dan menarik (T1)
2. Karyawan cekatan dalam melayani (R7)
3. Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan (RSo)
4. Kontak telpon yang mudah dihubungi (A11)

2. Posisi Keep up the Good Work (Kuadran B)
Pada atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran B ini menujukan bahwa
tingkat harapan pelanggann yang tinggi tetapi tingkat kepuasan pelanggan juga tinggi
sehingga atribut pada kuadran B ini dianggap harus dipertahankan kinerjanya oleh
perusahaan. Atribut-atribut yang berada dikuadran ini adalah :
1. Karyawan selalu dapat menyelesaikan kebutuhan pelanggan (RSg)
2. Keahlian pelayan dalam memberikan pelayanan (Az3)
3. Kenyamanan saat berada dilingkungan toko (Aais)
4. Terjalin komunikasi yang baik antara pelayan dan pelanggan (E17)

3. Posisi Low Priority (Kuadran C)
Atribut yang berada pada kuadran C ini menunjukan bahwa tingkat harapan
pelanggan yang rendah tetapi tingkat kinerja yang diberikan oleh perusahaan juga
rendah sehingga atribut pada kuadran ini mendapat prioritas rendah untuk diperbaiki.
atribut-atribut yang berada dalam kuadran ini adalah :
1. Kebersihan toko (T2)
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2. Penampilan karyawan yang rapi (T3)
3. Kebersihan dan keamanan ruang tempat penyimpanan barang (T4)
4. Pelayanan yang diberikan (Rs)
5. Kesusuaian barang yang di inginkan (Re)
6. Ketepatan karyawan dalam menyampaikan informasi barang (Aio)

4. Posisi Possible Overkill (Kuadran D)
Jika atribut atau dimensi layanan berada pada posisi ini menunjukan bahwa harapan
pelanggan rendah tetapi kinerja yang diberikan terhadap pelanggan tinggi. Hal in
terjadi karena perusahaan memberikan layanan yang berlebihan terhadap hal ini,
sehingga lebih baik perusahaan harus mengurangi aktivitas atau menghemat
sumberdaya untuk atribut ini.
1. Keamanan kirim barang sampai tujuan (A1)
2. Keramahan karyawan (E1s)

3. Perlakuan baik bagi konsumen (E1e)

Pada diagram IPA, yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan adalah semua yang
berada pada kuiadran A, maka perbaikan yang harus menjadi prioritas perbaikan TB Baja
Mulya yaitu display ruangan yang bersih dan menarik, solusi yang diberikan pada masalah ini
adalah mengatur ulang display yang lebih menarik sehingga pelanggan akan tertarik melihat
display produk yang ada, kemudian yang kedua adalah karyawan cekatan dalam melayani,.
Selanjutnya atribut lain yang masih berada pada kuadran A adalah Kecepatan karyawan
dalam menanggapi kebutuhan pelanggan, kedua atribut ini disebabkan karena pelayan belum
terlalu ahli dan kurang menguasai produk yg dijual sehingga pelanggan kurang mendapatkan
pelayanan yang tepat oleh karena itu solusi yang baik untuk mengatasi masalah ini adalah
memberikan pelatihan dan penjelasan infosingkat tentang produk dan bagaimana cara
berkomunikasu yang baik dan benar agar pelanggan dapat terpenuhi keutuhan yang
diinginkan. Kemudian yang terakhir adalah kontak telpon yang mudah dihubungi. Dalam hal
ini TB Baja Mulya hanya memiliki 1 kontak nomor telpon rumah. Dan dalam era sekarang
komunikasi lewat online jejaring sosial media lebih banyak diminati oleh para pelanggan jadi
solusi yang mungkin dapat di lakukan adalah membuat konta lain seperti nomor WA ataupun
sosial media online yang cepat dan tanggap dalam memenuhi pesanan ataupun kompalin dari

para pelanggan.
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5.4 Analisis Customer Satisfaction Index

Pada penelitian ini dalam menentukan kualitas jasa dari sebuah jasa pelayanan, maka
dibutuhkan dimensi yang dapat mengukurnya, terdapat lima dimensi dalam penelitian ini,
yaitu Tangibles (bukti fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), dan Empathy (empati). Kelima dimensi tersebut memiliki atribut-
atribut di tiap dimensinya dan pada penelitian ini terdapat total 17 atribut pertanyaan yang

diajukan kepada pelanggan TB Baja Mulya.

Setelah melakukan berbagai uji seperti uji validitas dan reliabilitas maka tahap selanjutnya
dalam penelitian ini adalah mencari nilai tingkat kepuasaan dari seluruh pelanggan yang
menjadi sampel yaitu kepada 45 responden yang ada. Pada metode ini apabila nilai tingkat
kepuasaan kurang dari 0,66 maka dikatakan pelanggan merasa kurang puas. Dan dalam
perhitungan pada penelitian yang dilakukan saat ini dalam kurun waktu dua pekan yaitu
bulan desember dan januari peneliti melakukan pengambilan data melalui pernyebaran
kuesioner didapatkan hasil dari sampel adalah 80,07%, dengan demikian hasil yang didapat
maka dikatakan pengguna jasa service merasa puas karena dikatakan puas apabila hasil dari
persentase lebih dari 80%. Meskipun secara perhitungan pelanggan merasa puas maka
penelitian dilakukan guna perusahaan dapat mencapai maupun mampu mendekati angka

kepuasaan 1,0



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari analisa kualitas pelayanan dengan menggunakan metode Service
Quality, Important Performance Analysis dan customer satisfaction index pada toko
bangunan TB Baja Mulya maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Tingkat kepuasaan pelanggan menggunakan metode customer satisfaction index (CSI)
dengan persentase 80,07% dan secara tabel interprestasi pelanggan merasa sudah bagus
tetapi perusahaan sebaiknya lebih meningkatkan lagi untuk menghadapi persaingan yang
sedang meningkat maka dari itu agar TB Baja Mulya tidak kalah bersaing dengan toko
bangunan lainnya pihak perusahaan harus mencapai ataupun mendekati 100%

2. Dari hasil perhitungan analisis Servqual dari seluruh atribut dapat kita ketahui bahwa
para pealnggan TB Baja Mulya ini belum merasa puas, karena kita ketahui dari hasil
perhitungan rata-rata kinerja karyawan didapatkan nilai 4,003 dan nilai kepentingan
pelanggan berada pada nilai rata-rata 4,494 sehingga dihasilkan nilai gap yaitu -0,333
karena nilai gap negatif maka hal ini menunjukan bahwa para pelanggan TB Baja Mulya
belum merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan dari perusahaan.
Atribut-atribut yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan yaitu smua atribut yang
berada pada kuadran A, atribut-atribut tersebut adalah :

1. Display ruangan yang bersih dan menarik (T1)

2. Karyawan cekatan dalam melayani (R7)

3. Kecepatan karyawan dalam menanggapi kebutuhan pelanggan (RSo)
4. Kontak telpon yang mudah dihubungi (A11)

3. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat saran yang direkomendasikan

untuk meningkatan persentase kepuasaan pelanggan dan menanggulangi penilaian gap yang

negatif agar dapat berbalik menjadi positif. Dan rekomendasi ini sesuai dengan apa yang
dilihat saat dilakukannya penelitian, sebagai berikut: pihak manajemen sebaiknya membuat

display ruangan yang lebih menarik lagi agar pelanggan lebih tertarik lagi. Kemudian TB
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Baja Mulya lebih baik melakukan training dan pembelajaran untuk para pelayan agar lebih
menambahkan skil dalam melayani pelanggan yang datang. Selanjutnya TB Baja Mulya
membuat kontak yang dapat dihubungi dan lebih baik membuat ke media online seperti WA

ataupun ke online shop seperti tokopedia shopee buka lapak dan lain-lain.

6.2 Saran

1. Diharapkan management TB Baja Mulya dapat menerapkan rekomendasi yang telah
diberikan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan agar TB Baja Mulya dapat
meningkatkan omset serta dapat bertahan dalam persaingan bisnis yang ketat ini.

2. Diharapkan agar penelitian selanjutnya dapat menganalisis Kembali penerapan saran yang
diberikan apakah dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggan ataupun dari segi

keuangan apakah ada peningkatan.
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penelitian semata.
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BAGIAN I
Petunjuk pengisian :

Isi dan berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling sesuai dengan kondisi anda.
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2. Jenis Kelamin :O Laki-laki O Perempuan

3. Usia

4. Pekerjaan : O Pelajar OMahasiswa/i OKaryawan OWiraswasta
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BAGIAN II
Petunjuk pengisian :

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda.

Keterangan :

Skala Kepuasan/Kenyataan Skala Kepentingan/Harapan
1 = Sangat Tidak Puas 1 = Sangat Tidak Penting

2 = Tidak Puas 2 = Tidak Penting

3 = Cukup 3 = Cukup

4 = Puas 4 = Penting

5 = Sangat Puas 5 = Sangat Penting

Semakin besar angka yang Anda pilih, semakin anda setuju terhadap pernyataan tersebut.

No "Kenyataan Pernyataan Harapan

Dimensi Tangible (Bukti fisik)

Display ruangan yang bersih dan

menarik
2| 1] 2| 3| 4|5 | Kebersihan toko 1| 2| 3| 4|5
3|1 1| 2| 3| 4]5] Penampilan karyawan yang rapi 1( 2] 3| 4|5

Kebersihan dan keamanan ruang
tempat penyimpanan barang

Dimensi Reliability (Kehandalan)
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Pelayanan yang diberikan

Kesusuaian barang yang di inginkan

Karyawan cekatan dalam melayani

Dimensi Responsiveness (Daya
tanggap)

Karyawan selalu dapat menyelesaikan
kebutuhan pelanggan

Kecepatan karyawan dalam
menanggapi kebutuhan pelanggan

10

Ketepatan karyawan dalam
memberikan informasi barang

Dimensi Assurance (Jaminan)

11

Kontak telpon yang mudah dihubungi

12

Keamanan kirim barang sampai tujuan

13

Keahlian pelayan dalam memberikan
pelayanan

14

Kenyamanan saat berada dilingkungan
toko

Dimensi Empathy (Empati)

15

Keramahan karyawan

16

Perlakuan baik bagi konsumen

17

Terjalin komunikasi yang baik antara
pelayan dan pelanggan
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