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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN PADA
PENYEDIA JASA LOUNDRY
(Studi Kasus Pada My Loundry)

Oleh :

AFWAN TRIMULYONO MOHAMAD
Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Indonesia

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Konsumen pada Penyedia Jasa Loundry (Studi Kasus pada My Loundry) di
Yogyakarta. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh seluruh
konsumen yang pernah menggukan jasa My Loundry. Sedangkan metode pengambilan
sampel menggunakan metode Purposive Sampling, yaitu Teknik pengambilan sempel
yang dilakukan berdasarkan pertimbangan tertentu atau pertimbangan penelitian.
Metode analisis data meliputi Analisis Deskriptif, dan Analisis Gap (kesentajang),
Importance Performance Analysis (IPA), Analisis Servqual dengan Analisis Diagram
Kartesius.

Hasil penelitian ini diketahui bahwa harapan konsumen terhadap kualitas
pelayanan pada My Loundry yang ditinjau dari lima dimensi kualitas layanan yaitu
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy adalah sangat tinggi
dengan rata-rata 4.53. Dengan menggunakan Inportance Performance Analysis (IPA)
yang ditinjau dari lima dimensi kualitas layanan kenyataan yang dirasakan konsumen
terhadap kualitas layanan pada My Loundry tersebut adalah belum puas dengan rata-
rata 3.76 dan kepuasan konsumen belum sesuai karena tingkat kesesuaian <100%
dengan nilai kesesuain yang didapatkan 83%. Hal ini berarti kualitas layanan yang
diberikan My Loundry tidak sesuai dengan harapan konsumen. Maka dari itu kualitas
layanan My Loundry harus ditingkatkan agar dapat memberikan rasa kepuasan kepada
konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Inportance Performance Analysis
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION IN
LOUNDRY SERVICE PROVIDERS
(Case Study of My Loundry)

By :

AFWAN TRIMULYONO MOHAMAD
Management, Economic Faculty, Islamic University of Indonesai

ABSTRACTION

This research aims to know Analysis Of Service Quality and Customer
Satisfaction in Laundry Service Provider (Case Study of My Loundry) in Yogyakarta.
The population used in this research are all consumers who have used My Loundry
services. Furthermore, Purposive Sampling used as sampling method, where the
technique of taking samples is based on certain considerations or research
considerations. Analysis method include Descriptive Analysis, and Gap Analysis,
Importance Performance Analysis (IPA), Servqual Analysis with Analysis of the
Cartesian Diagram.

The results of this study note that consumer expectations of service quality in
My Loundry that are viewed from five dimensions of service quality, namely Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy are very high with an average of
4.53. Using Importance Performance Analysis (IPA) that observed from five
dimensions of service quality reality that consumers feel about the quality of service in
My Loundry is not satisfied with an average of 3.76 and customer satisfaction is not
yet appropriate because the suitability is <100% with a value of suitability obtained
83%. This means that the quality of services provided by My Loundry is conformity
with consumer expectations. Therefore the quality of My Loundry services must be
improved in order to provide a sense of satisfaction to consumers.

Key word : Service Quality, Customer Satisfaction, Importance Performance
Analysis
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MOTTO

Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Allah adalah sebaik-baik pelindung.
(QS Ali Imron 173).

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi
(pula) kamu menyukai sesuatu, padahal ia amat buruk bagimu; Allah mengetahui,

sedang kamu tidak mengetahui.
(QS Al Bagarah 216).

Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya bersama

kesulitan itu ada kemudahan.
(QS Al Insyirah 5 — 6).

Amalan yang lebih dicintai Allah adalah amalan yang terus-menerus dilakukan

walaupun sedikit.
(Nabi Muhammad S.A.W).

Barang siapa beriman kepada Allah dan hari akhir, maka hendaklah ia berkata baik

atau diam.
(Nabi Muhammad S.A.W).

Orang yang paling pemaaf adalah ia yang mau memaafkan meski bisa membalas
dendam.

(Imam Husain).
IImu pengetahuan itu bukanlah yang dihafal, melainkan yang memberi manfaat.

(Imam Syafi’i).
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11

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Dinamika perkembangan zaman, sebagian masyarakat saat ini memiliki
mobilitas yang tinggi dalam kegiatan sehari-harinya. Hal ini dikarenakan
diikuti adanya berbagai macam penyedia layanan yang membantu
memudahkan pekerjaan masyarakat. Berdasarkan data kemenristek dikti bahwa
di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) memiliki jumlah perguruan tinggi
sebanyak 107 pada tahun 2017.

Hal ini adalah peluang bagi pelaku bisnis untuk menciptakan gagasan
baru berupa produk maupun jasa yang spesifik guna memberikan kualitas
terbaik yang dibutuhkan oleh konsumen. Untuk dapat mencapai keuntungan
dari kedua belah pihak, perusahaan dituntut untuk memberikan kinerja yang
baik agar mampu memenuhi harapan konsumen serta mencapai tujuan
perusahaan. Tujuan perusahaan dapat dicapai jika perusahaan mampu
memberikan produk maupun jasa yang dibutuhkan oleh masyarakat yang
semakin kompleks.

Untuk melakukan sesuatu dengan cepat, mudah dan tidak merepotkan
telah menjadi gaya hidup masyarakat pada zaman ini. Apalagi mahasiswa, yang
sibuk dengan urusan perkuliahannya. Apabila ketika seseorang atau mahasiswa

tersebut tidak sempat mencuci pakaiannya dikarenakan sibuk dan tidak punya



waktu maka untuk melakukannya pekerjaan tersebut dengan melakukan atau
mencari alternatif dengan contoh mencari pembantu untuk mencuci pakaian
atau dengan cara pergi ke tempat jasa cuci pakaian. Lain lagi dengan
mahasiswa-mahasiswa, yang mana sebagian besar mahasiswa bertempat
tinggal disebuah kos-kosan, rumah kontrakan dan asrama lebih memilih
mencuci pakaiannya dipenyedia jasa pencucian yang biasa disebut Loundry.

Sebagai seseorang yang ingin memulai usaha haruslah pandai melihat
peluang usaha. Peluang usaha yang dimaksud adalah jasa Loundry. Akan tetapi
saat ini di Yogyakarta, gerai-gerai Loundry kini tumbuh semakin banyak
dengan kualitas jasa yang baik. Jadinya terjadilah persaingan yang ketat antara
penyedia jasa Loundry di Yogyakarta.

Kualitas pelayanan jasa ataupun produk dipandang sebagai salah satu
alat untuk mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan salah
satu faktor utama yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen.
Masyarakat juga memandang kualitas perusahaan yang baik sebagai cerminan
keberhasilan suatu perusahaan itu sendiri.

Pelayanan dalam perusahaan merupakan suatu hal yang sangat penting
dalam menentukan keberhasilan perusahaan untuk menghadapi persaingan.
Perusahaan yang ingin bertahan hidup dan berkembang harus mampu
memberikan kualitas layanan yang sebaik-baiknya demi terpenuhinya

kebutuhan konsumen. Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1998) dalam buku



Zulian Yamit (2004:47), Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenubhi
keinginan pelanggan.

Kualitas layanan merupakan sala satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah keinginan setiap individual
yang menjadi tujuan utama perusahaan. Selain menjadi faktor penting bagi
kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan pelanggan dapat
meningkatkan keunggulan dalam pesaingan. Pelanggan yang puas akan produk
atau jasa yang diberikan cendrung untuk kembali menggunakan produk atau
jasa suatu perusahaan di kemudian hari.

Pada dasarnya kualitas layanan merupakan penilaian antara harapan dan
kinerja yang dirasakan (Yamit, 2010). Sehingga, kualitas pelayanan berarti
kinerja suatu perusahaan sekurang-kurangnya sama dengan apa Yyang
diharapkan. Kualitas pelayanan juga berarti berhubungan secara langsung
dengan karyawan yang secara langsung bertatap muka dan berinteraksi dengan
pemakai jasa, sehingga perbaikan kualitas pelayanan juga menuntut adanya
perbaikan dari karyawan.

Memuaskan kebutuhan pelanggan dapat terealisasi, jika perusahaan
menjadikan kepuasan pelanggan sebagai strategi bisnis yang berkelanjutan dan
bukan hanya sekedar kebijakan sesaat. Hal ini berarti kepuasan merupakan

faktor kunci bagi pelanggan dalam melakukan pembelian ulang yang



merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan. (Zulian Yamit
2001:93-94).

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen adalah hasil penilaian
konsumen terhadap apa yang diharapkannya. Harapan tersebut dibandingkan
dengan persepsi konsumen terhadap kenyataan yang mereka terima dari
perusahaan. Menurut Yamit (2010) kepuasan konsumen merupakan evaluasi
purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan
dengan harapannya. Jika kenyataan tidak sesuai dengan apa yang diharapkan
maka layanan dikatakan tidak bermutu atau dengan kata lain konsumen akan
kecewa. Apabila layanan sesuai dengan harapan maka layanan tersebut
dikatakan memuaskan.

Perusahaan saat ini harusnya mengetahui apa yang diinginkan
masyarakat untuk memenuhi kebutuhan, sehingga perusahaan dapat
meningkatkan kualitas sesuai kebutuhan masyarakat. Hal ini jelas
menguntungkan bagi perusahaan dalam meningkatkan kualiats perusahaan
melalui informasi yang di dapatkan langsung dari masyarakat berupa keinginan
dan kebutuhan masyarakat.

Dalam penyedia jasa Loundry penting untuk mengetahui kebutuhan dan
keinginan konsumen agar dapat meningkatkan kualiatas layanan jasa sehingga

memberikan rasa kepuasan kepada konsumen.



Dalam buku Zulian Yamit (2013:10) menurut pendapat Zeithaml,
Berry, dan Parasuraman (1985) dengan sudah dilakukannya berbagai penelitian
terhadap beberapa jenis layanan jasa, mengidentifikasi dan juga menjelaskan
lima dimensi karakteristik kualitas layanan yaitu Reliability (kehandalan),
Responsiveness (daya tangkap), Assurance (jaminan), Empathy (empati), dan
Tangibles (bukti langsung) yang digunakan oleh para konsumen atau pelanggan
dalam mengevaluasi kualitas layanan. Lima dimensi kualitas layanan tersebut
yang harus diperhatikan oleh perusahaan agar dapat meningkatkan dan
mempertahankan kualitas pelayanan suatu perusahaan.

Melihat hal tersebut, maka penulis mengadakan penelitian melalui lima
dimensi kualitas layanan dengan mengambil judul “Analisis Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Pada Penyedia Jasa Loundry” (studi

kasus pada My Loundry).
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Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas, maka pada penelitian ini

yang menjadi rumusan masalah adalah :

1.

Bagaimana harapan konsumen terhadap kualitas layanan pada My
Loundry?

Bagaiman kenyataan yang dirasakan konsumen terhadap kualitas
layanan pada My Loundry?

Bagaimana kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan pada My
Loundry?

Manakah dimensi kualitas layanan (Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Assurance dan Empathy) yang perlu di perbaharui?

Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah yang telah disebutkan diatas, tujuan

yang ingin dicapai dari pelaksanaan penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui harapan konsumen terhadap kualitas layanan pada
My Loundry.

Untuk mengetahui kenyataan yang dirasakan konsumen terhadap
kualitas layanan pada My Loundry.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan pada

My Loundry



4. Untuk mengetahui dimensi kualitas layanan (Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empathy) yang perlu di perbaharui

pada My Loundry.

1.4  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut :

1. Bagi Peneliti :
Merupakan kesempatan untuk menerapkan disiplin ilmu yang didapat
selama dibangku kuliah dan menambah wawasan yang lebih akibat
melakukan penelitian.

2. Bagi perusahaan :
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan-masukan
yang akan menjadi bahan pertimbangan terhadap kualitas layanan
usaha.

3. Bagi akademisi :
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan atau referensi khususnya

mahasiswa yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut.
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KAJIAN PUSTAKA DAN LANDASAN TEORI

Kajian Pustaka

1.

Vera Ningsih, Rosida P. Adam, Yoberth Kornelius (2015) melakukan
penelitian dengan judul atau topik Perngaruh Kualitas Layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa (Rumah Laundry)
di Kecamatan Palu Selatan. Obyek penelitian adalah Rumah Laundry di
Kecamatan Palu Selatan. Populasi dalam penelitian tersebut adalah
konsumen Rumah Laundry yang berdomisili di Kota Palu. Sedangkan
metode pangambilan sampel dalam penelitian dengan menggunakan
purposive sampling yaitu penerikan sampel yang didasarkan pada
kriteria tertentu. Mengingat jumlah populasi yang tidak di ketahui
secara pasti, ukuran sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan pendekatan yang di rujuk dari Sugiyono, (2013) yang
menyatakan bahwa untuk menentukan sampel dari populasi yang tidak
diketahui adalah minimal 10 kali dari jumlah variabel yang diteliti
(variabel independen + variabel depensen). Jumlah variabel dalam
penelitian ini adalah 6 yang terdiri dari 5 variabel independen
(Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) dan 1
variabel dependen (Kepuasan Konsumen). Berdasarkan pertimbangan

tersebut maka penulis menetapkan jumlah sampel dengan ketentuan 10



(5 + 1) variabel yaitu 60 responden, dengan demikian sampel dari
penelitian ini adalah 60 orang. Adapun Kriteria responden yang
dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah Berdomisili di Kota Palu,
Konsumen yang bersedia mengisi kuesioner dan Sudah pernah menjadi
konsumen minimal 3 kali pada Rumah Laundry. Metode penelitian
yang digunakan peneliti ini adalah Statistik deskriptif. Statistik deskritif
adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara
mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum atau generalisasi Sugiyono (2013). Dalam
penelitian ini, statistik deskriptif akan digunakan untuk menganalisa
data dengan cara mendeskripsikan (menggambarkan) empiris data yang
telah dikumpulkan dari responden melalui kuesioner penelitian dalam
bentuk frekuensi tanggapan (jawaban) responden atas item-item
pernyataan yang diajukan dari masing-masing variabel penelitian, serta
nilai rata-rata (mean) variabel penelitian. Hasil dari penelitian yang
dilakukan ini sebagai berikut:
a.  Variabel kualitas layanan yang terdiri dari: Bukti Fisik
(Tangibles), , Empati(Empathy), Kehandalan (Reliability), Daya
Tanggap (Responsiveness) dan Jaminan (Assurance ) secara

serempak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen



menggunakan jasa Rumah Laundry di Kecamatan Palu Selatan.
Variabel Bukti Fisik (X1 ) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen menggunakan jasa Rumah Laundry di
Kecamatan Palu Selatan.

Variabel Empati (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa Rumah Laundry di Kecamatan Palu
Selatan.

Variabel Kehandalan (X3) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen menggunakan jasa Rumah Laundry di
Kecamatan Palu Selatan.

Variabel Daya Tanggap (X4) berpengaruh negatif terhadap
kepuasan konsumen menggunakan jasa Rumah Laundry di
Kecamatan Palu Selatan.

Variabel Jaminan (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen menggunakan jasa Rumah Laundry di Kecamatan Palu

Selatan.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari Bukti Fisik

(Tangibles), Empati(Empathy), Kehandalan (Reliability), Daya

Tanggap (Responsiveness) dan Jaminan (Assurance) yang ada di

Rumah Laundry yang berpengaruh paling signifikan terhadap kepuasan

konsumen vyaitu variabel X3 (kehandalan/reliability), karena dapat
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dilihat bahwa pihak Rumah Laundry mampu menyediakan jasa sesuai

dengn apa yang dijanjikan dan karyawan Rumah Laundry selalu tepat

dalam menangani setiap keluhan dan masalah konsumen.

Silvia Fitria Amalia, Widya Sastika ST., MM (2018) melakukan

penelitian tentang Importance Performance Analysis (IPA) untuk

mengetahui Kepuasan Pelayanan melalui Kualitas Layanan Aston

Braga Hotel dan Residance Bandung 2018. Obyek penelitian adalah

Aston Braga Hotel dan Residance Bandung. Populasi dalam penelitian

tersebut adalah konsumen Aston Braga Hotel dan Residance Bandung.

Sedangkan sampel dalam penelitian ini sebanyak 30 orang. Hasil dari

penelitian yang dilakukan ini sebagai berikut:

a.  Berdasarkan hasil penelitian variabel Kualitas Layanan, diperoleh
bahwa tingkat Harapan berada dalam kategori sangat tinggi
dengan rata-rata skor sebesar 83,67% jika dimasukan kedalam
garis kontinum persentase. Yang menunjukan bahwa
atribut/indikator-indikator dalam penelitian mewakili harapan
pelanggan atas layanan yang ingin didapatkan di Aston Braga
Hotel & Residence Bandung.

b.  Berdasarkan hasil penelitian variabel Kualitas Layanan, diperoleh
bahwa tingkat Kenyataan berada dalam kategori tinggi dengan

rata-rata skor sebesar 80,23% jika dima3sukan kedalam garis

11



kuantinum persentase. Yang menunjukan bahwa
atribut/indikator-indikator dalam penelitian belum sepenuhnya
memenuhi harapan pekenggan dan masih ada layanan Aston
Braga Hotel & Residence Bandung yang perlu diperbaiki dan
ditingkatkan.

Atribut/indikator-indikator kualitas layanan yang menjadi
prioritas utama untuk dilakukan perbaikan pada Aston Braga
Hotel & Residence Bandung yaitu atribut yang masuk pada
kuadran utama atau kuadran A, meliputi atribut : Aston Braga
Hotel & Residence Bandung memiliki lokasi yang mudah
ditemukan, staff Aston Braga Hotel & Residence Bandung
mampu dengan sigap menanggapi keluhan pelanggan dan
penyampaian informasi produk Aston Braga Hotel & Residence

Bandung sangat jelas.

Annisa Rahadiyarsi Loekito, La Diadhan Hukama (2017) melakukan

penelitian dengan judul atau topik Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Konsumen Laboratorium Klinik. Obyek penelitian

adalah Laboratorium Klinik X Jakarta. Populasi dalam penelitian

tersebut adalah konsumen pengguna Laboratorium Klinik X di Jakarta

Pusat. Sedangkan Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini

dilakukan dengan menggunakan metode Non Probability Sampling
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yaitu metode sampel yang tidak memberi kesempatan atau peluang
yang sama bagi setiap unsur atau populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Sedangkan teknik penentuan sampel yang digunakan adalah sampling
insidental. Sampling insidental adalah teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan /
insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,
bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok dengan sumber
data (Sugiyono, 2015). Ukuran pengambilan sampel lebih besar dari 30
dan kurang dari 500 telah mencukupi untuk digunakan dalam penelitian.
Dan apabila melakukan penelitian dengan multivariate (regresi linier
berganda atau korelasi), maka jumlah anggota sampel minimal 10 kali
dari jumlah variabel yang diteliti. Karena dalam penelitian ini
menggunakan enam variabel (5 variabel independen + 1 variabel
dependen) maka jumlah sampel yang diperlukan sebanyak 60. Metode
penelitian yang digunakan peneliti ini adalah dapat diketahui bahwa
besarnya nilai dari koefisien determinasi ditunjukkan oleh nilai
Adjusted R Square sebesar 0,693 atau 69,3% yang artinya bahwa variasi
dari semua variabel bebas yaitu bukti langsung / bukti fisik, kehandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati dapat menerangkan variabel
kepuasan konsumen sebesar 69,3%, sedangkan sisanya sebesar 30,7%

dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel penelitian ini seperti
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harga, promosi dan lain-lain.

Anita Sari dan Maryati Ibrahim (2015) melakukan penelitian dengan
judul atau topik analisys kualitas layanan jasa pada PT. Bank BNI
Syariah cabang Pekan Baru. Obyek dalam penelitian adalah nasabah
PT. Bank BNI Syariah Cabang Pekanbaru. Populasi dalam penelitian
tersebut adalah merupakan customer service dan teller digunakan
sebagai key information (agar supaya mendapatkan suatu informasi
yang sesuai dengan objek penelitian). Dalam metode pengambilan
sempel yang digunakan untuk penelitian tersebut adalah dengan
menggunakan metode accidental sampling. Dengan Teknik accidental
sampling yang merupakan teknik pengambilan sempel yang
berdasarkan ketidak sengajaan atau yang sering dibilang yaitu
kebetulan. Yang dimaksud dengan ketidak sengajaan atau kebetulah
adalah siapa saja yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti
sehingga dapat digunakan sebagai sempel, bila tidak sengaja orang yang
ditemui cocok sebagai sumber data. Hasil penelitian dengan
menggunankan kelima dimensi kulitas layanan jasa untuk menciptakan
suatu kepuasan terhadap nasabah adalah secara menyeluruhan memiliki
kualitas yang baik. Akan tetapi, kinerja disetiap indikator-indikator
dimensi kualitas masih perlu untuk lebih ditingkatkan agar konsumen

atau nasabah bank semakin mempercayai dan loyal untuk selalu

14



menggunakan layanan bank yaitu Bank BNI Syariah Cabang

Pekanbaru.

Altje L Tumbel, Alief Syahrizal Goran Tokan, Ferdy Roring (2016)
melakukan penelitian dengan judul atau topik Analisis Pengaruh
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Listrik Pintar. Obyek
penelitian adalah PT. PLN (Persero) wilayah Sulawesi Utara tenggo
Area Manado, Rayon Paniki. Untuk Populasi dalam penelitian tersebut
adalah pelanggan yang menggunkan Listrik Pintar pada PLN Rayon
Paniki-Manado tahun 2016 berjumlah 15.466. Metode pangambilan
sempel yang di gunakan pada penelitian tersebut di tentukan dengan
cara menerapkan rumus Slovin yang respondennya berjumlah 100.
Metode kuantitatif adalah metode yang digunakan didalm penelitian ini.
Metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat apositifme dan untuk digunakan meneliti
suatu masalah yang terjadi atau sudah jelas ada. Hasil dari penelitian
yang dilakukan ini ternyata mempunyai kesamaan hasil dengan hasil
dari suatu penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Runtunuwu
Johanis (2014), yang dimana terdapat atau mengahsilkan pengaruh yang
siginifikan dan positif dari Variabel Kualitas Pelayanan terhadap

kepuasan konusmen atau pelanggan.
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Variabel dimensi kualitas pelayanan memiliki suatu dampak positif
yang signifikan dengan kepuasan konsumen atau pelanggan listrik
prabayar PLN Rayon Paniki.

Pengujian Hipotesis secara simultan (uji F) memperoleh F hitung
sebesar 40,048 dengan nilai Sig. = 0,00, jadi artinya kualitas pelayanan
yang diberikan memiiki keterkaitan hubungan yang kuat terhadap
kepuasan konusmen atau pelanggan.

Pengujian Hipotesis secara Parsial Uji (Uji t), didapatkan T hitung
sebesar 6,357 dengan nilai Sig. = 0,000, artinya Kualitas Layanan yang
diberikan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Sedangkan hasil koefisien determinasi atau R square (r2), diketahui
Kualitas layanan yang diberikan mempengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 0,540 atau 54,0 %, dan sisanya 46,0% dipengaruhi oleh

Variabel lain yang tidak diuji dalam penelitian ini.

Muh Yunus Bandu (2013) melakukan suatu penelitian yang judul atau
topik pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. PLN (Persero) Royan Makasar Barat. Obyek penelitian ini adalah
pelanggan atau konusmen yang menggunakan jasa PT. PLN (Persero)
Rayon Makassar Barat. Populasi bukan hanyalah orang tetapi juga
objek dan benda-benda alam yang lain. Populasi bukan juga sekedar

jumlah yang ada pada objek yang akan dipelajari, tetapi meliputi
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seluruh karakteristik atau sifat yang dimiliki oleh subjek atau objek
terebut. Sempel merupakan bagian dari populasi tersebut. Metode
penelitian pada penelitian ini dengan menggunakan metode kuesioner
wawancara observasi dan kepustakaan untuk mendapatkan informasi
dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan sempel pada
penelitian yang akan digunakan adalah aksidental sampling sebanyak
100 sampel dari populasi. Metode analisis yang akan digunakan adalah
metode regresi linear berganda (multi linear regression). Hasil
penelitian ini telah mehasilkan kualitas layanan yaitu yang terdiri dari
Realibility (kehandalan) (X1), Responsiveness (ketangkapan) (X2),
Assurance (jaminan) (X3), Emphaty (empati) (X4), dan Tangible (bukti
langsung) (X5) secara bersama-sama memiliki suatu pengaruh yang
positif. Dari persamaan regresi dengan Y =1,919 + 0,511 X1 + (-0,105)
X2 + (-0,091 )X3 + 0,253 X4 + 0,211 X5 + 1,551. Persamaan selain
regresi tersebut, peneliti menggunakan uji F yang telah menghasilkan
bahwa suatu kualitas layanan memiliki pengaruh yang sangat signifikan
bagi kepuasan pelanggan atau konsumen dengan tingkat signifikansi
yang sebesar 0,00 atau 0%. Tetapi, dengan berdasarkan uji parsial (t),
variabel-variabel lima dimensi kualitas layanan tersebut memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen atau pelanggan

dengan tingkat signifikan yang untuk Realibility (kehandalan) sebesar
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000 atau 0%; Responsiveness (ketangkapan) sebesar 299 atau 2,9 %;
Assurance (jaminan) sebesar 531 atau 5,3 %; Emphaty 024 atau 2,4 %
dan Tangible (bukti langsung) sebesar 086 atau 8,6 %. Dari lima
variabel dimensi kualitas layanan yang memengaruhi kepuasan
pelanggan PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, variabel yang
paling berpengaruh adalah variabel Realibility (keandalan) berdasarkan
hasil uji t. Pada tabel 5.18 Variabel Realibility (keandalan)
menghasilkan nilai t hitung (5,155) > t tabel (1,986) yang paling besar
dibandingkan dengan variabel dimensi lain dari kualitas layanan,

disyaratkan dengan secara signifikan.
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2.2

221

Landasan Teori

Pengertian Kualitas

Dalam mengartikan atau mendefinisiikan kualitas bagi setiap orangnya
dapat berbeda-beda arti atau makna dari kualitas tersebut. Sudah banyak ahli
dalam aspek kualitas dengan mencoba menjelskan atau mendefiniisikan
kualitas dengan dilihat dari sisi pandangannya masing-masing. Ada beberapa
yang diketahui diantaranya paling dikenal yaitu dikembangkan oleh tiga ahli
kualitas tingkat internasional adalah pendapat menurut pandangan Joseph M.
Juran, W. Edwards Deming dan Philip B. Crosby (didalam buku Zulian Yamit,

2005: 7).

Josep M. Juran menjelaskan bahwa kualitas adalah sebagai kesesuaian
terhadap spesifikasi, jika dilihat dari sudut pandang produsen dan secara
obyektif kualitas merupakan suatu standar khusus dimana berdasarkan
kemampuannya, Kkinerja, kendalannya, kemudahan pemeliharaan dan
karakteristiknya bisa diukur. Menurut Philip B. Crosby kualitas adalah sebagai
nihil cacat, kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyaratan. Sedangkan
menurut W.E. Deming yaitu segala sesuatu asalkan itu yang menjadi kebutuhan

dan keinginan konsumen (didalam buku Zulian Yamit, 1996).

Kualitas memang sulit didefinisikan karena tidak adanya kesamaan

kualitas yang bisa diterima oleh siapapun itu. Memang kualitas juga sering
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2.2.2

diartikan dengan segala sesuatu yang dapat memuaskan pelanggan atau
kesesuaian yang menjadi harapan atau kebutuhan konsumen. Penting bagi
perusahaan jasa pelayanan untuk memprioritaskan diri pada proses yang
berkualitas, karena dalam proses tersebut juga biasanya konsumen terlibat
secara langsung. Tetapi dalam perusahaan yang memproduksi atau
menghasilkan suatu produk, proses pembuatannya konsumen tidak terlebit
secara langsung, maka dari itu perusahaan haruslah memprioritaskan pada hasil

produksi yang berupa barang.

Dimensi Kualitas

Produk dibedakan menjadi dua, yaitu produk berupa barang atau
manufaktur (goods) dan dengan produk berupa layanan (service). Perbedaan ini
dikarenakan keduanya memilki peroses yang berbeda dalam menyediakan atau
mengahasilkan produk. Ada beberapa cara untuk dapat menyediakan atau
menghasilkan produk barang atau manufaktur berbeda dari menghasilkan
produk. Penting bagi perusahaan untuk mengetahui perbedaan-perbedaan
tersebut, karena pada manajemen kualitas memiliki implikasi atau keterlibatan

yang penting (dalam Nursya’bani Purnama, 2006: 15-16).
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Dalam buku Zulian Yamit, (2005: 10-12) menurut Zeithaml, Berry dan

Parasuraman ada lima dimensi karakteristik kualitas pelayanan yaitu sebagai

berikut :

a.

Reliability (kehandalan) : adalah kemampuan untuk memberikan
pelayanan dengan segera atau secepat mungkin, memuaskan dan sesuai

dengan yang telah dijanjikan peruhasaan atau organisasi.

Responsiveness (daya tangkap) : adalah keinginan para karyawan untuk
membantu para konsumen dan unutk memberikan pelayanan dengan

cepat tanggap.

Assurance (jaminan) : adalah kemampuan, kesopanan dan sifat
karyawan yang dapat dipercaya, bebas dari bahaya, resiko ataupun

keragu-raguan sehingga menimbulkan rasa nyaman.

Empathy (empati) : adalah kemampuan untuk melakukan suatu
komunikasi yang baik dengan konsumen serta perhatian yang tulus

terhadap apa yang menjadi kebutuhan konsumen.

Tangibles (bukti fisik) : adalah memiliki pegawai, fasilitas,
perlengkapan dan alat komunikasi yang menunjang tercapainya harapan

konsumen akan kualitas yang dihasilkan.
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2.2.3

Dimensi kualitas berpengaruh terhadap harapan konsumen dan
kenyataan yang rasakan konsumen. Apa bila kenyataannya yang dirasakan
lebih besar dari harapan konsumen, maka pelayanan berkualitas, sedangkan
jika kenyataannya yang dirasakan kurang atau sama dengan harapan konsumen,

maka pelayanan tidak berkualitas atau tidak memuaskan.

Pengertian Jasa Pelayanan

Dalam buku Zulian Yamit (2005: 21-22) menjelaskan, walaupun
terjadinya perbedaan terhadap pengertian jasa pelayanan dan maka secara terus
menerus perbedaan tersebut akan mengganggu. Adapun karakteristik jasa

pelayanan berikut ini akan menjelaskan tentang definisi jasa pelayanan.

Karakteristik jasa pelayanan tersebut :

1. Tidak bisa diraba (intangibility). Jasa merupakan sesuatu yang sering
kali tidak dapat disentuh atau tidak dapat diraba. Jasa mungkin
berhubungan dengan sesuatu secara fisik seperti kereta api, pesawat
terbang, kursi dan meja dan peralatan makan direstoran, tempat tidur
pasien dirumah sakit. Bagaimanapun juga pada kenyataannya
konsumen membeli dan memerlukan sesuatu yang tidak dapat diraba.
Hal ini banyak terdapat pada biro perjalanan atau biro travel dan tidak
terdapat pada pesawat terbang maupun kursi, meja dan peralatan

makan, bukan terletak pada tempat tidur di rumah sakit, tetapi lebih
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pada nilai. Oleh karena itu, jasa atau pelayanan yang terbaik menjadi

penyebab khusus yang secara alami disediakan.

Tidak bisa disimpan (inability to inventory). Ciri khusus dari jasa adalah
tidak dapat disimpan. Misalnya, ketika kita menginginkan jasa tukang
potong rambut, maka apabila pemotongan rambut telah dilakukan tidak
dapat sebagiannya disimpan untuk besok. Ketika kita menginap di
sebuah penginapan atau hotel, janganlah kita melakukan penyewaan di
setengah malam dan setengahnya dilanjutkan lagi besok, jika hal ini
dilakukan oleh konsumen makan akan tetap dihitung menginap selama

dua hari walaupun dalam hitungan jam hanya satu hari..

Memproduksi dan mengkonsumsi secara bersamaan. Jasa merupakan
sesuatu hal atau pekerjaan yang dilakukan secara bersamaan dengan

produksi.

Lebih mudah untuk dimasuki. Memnuka usaha dibidang jasa hanya
membutuhkan investasi yang tidak banyak, denganlokasinya lebih
mudah didapatkan karena banyak tersedia dan tidak memerlukan
teknologi tinggi sehingga hambatan untuk memasuki lingkungan usaha

jasa ini lebih rendah.
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5. Faktor dari luar atau eksternal sangan mempengaruhi. Miasalnya
Teknologi, peraturan pemerintah dan kenaikan harga energi adalah

faktor yang sangat mempengauri lingkungan usaha jasa.

Dari penjelasan tersebut kita dapat mendefinisikan kualitas jasa
pelayanan haruslah perlu memiliki pengetahuan dari ilmu pemasaran,
psikologi, dan strategi bisnis terutapa jasa. Jadi jasa pelayanan adalah manfaat
yang berdaya guna baik secara terusterang atau eksplisit maupun tanpa ragu-
ragu atau implisit atas diberikannya kemudahan dalam mendapatkan produk
barang ataupun produk jasa pelayanan. Perngertian secara umum dari kualitas
jasa pelayanan yaitu dapat diukur dari perbandingan antara harapan dengan
kinerja kualitas jasa pelayanan menurut pendapat Olsen dan Wiyckoff (didalam

buku Zulian Yamit, 2005: 22).

Pengertian Kualitas Jasa Pelayanan

Harapan konsumen tentunya sangat dipengaruhi oleh kualitas jasa
pelayanan. Harapan konsumen dengan kosumen lainnya tentu berbeda-beda
atau bervariasi sesuai kebutuhan konsumen walaupun pelayanan yang
diberikan sama atau konsisten. Kualitas ini mungkin dapat dilihat sebagai suatu
kelemahan dikarenakan apabila konsumen mempunyai harapan yang terlalu

tinggi, walaupun dengan dilaksanakannya pelayanan dengan baik.
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Wyckof dalam Lovelock berpendapat (didalam buku Nursya’bani
Purnama, 2006: 19-20) bahwa memberikan pengertian kualitas layanan sebagai
tingkat kesempurnaan pelayanan untuk memenuhi keinginan konsumen,
sedangkan menurut pendapat Parasuraman, et al. kaulitas layanan merupakan
perbandingan antara kualitas layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen
dengan kualitas layanan yang diinginkan atau diharapkan konsumen. Ketika
kualitas layanan yang dirasakan konsumen sama atau melebihi kualitas layanan
yang diharapkan konsumen, maka kualitas layanan tersebut dikatakan

berkualitas sehingga dapat memuaskan konsumen.

Menurut berpendapat Gronroos (dalam buku Nursya’bani Purnama,

2006: 20) menyatakan bahwa kualitas layanan meliputi :

1. Kualitas fungsi, yang menekankan akan bagaimana layanan
dilaksanakan, terdiri dari dimensi hubungan atau kontak dengan
konsumen, sikap dan perilaku, hubungan internal, penampilan,

kemudahan akses dan service mindedness.

2. Kualitas teknis dengan kualitas yang dihasilkan (output) dirasakan
konsumen yang meliputi harga, ketepatan waktu, kecepatan layanan,

dan peka atau estetika dari output yang dihasilkan.

3. Reputasi perusahaan, yang dicerminkan atau suatu pencapaian oleh

citra perusahaan atau kualitas layanan yang diberikan sehingga

25



2.25

mendapatkan reputasi baik atau buruknya perusahaan dimata

konsumen.

Dari berbagai definisi-definisi tersebut kita dapat menyimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang dapat
memenuhi keinginan konsumen atau pelanggan yang diberikan oleh suatu
perusahaan ataupun organisasi. Kualitas pelayanan ini juga diukur dengan lima
indikator dimensi kualitas pelayanan yaitu keandalan, daya tanggap, kepastian,

empati dan bukti fisik.

Kesenjangan (Gap) Kualitas Layanan

Harapan konsumen pada kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh
informasi yang diperoleh konsumen. Menurut pandangan konsumen, sumber
informasi bisa berasal dari internal (pengalaman, pengamatan atau percobaan
pembelian) maupun eksternal (konsumen lain, dan dari pemasar melalui

promosi melalui media tertentu (Nursya’bani Purnama, 2006: 33)

Perusahaan harus memahami dan mengupayakan kualitas layanan
sesuai dengan harapan konsumen melalui lima dimensi kualitas layanan. Hal
ini merupakan tugas berat bagi perusahaan, karena sering dalam kenyataannya
muncul keluhan yang disampaikan atau dirasakan konsumen karena layanan

yang diterima tidak sesuai dengan layanan yang mereka harapkan. Sehingga hal
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inilah yang disebut dengan gap (kesenjangan) kualitas pelayanan sebagaimana

yang disajikan sebagai berikut :

Kesenjangan (gap) 1

Kesenjangan (gap) antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen,

terjadi karena kesalahan manajemen dalam memahami harapan konsumen.

Kesenjangan (gap) 2

Kesenjangan (gap) antara tanggapan manajemen atas harapan konsumen
dengan spesifikasi kualitas layanan, yang disebabkan oleh kesalahan
manajemen dalam mengartikan harapan konsumen kedalam suatu tolok ukur

atau standar kualitas layanan.

Kesenjangan (gap) 3

Kesenjangan (gap) antara pernyataan tentang kualitas layanan dengan layanan
yang diberikan, disebabkan oleh tidak mampunya sumber daya manusia (SDM)

perusahaan untuk memenuhi standar kualitas layanan yang telah ditetapkan.

Kesenjangan (gap) 4

Kesenjangan (gap) antara layanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal
yang disebabkan tidak mampunya perusahaan untuk memenuhi atau

melaksanakan janji yang telah disampaikan atau diberikan secara eksternal.
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Kesenjangan (gap) 5

Kesenjangan (gap) antara harapan konsumen dengan layanan yang dirasakan
atau diterima konsumen disebabkan tidak terpenuhinya suatu harapan
konsumen. Kesenjangan (gap) 5 merupakan Kkesenjangan (gap) Yyang

disebabkan oleh kesenjangan (gap) 1, 2, 3, dan 4.

Zeithaml dan Bitner (dalam Nursya’bani Purnama, 2006: 35)
menyebutkan bahwa gap (kesenjangan) yang terjadi disebabkan oleh beberapa

faktor.

Faktor-faktor Penyebab Terjadinya kesenjangan (gap) Kualitas Layanan :

Kesenjangan (gap) 1

1. Tidak seimbangnya orientasi riset dalam pemasara.
2. Tidak adanya atau kurangnya komunikasi keatas.
3. Kurang mencakupi atas fokus yang diberikan.

Kesenjangan (gap) 2

1. Standar untuk berorientasi kepada konsumen tidak ada.

2. Kurangnya kepemimpinan sehingga tidak memadai.

3. Tidak baiknya desain layanan yang diberikan.
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2.2.6

Kesenjangan (gap) 3

1. Penyimpanan kebijakan-kebijakan sumber daya manusia.
2. Tidak dapat menyesuaikan permintaan dan penawaran konsumen.
3. Perusahaan tidak memberikan peran kepada konsumen.

Kesenjangan (gap) 4

1. Manajemen harapan konsumen yang tidak akurat.

2. Memberikan janji-janji yang berlebihan.

3. Komunikasi antara perusahaan dengan konsumen tidak maksimal atau

tidak memadai.

Langkah-langkah Mengurangi Kesenjangan (Gap) Kualitas Layanan

Agar pelanggan atau konsumen puas terhadap pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan, maka sudah menjadi suatu keharusan bagi perusahaan untuk
menghilangkan kesenjangan (gap) yang terjadi. Jika upaya menghilangkan
kesenjangan (gap) sulit dilakukan, maka perusahaan harus berupaya
mengurangi kesenjangan (gap) seminimal mungkin. Berry (dalam Nursya’bani
Purnama, 2006: 36) memberikan kerangka komprehensif dan runtut untuk

menghilangkan kesenjangan (gap) 1 hingga 4.
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Terdapat empat langkah untuk menghilangkan kesenjangan (gap)

kualitas pelayanan sebagaiberikut :

1.

Perlu kepemimpinan yang efektif

Kepemimpinan yang merupakan suatu pengerak utama dalam
perbaikan playanan di sebuah perusahaan. Tanpa layanan yang efektif,
kepemimpinan tanpa visi dan arah yang jelas, serta tanpa bimbingan
manajemen puncak, upaya pemberian layanan yang berkualitas tidak
bisa diciptakan. Untuk mengembangkan kepemimpinan yang efektif,

ada empat cara yang harus dilakukan, sebagai berikut :

a. Kelancaran proses pembelajaran dikalangan top manajemen.

b. Tempatkan karyawan yang tepat pada jabatan eksekutif puncak.
C. Peran masing-masing individu.

d. Pembuudayaan kepercaya.

Membangun sistem informasi pelayanan

Sistem informasi pelayanan yang efektif dapat menampung keinginan
dan harapan konsumen, mengidentifikasi kekurangan perusahaan,
mengalokasi sumber daya perusahaan untuk kepentingan peningkatan

kualitas layanan dan perusahaan dapat mamantau layanan pesaing.
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Merumuskan strategi layanan

Strategi layanan adalah strategi untuk memberikan layanan dengan

kualitas terbaik kepada konsumen.

Implementasi strategi layanan

Strategi layanan dapat diterapkan dengan efektif jika syarat-syarat

dipenuhi.

Syarat-syarat tersebut adalah sebagai berikut :

a. Struktur suatu organisasi yang memungkinkan berkembangnya
budaya perusahaan dengan titik berat pada perbaikan
berkelanjutan, menjadi ucuan bagi perbaikan kualitas layanan,
peningkatan kemampuan teknis sumber daya yang mendukung
perbaikan kualitas layanan, serta memeberikan solusi terhadap

setiap persoalan yang menyangkut kualitas layanan.

b. Teknologi yang dapat diterapkan untuk memperbaiki sumber
daya, metode kerja, dan sistem informasi sehingga dapat

mendukung upaya perbaikan kualitas layanan.

C. Sumber daya manusia yang memiliki sikap, perilaku,
pengetahuan, dan kemampuan untuk mendukung efektivitas

pelaksanaan strategi layanan.
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2.2.7

2.2.8

Pengertian Kepuasan

Kepuasan merupakan cara atau usaha untuk melakukan pemenuhan
sesuatu atau membuat sesuatu memadai (Tjiptono dan Chandra, 2005 : 195).
Menurut pendapat Kotler (2003 : 61) yaitu mendefinisikan kepuasan sebagai
perasaan senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan
antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk layanan jasa atau barang dengan

harapan-harapan yang diinginkan kosumen..

Jadi dapat disimpulkan, kepuasan adalah karena adanya perbandingan
antara harapan dan kinerja yang dirasakan pelanggan. Harapan pelanggan
berdasarkan factor-faktor yaitu diantaranya pengalaman dalam berbelanja
dimasa lalu, pandangan, informasi, janji yang diberikan perusahaan dan para

pesaing pasar.

Pengertian Pelanggan

Secara tradisional pelanggan atau konsumen menurut pendapat Zulian
Yamit (2005 : 75) diartikan sebagai pembeli dan pengguna produk jasa atau
barang. Perusahaan yang bergerak dibidang jasa mengartikan pelanggan adalah
orang yang menggunakan jasa pelayanan. Dari pandangan tradisional ini dapat
disimpulkan bahwa pelanggan adalah orang yang berinteraksi dengan

perusahaan sebelum proses produksi selesai, karena mereka adalah pengguna
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produk. Sedangkan orang yang berinteraksi dengan perusahaan sebelum proses

produksi berlangsung adalah dianggap sebagai pemasok.

Konsep tradisional pelanggan dan pemasok adalah orang yang berada
diluar perusahaan atau disebut pelanggan dan pemasok eksternal. Konsep
pelanggan dan pemasok sebenarnya tidak hanya dilihat dari luar perusahaan.
Ada pelanggan dan pemasok yang selama ini terlupakan oleh pelaku bisnis,
yaitu pelanggan dan pemasok yang berada didalam perusahaan atau disebut

pelanggan dan pemasok internal.

Pemasok dan pelanggan adalah orang atau badan yang datang dari

dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. Terdapat tiga jenis pelanggan

yaitu :

1. Pelanggan internal (internal customer)
Mereka yang ikut menangani proses pembuatan maupun penyediaan
produk didalam perusahaan.

2. Pelanggan perantara (intermediate customer)

Mereka yang berperan sebagai perantara dalam mendistribusikan

produk kepada pihak konsumen atau pelanggan eksternal.
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2.2.9

2.2.10

3. Pelanggan eksternal (external customer)

Pembeli atau pemakai akhir, yang disebut sebagai pelanggan yang

nyata.

Pengertian Kepuasan Pelanggan

Menurut pendapat Tjiptono dan Chandra (2005: 192) kepuasan
pelanggan atau konsumen sudah menjadi konsep utama untuk mewacanakan
bisnis dan manajemen. Konsumen mengharapkan produk berupa barang dan
jasa yang digunakan dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan yang
baik atau memuaskan (Assauri, 2003: 28). Kepuasan konsumen dapat
berdampak baik ataupun buruk tergantung persepsi pelanggan terhadap produk

perusahaan yang digunakan.

Mengukur Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan hasil dari penggunaan
produk dan jasa yang dirasakan, sama atau melebihi harapan yang diinginkan.
Kaotler (Zulian Yamit, 2005) menjelaskan metode-metode yang bisa digunakan

dalam mengukur tingkat kepuasan konsumen vyaitu :

1. Sistem Pengaduan

2. Survey Pelanggan

3. Panel Pelanggan
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2.2.11

Tujuannya untuk melibatkan pelanggan secara tidak langsung untuk
megembangkan produk berupa barang atau jasa adalah untuk dapat memenuhi
harapan konsumen, sehingga dapat melebihi harapan konsumen. Perusahaan
harus mewujudkan harapan pelanggan kedalam desain dan standar kepuasan

pelanggan.

Kerangka Pemikiran Teoritis

Analisis kepuasan pelanggan adalah suatu cara untuk menemukan
bagian-bagian dari produk berupa barang atau jasa yang tidak memenuhi
harapan konsumen terhadap kualitas yang didapatkan sehingga perlu
ditingkatkan dan juga dapat membantu perusahaan dalam pesaingan pasar.
Laoudry bergerak dibidang jasa pelayanan. Maka dari itu untuk mengetahui
tingkat pepuasan pelanggan dengan melakukan penilai melalui lima dimensi

kualitas yaitu sebagai berikut :

1. Responsiveness (ketanggapan)

2. Reliability (kehandalan)

3. Emphaty (empati)

4. Assurance (jaminan)

5. Tangibles (bukti langsung)
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Pengukuran tingkat kualitas layanan melalui kelima dimensi jasa tersebut akan
menghasilkan suatu tingkat kepuasan konsumen. Berikut adalah gambaran

kerangka pemikiran :

5 Dimensi Kualitas Layanan
Responsiveness (ketanggapan)
Reliability (keandalan)
Emphaty (empati)
Assurance (jaminan)

Tangibles (bukti langsung)

| |

Harapan Kenyataan

| |
|

Analisis GAP

|

Kepuasan Konsumen

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran
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3.1

3.2

3.3

3.3.1

BAB Il

METODE PENELITIAN

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada My Loundry yang bertempat di Jalan
Samirono, CT VI No. 195, Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY).
Sasaran yang dituju dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan

jasa My Loundry.
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode penelitian survey. Metode
penelitian survey atau secara ringkas biasa disebut metode survey adalah
penelitian yang sumber data dan informasi utamanya diperoleh dari responden
sebagai sampel penelitian dengan menggunakan kuesioner atau angket sebagai

instrumen pengumpulan data.

Populasi dan Sampel

Populasi

Sugiyono (2008: 90) menjelaskan populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik

kesimpulannya. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh
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3.3.2

konsumen yang pernah menggunakan jasa My Loundry. Selama penulis
melakukan penelitian, populasi tersebut masuk dalam kategori, "populasi yang

tidak dapat ditentukan atau populasi yang tidak terbatas”.

Sampel

Sampel menurut Sugiyono (2008:91) merupakan bagian dari jumlah
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila populasi besar dan
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada dipopulasi, misalnya
karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu. Sampel dalam penelitian ini diambil
dengan dengan menggunakan purposive sampling, yaitu teknik pengambilan
sampel yang dilakukan berdasarkan pertimbangan tertentu atau pertimbangan
peneliti. Pengambilan sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan sebuah
ketetapan bahwa yang menjadi sampel haruslah pengguna jasa My Loundry,
sehingga ketika responden menjawab kuesioner mengenai kualitas jasa,
diharapkan hasil jawaban kuesioner lebih menyakinkan dikarenakan jawaban

tersebut berasal dari responden yang pernah menggunakan jasa My Loundry.
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Jumlah konsumen jasa My Loundry tidak dapat diketahui dengan pasti
atau disebut juga tak terbatas, maka untuk menentukan jumlah sampel

digunakan rumus Churciil (1991), sebagai berikut :

Keterangan: n Jumlah sampel minimum

ZZ

Nilai sebaran normal baku (dengan tingkat
kepercayaan yang diharapkan sebesar 95% dan a 5%, dapat

dilihat pada tabel Z, nilai Z 1,96)

o Standar deviasi populasi (0,25)

B Batas error (10%)

_ (1,962)x0,25

Maka, 0.7

= 96,40

Dari hasil perhitungan diatas maka penulis akan mengambil sampel

dengan pembulatan menjadi 100 responden.

39



3.4

34.1

3.4.2

3.5

Metode Pengumpulan Data

Jenis Data

Jenis data primer merupakan jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini. Jenis data primer adalah jenis data yang didapatkan dari suatu
tempat penelitian dan juga wawancara secara langsung dari pihak yang terkait
dan memiliki berhubungan langsung dari objek penelitian yang diteliti (dikutip

dari Soegiyono, 2004).

Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan kuesioner, yaitu merupakan suatu cara
pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan
kepada responden, dengan harapan meraka dapat memberikan jawaban

respondan atas daftar pertanyaan tersebut (dikutip dari Umar, 2000).

Definisi Operasional Variabel

Definisi Operasional Variabel adalah rumusan mengenai suatu kasus
atau variabel yang akan dicari untuk ditemukan dalam penelitian didunia nyata,

didunia empiris atau lapangan yang akan dialami (dikutip dari Soehardi, 2003).

40



3.5.1 Variabel Independen

Veriabel Independen pada penelitian ini yaitu kualitas pelayanan.
Kualitas layanan yaitu presepsi konsumen secara keseluruhan baik keunggulan
atau kelemahan dari perusahaan dan pelayanannya (dikutip dari Taylor and
Baker, 1994). Parasuraman et. al (1998) mengatakan bahwa Kkriteria yang
digunakan konsumen dalam menilai kualitas pelayanan yaitu terdiri dari lima

dimensi. Lima dimensi yang digunakan tersebut adalah sebagai berikut :

a. Tangible (bukti langsung) yaitu tentang keadaan penampilan fisik,

perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi.

Indikator :
1. Cucian bersih
2. Kenyamanan ruang tunggu
3. Mesin cuci yang berkualitas
4. Kerapian karyawan

41



Reliability (kehandalan) adalah kemampuan memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
Indikator :

1. Menyediakan layanan yang dibutuhkan

2. Menyelesaikan tetap waktu

3. Pengambilan yang sesuai

4. Menyediakan kantung

Responsiveness (ketanggapan) adalah suatu keinginan yang timbul pada
para karyawan untuk membantu para konsumen dalam memberikan

pelayanan dengan cepat tanggap.

Indikator :

1. Pelayanan transaksi yang mudah.

2. Respon cepat karyawan.

3. Ketersediaan membantu konsumen.

4. Kemudahan dalam melakukan pemesanan.
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Assurance (jaminan) adalah perilaku para karyawan yang mampu

menumbuhkan kepercayaan dan keyakin serta jamin rasa aman dan

nyaman.
Indikator :

1. Karyawan yang professional pada bidangnya.
2. Aman dalam melakukan transaksi.

3. Karyawan bersikap ramah.

4. Membayar saat pengambilan cucian

Emphaty (empati) bersangkutan dengan cara untuk memudahan
melakukan suatu komunikasi, hubungan dan perhatian karyawan dalam

memahami atau mengetahui apa yang dibutuhkan konsumen.

Indikator :

1. Perlakuan khusus karyawan terhadap konsumen.
2. Karyawan mengutamakan kepentingan konsumen.
3. Karyawan yang sopan dan ramah.

4. Menyediakan layanan kritik dan saran.
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4.5.2 Variabel Dependen

4.6

Variabel dependen pada penelitian ini yaitu kepuasan pelanggan.

Kepuasan merupakan perasaan senang yang dirasakan bahkan bisa berupa rasa

kecewa konsumen yang muncul diakibatkan karena adanya perbedaan antar

presepsi atau kesannya terhadap suatu hasil kinerja pelayanan jasa atau produk

dengan harapan-harapan konsumen (dikutip dari Kotler, 1998).

Pengukuran Variabel

Jawaban setiap item instrument yang menggunakan skala likert

mempunyai gardasi dari sangat positif sampai sangat negative sebagai brikut :

a.

Sangat tidak puas (STS) skor 1

Tidak setuju (TS) skor 2

Netral (N) skor 3

Setuju (s) skor 4

Sangat setuju (SS) skor 5

Skala likert ini kemudian menskala individu yang bersangkutan dengan

menambah bobot dari jumlah yang dipilih. Nilai rata-rata dari masing-masing

responden dapat dikelompokan kedalam kelas interval. Ukuran interval

berguna untuk memberikan informasi tentang interval antara satu orang atau
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objek dengan objek lain. Jumlah kelas lima sehingga kelas intervalnya dapat

dihitung sebagai berikut :

Interval = nilai maks — nilai min / jumlah kelas

Interval =5-1/5=0,8

Dari perhitungan tersebut dapat ditentukan skala distribusi kriteria

pendapat responden sebagai berikut;

Nilai jawaban 1,00 s/d 1,79 = STS

Nilai jawaban 1,80 s/d 2,59 = TS

Nilai jawaban 2,60 s/d 3,39 = N

Nilai jawaban 3,40 s/d 4,19 =S

Nilai jawaban 4,20 s/d 5,00 = SS

Berdasarkan ketentuan tersebut, maka kita dapat melakukan proses

pengolahan data untuk menentukan nilai dari variabel sebabnya (X).
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4.7

4.7.1

Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji Validitas

Uji validitas merupakan pengujian suatu data yang dapat digunakan
untuk mengetahui benarkah suatu instrumen-instrumen didalam penelitian
dapatkah mencerminkan pengukuran konstruk seperti penjelasan dari konsep-
konsep dan teori-teori, yang berarti untuk mengukur apa yang harus diukur.

Dalam mengetahui validitas data dapat dilakukan dengan menggunakan rumus

perhitungan korelasi product moment, yaitu sebagai berikut :

NYXY - Q2X)QXY)

rx}r —_
VINYXZ = (ZX)?]INYY? = (RY)?]
Keterangan : r = koefisien korelasi antara variabel x dan'y
n = banyaknya sampel
X = skor faktor
Y = skor total
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4.7.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu pengujian tingkat kestabilan alat
pengukur dalam mengukur suatu gejala atau kejadian. Apabila semakin tinggi
reliabilitas suatu alat pengukur maka semakin stabil pula alat pengukur
tersebut. Pengujian ini menghitungan Alpha dari data yang diperoleh pada
penelitian dengan menggunakan alat bantu aplikasi atau program komputer
yaitu SPSS dengan menggunakan model Alpha. Realibilitas suatu instrumen
dapat dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha lebih besar dari standar

ukur nilai yaitu 0,6 (dikutip dari buku Ghozali, 2009; 72).

Rumus Alpha yaitu sebagai berikut :

k Y or*
a=[——1] 1—]
k-1 Y ot*
Keterangan : a = nilai reliabilitas
k = jumlah item pertanyaan
Y'6i2 = nilai varians masing-masing item
Yot2 = varians total
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4.8

48.1

4.8.2

Teknik Analisis Data

Analisis Deskriptif

Deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa data
dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku
untuk umum atau generalisasi (Sugiyono, 2004; 142). Anilisis berupa penyajian
data menggunkan tabel biasa maupun distribusi frekuansi penjelasan kelompok
melalui nilai rata-rata, yaitu menggambarkan kondisi yang sesungguhnya pada

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Analisis Kesenjangan (Gap)

Proses pelayanan jasa dari pemberi jasa kepada pelanggan haruslah
sesuai dengan apa yang diasumsi dan dipersiapkan konsumen, maka itu adalah
indikasi terjadinya kepuasan konsumen yang terpenuhi. Banyak faktor yang
mempengaruhi penyebab tidak sesuainya presepsi konsumen terhadap
pelayanan jasa yang diberikan seperti kondisi lingkungan eksternal, keadaan
psikologis konsumen dan pemberi jasa, subjektivitas di pemberi jasa, dan lain
sebagainya. Sebagaimana yang kita ketahui bahwa presepsi konsumen itu
merupakan penilaian konsumen terhadap layanan yang telah dirasakan.
Kualitaa layanan ini merupakan perbandingan atau selisish antara layanan yang

dirasakan atau dipresepsikan oleh konsumen dengan layanan semestinya (ideal)
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4.8.3

yang diinginkan oleh para konsumen (harapan). Kesenjangan (Gap) kualitas

dirumuskan sebagai berikut :

Apabila presepsi > harapan (Gap positif) layanan dikatakan surprise dan

memuaskan.

Apabila presepsi = harapan (Gap nol) layanan dikatakan berkualitas dan

memuaskan.

Apabila presepsi < harapan (Gap negatif) layanan dikatakan kurang berkualitas

dan kurang memuaskan.

Importance Performance Analysis (IPA)

Importance-Performance Analysis (IPA) adalah suatu metode statistik
bercorak deskriptif. Metode ini pertama kali diperkenalkan oleh John A.
Martilla dan John C. James tahun 1977 lewat karya mereka yang dimuat dalam
Journal of Marketing berjudul Importance-Performance Analysis. Importance-
Performance Analysis menurut John A. Martilla dan John C. James (1977)
merupakan sebuah teknik yang mudah untuk mengukur atribut harapan dan
kinerja maupun penerimaan konsumen berdasarkan fitur tertentu dari program
pemasarannya. Penilaian terhadap harapan dan kinerja My Loundry dibagi
menjadilima atribut yaitu reliability, responsiveness, empathy, tangible, dan

assurance.
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Importance Performance Analysis (IPA) ini digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan konsumen terhadap kinerja pihak perusahaan selaku penyedia
jasa. Kepuasan konsumen tersebut diukur dengan cara membandingkan tingkat
harapannya dengan kinerja yang dilakukan pihak perusahan. Perusahan-
perusahan seringkali menggunkan Importance Performance Analysis (IPA)

untuk mengukur tingkat kepuasan konsumennya.

Kepuasan terhadap pelayanan menurut Berry, Zithami, dkk (1990)
adalah “ persepsi konsumen tentang kinerja (performance) yang diberikan yang
merupakan perbandingan antara harapan (importance) sebelum dan sesudah
mereka menerima kepuasan yang sebenarnya” atau “kepuasan konsumen My
Loundry merupakan suatu respon atau hasil evaluasi terhadap kesesuaian
pengalaman mengkonsumsi suatu produk atau jasa dengan harapan dan
ekspektasi”. Sehingga kepuasan pelayanan juga merupakan suatu keadaan
dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari konusmen dapat dipenuhi
melalui produk atau jasa yang digunakannya. Definisi tersebut akan
menerangkan kondisi dimana apabila harapan terpenuhi maka pelayanan akan
dirasakan memuaskan sedangkan apabila harapan tidak terpenuhi maka
pelayanan dinilai tidak memuaskan, dan apabila pelayanan yang diberikan

melebihi harapan maka pelayanan haji yang dirasakan sangat memuaskan.
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Kepuasan konsumen dilihat dari perbandingkan antara harapan

konsumen dengan kinerja perusahaan yaitu sebagai berikut :

a.  Apabila tingkat harapan konsumen lebih tinggi dari pada kinerja suatu

perusahaan berarti konsumen tersebut belum mendapatkan kepuasan.

b.  Apabila tingkat harapan konsumen lebih rendah atau sama dengan
kinerja perusahaan maka konsumen mendapatkan kepuasan dari

pelayanan jasa yang diberikan.

Jadi dapat disimpulkan bahwa metode Importance Performance
Analysis (IPA) adalah untuk menentukan tingkat kesesuaian antara tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja kualitas atribut-atribut dalam penelitian melalui

perbandingan nilai kinerja dengan nilai kepentingan.

Rumus tingkat kesesuaian yang digunakan sebagai berikut :

Tk = Exlﬂﬂ%
Y1

Keterangan : Tki = tingkat kesesuaian

Xi

nilai kinerja

Yi

nilai kepentingan
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48.4

4.8.5

Analisis Servqual

Model kualitas jasa pelayanan dikembangkan oleh A. Parasuramana,
L.L. Berry dan V.A Zeithaml (Berry, 1985) yang berupaya untuk mengetahui
kesenjangan (Gap) pelayanan yang terjadi dan mencari jalan keluar untuk
mengurangi atau bahkan menghilangkan kesenjangan (Gap) pelayanan tersebut

(Zulian Yamit, 2010).

Secara umum kensenjangan (Gap) pelayanan dapat dibedakan ke dalam

dua kelompok, yaitu :

1. Kesenjangan (Gap) yang muncul dari dalam perusahaan (companu
Gaps).
2. Kesenjangan (Gap) yang muncul dari luar perusahaan.

Analisis Diagram Kartesius

Rata-rata hasil penelitian keseluruhan konsumen ini kemudian
digambarkan dalam bentuk diagram kartesius yang mempunyai empat kuadran,
dengan sumbu absis X adalah tingkat kinarja dan sumbu kordinat Y adalah
tingkat kepentingan. Untuk rata-rata tingkat harapan dipakai sebagai
pembatasan harapan tinggi dengan tingkat harapan rendah, sedangkan untuk
rata-rata tingkat kenyataan dipakai sebagai batasan tingkat kenyataan tinggi

dengan tingkat kenyataan rendah.
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Rumus yang digunakan sebagai berikut :

14
ke
4
I

4|
I
|
I

Keterangan: X nilai rata-rata tingkat kinerja

Y

nilai rata-rata tingkat kepntingan

N

jumlah responden

Dalam diagram kartesius yang berbentuk suatu bangun terbagi atas
empat kuadran. Empat kuadran tersebut hasilkan dari batasan dari dua buah

garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X dan Y).

Keterangan : X = rata-rata dari rata-rata nilai tingkat kinerja

Y

rata-rata dari rata-rata nilai tingkat kepentingan

Berdasarlan jumlah faktor yang dimiliki dalam kuisioner yang disebarkan maka

selanjutnya dihitung dengan perhintungan sebagai berikut :
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Keterangan :

K = banyak atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Adapun selanjutnya tingkat dari unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan
dikelempokan ke dalam empat bagian didalam diagram kartesius, berikutnya

gambar diagram kartesius :

Harapan
High
Y | Prioritas utama Pertahankan prestasi
A B
Y
C D
Low Prioritas rendah Berlebihan  High
X X Pelaksanaan
(Kinenja/ kepuasan
Gambar 3.1

Diagram Kartesius
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Keterangan:

A

Kuadran ini menjadi prioritas utama karena menunjukkan faktor atau
atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk
unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun manajemen
kualitas didalam perusahaan belum melaksanakannya sesuai dengan

keinginan pelanggan sehingga konsumen kecewa atau tidak puas.

Kuadran ini haruslah wajib dipertahankan prestasinya karena
menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil dilaksanakan dan
sangat dapat memuaskan konsumen. Jadi kuadran ini di anggap

penting dan haruslah sangat memuaskan.

Kuadran ini bukan menjadi prioritas karena menunjukkan beberapa
faktor atau atribut yang kurang penting pengaruhnya bagi konsumen.
Pelaksanaan yang dilakukan oleh perusahaan biasa-biasa saja. Jadi
kuadran ini dianggap kurang penting bagi perusaahan dan

menghasilkan ketidakpuasan konsumen.

Kuadran ini dikatakan berlebihan dalam pelaksanaannya karena
menunjukkan faktor atau atribut yang mempengaruhi pelanggan
kurang penting. Jadi kuadran ini dianggap kurang penting bagi

perusahaan tetapi sangat memuaskan konusmen. (J. Supranto, 2006).
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4.1

4.1.1.

BAB IV
HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif

Profil My Loundry

My Loundry merupakan salah satu perusahaan yang bergerak didalam
bidang pelayanan jasa cuci baju. My Loundry pertama kali buka pada tahun
2013 sampai dengan sekarang yang bertempat di Jalan Samirono, CT VI No.
195, Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta (D1Y), dimana pada waktu itu jasa
Loundry sudah menjamur dan semakin bertambah. Awal berdirinya My
Loundry didasari keingin untuk membuka usaha sendiri. My Loundry juga
sempat berpindah dari ruko tempat pertama dibuka kemudian pindah ke ruko
lainnya akibat tidak dapat melakukan perpanjangan untuk penyewaan ruko
tersebut. Akan tetapi lokasi tempat berpindahnya My Loundry tidak jauh dari

lokasi sebelumnya.

My Loundry disini menawarkan banyak pelayanan diantaranya, sebagai

berikut :

c. Cucian pasti bersih, rapi dan wangi.

d. Untuk konsumen yang sudah 10x cuci gratis 3 kg.

e. Melayanani antar jemput.
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f. Menyediakan paket 1 hari jadi, 2 hari jadi dan paket kilat.

g. Harga terjaukau dengan 2500/kg (tergantung paket yang di

ambil).

Layaknya usaha yang baru didirikan, My Loundry awalnya masih sepi
dikunjungi konsumen pengguna jasa cuci. Tanpa berputus asa My Loundry
terus bertahan dengan selalu memberikan pelayanan dan juga kualitas cucian
yang baik untuk konsumennya. Perlahan-lahan My Loundry ramai dikunjungi
konsumen pengguna jasa cuci. Konsumen dari My Loundry ternyata bukan
hanya dari kalangan pelajar dan mahasiswa yang pada dasarnya tinggal di kos-
kosan dan asrama-asrama yang dekat dengan tempat My Loundry tetapi juga

penduduk lokal didaerah tersebut.

Pada saat ini, My Loundry semakin dikenal oleh masyarakat sekitar
lokasi My Loundry dan juga berdapak pada peningkatkan jumlah konusmen.
Sehingga My Loundry sampai dengan saat ini masi dapat bersaing dengan

penyedia jasa cuci lainnya.
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4.1.2. Profil Responden

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan kepada 100
responden konsumen My Loundry, maka dapat diidentifikasi mengenai

karakteristik responden sebagai berikut:
a. Jenis kelamin

Klasifikasi responden berdasarkan kelamin sebagai berikut:

Tabel 4.1
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. | Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1. Pria 44 44%
2. Wanita 56 56%
Jumlah 100 100%

Sumber : Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.1 diatas disimpulkan bahwa dari 100
responden dalam penelitian ini sebagian besar adalah wanita sebanyak 56
responden atau 56,0% dan pria sebanyak 44 responden atau 44,0%. Hal
tersebut menunjukan bahwa pengguna jasa My Loundry lebih banyak yang
berjenis kelamin wanita dibandingkan dengan pria yang berdasarkan hasil

pada penelitian.
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b. Umur

Klasifikasi responden berdasarkan umur sebagai berikut:

Tabel 4.2

Klasifikasi Responden berdasarkan Umur
No. | Umur Jumlah Persentase
1. | <20 tahun 26 26%
2. 21-30 tahun 53 53%
3. 31-40 tahun 21 21%
4. 41-50 tahun 0 0%
5. >50 tahun 0 0%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.2 diatas disimpulkan bahwa dari 100
responden dalam penelitian ini sebagian besar berusia 21-30 tahan
sebanyak 53 responden atau 53,0% sedangkan yang berusia 41-50 tahun
dan umur dan >50 tahun O responden. Hal tersebut menunjukkan bahwa
pengguna jasa My Loundry lebih banyak berusia remaja yang berdasarkan

hasil pada penelitian.
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c. Pekerjaan

Klasifikasi responden berdasarkan pekerjaan sebagai berikut:

Tabel 4.3

Klasifikasi Responden berdasarkan Pekerjaan
No. | Pekerjaan Jumlah Persentase
1. | Pelajar 7 7%
2. | Mahasiswa 61 61%
3. |PNS 8 8%
4. | Karyawan 8 8%
5. | Wirausaha 8 8%
6. | Lain-lain 8 8%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.3 diatas disimpulkan bahwa dari 100
responden dalam penelitian ini sebagian besar mahasiswa 21 responden
atau 61,0% dan sebagin kecil bekerja pada bidang pelajar yaitu sebanyak 7
responden atau 7%. Hal tersebut menunjukan bahwa responden dari segi
pekerjaan di dominasi oleh mahasiswa yang berada di Daerah Istimewa

Yogyakarta (DIY) yang berdasarkan hasil pada penelitian..
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d. Frekuensi menggunakan jasa My Loundry

Klasifikasi responden berdasarkan frekuensi sebagai berikut:

Tabel 4.4
Klasisfikasi Responden berdasarkan Frekuensi menggunakan Jasa
My Loundry
No. | Frekuensi Jumlah Persentase
1. <5 kali 29 29%
2. 5-10 kali 34 34%
3. >10 Kkali SiL 37%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.4 tersebut disimpulkan bahwa dari 100
responden dalam penelitian ini sebagian besar frekuensi menggunakan jasa
My Loundry >10 kali sebanyak 37 responden atau 37% dan sebagian kecil
<5 kali sebanyak 29 responden atau 29%. Hal tersebut menunjukan
responden dari segi frekuensi rata-rata sudah sering menggunakan jasa My

Loundry yang berdasarkan hasil pada penelitian..
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4.2

Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil pengujian validitas penelitian:

Tabel 4.5

Hasil Uji Valisitas Item-Item Variabel Kinerja

Variabel Item | Rxy r-tabel Keterangan
X1.1 0.411 0.339 VALID
. X1.2 0.371 0.339 VALID
Tangible
X1.3 0.671 0.339| VALID
a8 0.437 0.339| VALID
X2.1 0.699 0.339| VALID
X2.2
Reliability 0.346 0.339 VALID
X2.3 0.651 0.339 VALID
X2.4 0.423 0.339 VALID
X3.1 0.749 0.339 VALID
. X3.2 0.396 0.339 VALID
Responsweness
X3.3 0.706 0.339 VALID
X3.4 0.604 0.339 VALID
X4.1 0.470 0.339 VALID
X4.2 0.451 0.339 VALID
Assurance
X4.3 0.681 0.339 VALID
X4.4 0.502 0.339 VALID
X5.1 0.616 0.339 VALID
Empathy X5.2 0.352 0.339|  VALID
X5.3 0.640 0.339 VALID
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X5.4 0.549 0.339 VALID

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.5 tersebut masing-masing item disetiap
variabel telah menghasilkan suatu nilai yaitu sig > 0.339, jadi semua pertanyaan
dalam kuesioner pada variabel Tangible, Reliability, Responsiveness,

Assurance dan Empathy adalah Valid.

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas Item-Item Variabel Kepentingan
Variabel ltem Rxy r-tabel Keterangan
Y11 0.713 0.339 VALID
. Y1.2 0.708 0.339 VALID
Tangible
Y13 0.826 0.339 VALID
Y14 0.524 0.339 VALID
Y2.1 0.701 0.339 VALID
Y2.2 VALID
Reliability 0.642 0.339
Y2.3 0.735 0.339 VALID
Y2.4 0.897 0.339 VALID
Y3.1 0.517 0.339 VALID
. Y3.2 0.611 0.339 VALID
Responsweness
Y3.3 0.610 0.339 VALID
Y3.4 0.407 0.339 VALID
Y4l 0.517 0.339 VALID
Assurance Y4.2 0.417 0.339 VALID
Y4.3 0.724 0.339 VALID
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Y4.4 0.559 0.339| VALID
Y51 0.609 0.339|  VALID
Empathy Y5.2 0.453 0.339| VALID
Y5.3 0.491 0.339|  VALID
Y5.4 0.542 0.339|  VALID

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.6 tersebut masing-masing item disetiap
variabel telah menghasilkan suatu nilai yaitu sig > 0.339, jadi semua pertanyaan
dalam kuesioner pada variabel Tangible, Reliability, Responsiveness,

Assurance dan Empathy adalah Valid.
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Tabel 4.7

Hasil Uji Reliabilitas

Indikator Kinerja Cronbach Alpha | Nilai Kritis Keterangan
Tangible 0.357 0.60 Tidak Reliabel
Reliability 0.607 0.60 Reliabel
Responsiveness 0.626 0.60 Reliabel
Assurance 0.508 0.60 Tidak Reliabel
Empathy 0.605 0.60 Reliabel
Indikator Kepentingan | Cronbach Alpha | Nilai Kritis Keterangan
Tangible 0.734 0.60 Reliabel
Reliability 0.708 0.60 Reliabel
Responsiveness 0.723 0.60 Reliabel
Assurance 0.289 0.60 Tidak Reliabel
Empathy 0.625 0.60 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.7 tersebut jika menghasilkan suatu nilai

koefisien Cronbach’s Alpha > 0.60 maka pada pertanyaan indikator kinerja

dalam kuesioner variabel Reliability, Responsiveness, dan Empathy adalah

Reliabel sedangkan variabel Tangible dan Assurance adalah tidak Reliabel.

Pertanyaan indikator kepentingan dalam kuesioner variabel Reliability,

Responsiveness, Tangible dan Empathy adalah Reliabel sedangkan variabel

Assurance adalah tidak Reliabel.
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4.3

43.1

Analisis Data

Analisis Data

Dari hasil data penelitian yang telah dikumpulkan, direkapitulasi dan
telah dianalisis untuk mengetahui bagaimana suatu tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas layanan pada My Loundry dan dimensi pelayanan apasaja
yang memiliki kinerja tinggi dan yang memerlukan perbaikan. Ada dua tahap

analisis, yaitu analisis deskriptif dan analisis kuantitatif.

Kriteria penilaian:

Tabel 4.8

Interval Skala

Interval Kinerja Kepentingan
1,00 -1,79 Sangat Buruk Sangat Rendah
1,80 - 2,59 Tidak Baik Rendah
2,60 — 3,39 Cukup Baik Sedang
3,40 -4,19 Baik Tinggi
4,20 - 5,00 Sangat Baik Sangat Tinggi
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Berikut ini hasil perhitungan:
Tabel 4.9

Nilaian Responden terhadap Dimensi Tangible

ltem Rata2(|}3<)inerja Keterangan Rata2 K(z:c;entingan Keterangan
1.1 3.88 Baik 453 Sangat Tinggi
1.2 3.70 Baik 4.50 Sangat Tinggi
13 3.85 Baik 4.63 Sangat Tinggi
14 3.87 Baik 4.55 Sangat Tinggi
Rata2 3.82 Baik 4.55 Sangat Tinggi

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.9 tersebut dari 100 responden (sempel),
yang diketahui banyak responden menilai Tangible dari Kkinerja dan
kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.82 dan 4.55). Hal
ini menujukan bahwa My Loundry memiliki mesin cuci yang berkualitas baik

dan memiliki fasilitas yang memenuhi kebutuhan.
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Tabel 4.10

Nilaian Responden terhadap Dimensi Reliability

Rata2 Kinerja

Rata2 Kepentingan

Item P) Keterangan () Keterangan
2.1 362 Baik 454 Sangat Tinggi
2.2 367 Baik 4.47 Sangat Tinggi
2.3 3.79 Baik 456 Sangat Tinggi
2.4 3.79 Baik 456 Sangat Tinggi

Rata2 3.72 Baik 453 Sangat Tinggi

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.10 tersebut dari 100 responden (sempel),

yang diketahui banyak responden menilai Reliability dari kinerja dan

kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.72 dan 4.53). Hal

ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang mempermudah

pelayanan, mengutamakan kebutuhan konsumen dan memenuhi permintaan

dari konsumen.
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Tabel 4.11

Nilaian Responden terhadap Dimensi Responsiveness

Rata2 Kinerja

Rata2 Kepentingan

Item P) Keterangan () Keterangan
3.1 3.74 Baik 4.49 Sangat Tinggi
3.2 3.74 Baik 4.46 Sangat Tinggi
3.3 3.80 Baik 459 Sangat Tinggi
3.4 3.77 Baik 451 Sangat Tinggi

Rata2 3.76 Baik 451 Sangat Tinggi

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.11 tersebut dari 100 responden (sampel),

yang diketahui kebanyakan responden menilai Responsiveness dari kinerja dan

kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.76 dan 4.51). Hal

ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang selalu siap dan

tanggap merespon kebutuhan konsumen, memberikan pelayanan dengan cepat

dan bersedia menerima masalah yang dihadapi oleh konsumen.
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Tabel 4.12

Nilaian Responden terhadap Dimensi Assurance

ltem RataZ(IPD()inerja Keterangan Rata2 K((elp)entingan Keterangan
4.1 380 Baik 455 Sangat Tinggi
4.2 380 Baik 455 Sangat Tinggi
4.3 371 Baik 453 Sangat Tinggi
4.4 3.92 Baik 4.49 Sangat Tinggi
Rata2 3.80 Baik 452 Sangat Tinggi

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.12 tersebut dari 100 responden (sampel),
yang diketahui banyak responden menilai Assurance dari kinerja dan
kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.84 dan 4.59). Hal
ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang menjaga
kesopanan, memberikan rasa aman, dan memiliki pengetahun sehingga dapat

mampu menjawab pertanyaan yang diberikan oleh konsumen.
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Tabel 4.13
Nilai Responden terhadap Dimensi Empathy

ltem RataZ(IPD()inerja Keterangan Rata2 K((elp)entingan Keterangan
5.1 371 Baik 457 Sangat Tinggi
5.2 365 Baik 454 Sangat Tinggi
5.3 3.77 Baik 461 Sangat Tinggi
5.4 3.66 Baik 4.63 Sangat Tinggi
Rata2 3.69 Baik 458 Sangat Tinggi

Sumber: Data primer diolah, 2018

Berdasarkan hasil dari tabel 4.12 tersebut dari 100 responden (sampel),
yang diketahui banyak responden menilai Empathy dari Kinerja dan
kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.71 dan 4.59). Hal
ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang memberikan
pelayan dengan ramah, perhatian yang tulus tanpa membeda-bedakan status,
mampu berkomunikasi dengan baik, melayani dengan senang hati dan sabar

dalam memenuhi kebutuhan konsumen.
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4.3.2 Importance Performance Analysis (IPA)

4.3.2.1 Analisis Tingkat Kesesuaian (IPA) antara Kinerja terhadap Kepentingan

Dari 100 responden konsumen pengguna jasa My Loundry dalam
penelitian ini ditemukan jawaban tingkat kesesuaian antara kinerja dengan
kepentingan dari lima dimensi yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Empathy. Adapun kriteria dari hasil penelitian yang diperoleh

yaitu :

Jika tingkat kesesuaian yang didapatkan > 100% berarti sangat sesuai

Jika tingkat kesesuaian yang didapatkan < 100% berarti belum sesuai

Jika tigkat kesesuain yang didapatkan = 100% berarti sesuai

Tabel 4.14

Tingkat Kesesuaian terhadap Kinerja dengan Kepentingan

Item/Dimensi | Kinerja | Kepentingan | Tingkat Kesesusaian (%)

Tangible

1 3.88 453 85.65

2 3.70 4.50 82.22

3 3.85 4.63 83.15

4 3.87 455 85.05

Mean 3.82 4.55 83.95
Reliability

1 3.62 4.54 79.73

2 3.67 4.47 82.10
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3.79 4.56 83.11

4 3.79 4.56 83.11
Mean 3.72 453 82.11

Responsivenes

1 3.74 4.49 83.29

2 3.74 4.46 83.85

3 3.80 4.59 82.78

4 3.77 451 83.59
Mean 3.76 451 83.37

Assurance

1 3.80 455 83.51

2 3.80 455 83.51

3 3.71 453 81.89

4 3.92 4.49 87.30
Mean 3.80 452 84.07

Empathy

1 3.71 457 81.18

2 3.65 4.54 80.39

3 3.77 461 81.77

4 3.66 4.63 79.04
Mean 3.69 4.58 80.56
Means 3.76 4.54 82.81

Sumber: Data primer diolah, 2018

73




Berdasarkan hasil dari tabel 4.14 bahwa kinerja dan kepentingan
menunjukan adanya ketidaksesuaian pengelolaan kualitas pelayanan dengan
aspek Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy
konsumen pengguna jasa My Loundry. Variabel Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empathy menunjukan bahwa semua nilai
kuantitatif kinerja My Loundry tidak sama dengan kuantitatif kepentingan
konsumen pengguna jasa My Loundry, sehingga tingkat kesesuaian lima
dimensi pelayanan tersebut belum sesuai. Hal ini menunjukan bahwa
konsumen pengguna jasa My Loundry merasa belum puas atas pelayanan yang
diberikan melalui pengelolaan indikator-indikator yang ada pada lima dimensi

pelayanan My Loundry.

Rata-rata tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan konsumen
pengguna jasa My Loundry tidak memiliki kesesuaian dalam arti bahwa
pengelolaan kualitas pelayanan My Loundry dari lima dimensi pelayanan
tersebut belum sesuai dengan kepentingan konsumen pengguna jasa My

Loundry.
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4.3.2.2 Inportance Performance Analysis (IPA) dengan Diagram Kartesius

Diagram Kkartesius dapat dilihat dari dimensi-dimensi kualitas
pelayanan My Loundry dengan kepentingan konsumen pengguna jasa My
Loundry. Setiap dimensi akan masuk pada masing-masing kuadran (A),

kuadran (B), kuadran (C) dan kuadran (D) melalui hasil perhitungan.

Tabel 4.15

Data Diagram Kartesius Dimensi Kinerja dengan Kepentingan

Dimensi Kinerja | Kepentingan Gap ServQual

1 3.88 453 -0.65 | Belum Puas

7 3.70 4.50 -0.8| Belum Puas

3 3.85 4.63 -0.78 | Belum Puas

4 3.87 4.55 -0.68 | Belum Puas
Rata-rata Tangible 3.82 4.55 -0.73 | Belum Puas
1 3.62 4.54 -0.92 | Belum Puas

? 3.67 4.47 -0.8| Belum Puas

3 3.79 4.56 -0.77 | Belum Puas

4 3.79 4.56 -0.77 | Belum Puas
Rata-rata Reliability 3.72 453 -0.81 | Belum Puas
1 3.74 4.49 -0.75 | Belum Puas

? 3.74 4.46 -0.72 | Belum Puas

3 3.80 4.59 -0.79 | Belum Puas

4 3.77 451 -0.74 | Belum Puas
Rata-rata Responsiveness 3.76 451 -0.75| Belum Puas
1 3.80 4.55 -0.75 | Belum Puas
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3.80 4.55 -0.75 | Belum Puas

3 3.71 4.53 -0.82 | Belum Puas

4 3.92 4.49 -0.57 | Belum Puas
Rata-rata Assurance 3.8 4.52 -0.72 | Belum Puas
1 3.71 457 -0.86 | Belum Puas

2 3.65 4.54 -0.89 | Belum Puas

3 3.77 4.61 -0.84 | Belum Puas

4 3.66 4.63 -0.97 | Belum Puas
Rata-rata Empathy 3.69 4.58 -0.89 | Belum Puas
Means 3.76 4.54 -0.78 | Belum Puas

Sumber: Data primer diolah, 2018
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Gambar 4.1

Diagram Kartesius Dimensi

Penjelasan masing-masing kuadran pada gambar 4.1 sebagai berikut :

Kuadran A

Kuadran B

Kuadran C

Kuadran D

: Reliability (Keandalan)
: Empathy (Empati)
: Tangible (Butki Fisik)

: Responsiveness (Daya Tanggap) dan Assurance (Jaminan)
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Gambar 4.2

Diagram Kartesius Item

Keterangan : Tangible (Tang)

Reliability (Reli)

Responsiveness (Resp)

Assurance (AsS)

Empathy (Emp)
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Penjelasan masing-masing kuadran pada gambar 4.2 sebagai berikut :

Kuadran A (Posisi Low Priority)

Tang 2 : My Loundry memiliki fasilitas yang lengkap.

Reli2 : My Loundry selalu menyelesaikan tepat waktu cucian sesuai

permintaan konsumen.

Resp 1 : My Loundry selalu siap tanggap merespon permintaan konsumen.

Resp 2 : Karyawan My Loundry memberikan pelayanan yang cepat.

Ass 3 : Karyawan My Loundry .memiliki pengetahuan untuk menjawab

pertanyaan dari konsumen

Kuadran B (Posisi Concentrate Here)

Reli 1 : My Loundry menyediakan layanan sesuai dengan apa yang dibutuhkan

konsumen.

Emp 1 : Karyawan My Loundry memberikan pelayanan yang ramah dan

perhatian yang tulus tanpa membedakan status.

Emp 2 : Karyawan My Loundry baik dalam berkomunikasi dengan konsumen.

Emp 4 : Pihak My Loundry menyediakan layanan kritik dan saran dari

konsumen.
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Kuadran C (Posisi Keep ou the Good Work)

Tang 3 : Hasil cucian di My Lauodry bersih, wangi dan rapi.

Tang 4 : Karyawan My Loundry berpakaian sopan dan rapi.

Reli 3 : My Loundry selalu mengembalikan cucian dengan yang dimasukan

konsumen.

Reli 4 : My Loundry menyediakan kantung saat pengembalian oleh konsumen.

Resp 3 : Karyawan My Loundry bertindak dengan cepat saat terjadi kesalahan

dalam pengembalian.

Ass 1 : Karyawan My Loundry selalu menjaga etika terhadap konsumen.

Ass 2 : Karyawan My Loundry memberikan rasa aman kepada kunsumen

.dalam melakukan transaksi.

Emp 3 : Karyawan My Loundry melayani permintaan konsumen dengan

senang hati dan sabar.

Kuadaran D (Posisi Possible Overkill)

Tang 1 : Mesin cuci di My Loundry berkualitas baik.

Resp 4 : Karyawan My Loundry memberikan kemudahan kepada calon

konsumen saat melakukan pesanan.
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4.4

Ass 4 : My Loundry melakukan proses pembayaran saat pengembalian oleh

konsumen.

Pembahasan

Berdasarkan penelitian dengan menggunakan 100 responden yang

diambil dari sebagian populasi sebagai sempel diperoleh hasil sebagai berikut :

Pada variabel Tangible diketahui kebanyakan responden menilai kinerja
dan kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.82 dan 4.55).
Hal ini menujukan bahwa My Loundry memiliki mesin cuci yang berkualitas

baik dan memiliki fasilitas yang memenuhi kebutuhan.

Pada variabel Reliability diketahui kebanyakan responden menilai
kinerja dan kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.72 dan
4.53). Hal ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang
mempermudah pelayanan, mengutamakan kebutuhan konsumen dan

memenuhi permintaan dari konsumen.

Pada variabel Responsiveness diketahui kebanyakan responden menilai
kinerja dan kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.76 dan
4.51). Hal ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang selalu
siap dan tanggap merespon kebutuhan konsumen, memberikan pelayanan

dengan cepat dan bersedia menerima masalah yang dihadapi konsumen.
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Pada variabel Assurance diketahui kebanyakan responden menilai
kinerja dan kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.84 dan
4.59). Hal ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang
menjaga kesopanan, memberikan rasa aman, dan memiliki pengetahun

sehingga dapat mampu menjawab pertanyaan yang diberikan konsumen.

Pada variabel Empathy diketahui kebanyakan responden menilai kinerja
dan kepentingan pelayanan My Loundry baik dan sangat tinggi (3.71 dan 4.59).
Hal ini menunjukan bahwa My Loundry memiliki karyawan yang memberikan
pelayan dengan ramah, perhatian yang tulus tanpa membeda-bedakan status,
mampu berkomunikasi dengan baik, melayani dengan senang hati dan sabar

dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

Dengan menerapkan Importance Performance Analysis (IPA) pada
penelitian ini antara kinerja terhadap kepentingan menhasilkan, bahwa kinerja
dan kepentingan menunjukan adanya ketidaksesuaian pengelolaan kualitas
pelayanan dengan aspek Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy konsumen pengguna jasa My Loundry. Variabel Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empathy menunjukan bahwa semua nilai
kuantitatif kinerja My Loundry tidak sama dengan kuantitatif kepentingan
konsumen pengguna jasa My Loundry, sehingga tingkat kesesuaian lima
dimensi pelayanan tersebut belum sesuai. Hal ini menunjukan bahwa konsumen

pengguna jasa My Loundry merasa belum puas atas pelayanan yang diberikan
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melalui pengelolaan indikator-indikator pada lima dimensi kualitas pelayanan

My Loundry.

Rata-rata tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan konsumen
pengguna jasa My Loundry tidak memiliki kesesuaian dalam arti bahwa
pengelolaan kualitas pelayanan My Loundry dari lima dimensi pelayanan
tersebut bulum sesuai dengan kepentingan konsumen pengguna jasa My

Loundry.

Inportance Performance Analysis (IPA) dengan diagram Kartesius,
berdasarkan hasil perhitungan rata-rata dari data kuesioner hasil penelitian pada
diagram Kkartesius bahwa dimensi-dimensi kualitas pelayanan My Loundry
dengan kepentingan konsumen pengguna jasa My Loundry dikelompokan
masing-masing indicator atau dimensi layanan pada kuadran A (abaikan),

kuadran B (prioritas), kuadran C (pertahankan) dan kuadran D (berlebihan).

Pada kuadran A mengidentifikasi bahwa tingkat kepentingan konsumen
dan tingkat kinerja yang ditunjukan oleh atribut-atribut atau dimensi layanan
rendah, sehingga atribut-atribut atau dimensi layanan yang berada pada kuadran
A ini mendapatkan prioritas yang harus diperbaiki. Dalam penelitian ini
diketahui bahwa kinerja yang dilakukan oleh pihak My Loundry di nilai sudah
dapat memberikan rasa puas terhadap konsumen pengguna jasa My Loundry
karena konsumen pengguna jasa My Loundry belum memprioritaskan atau

mengabaikan masing-masing indikator. Dan dimikian secara nomina indikator
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tersebut memiliki prioritas yang rendah dan dalam pengelolaannya dianggap
berlebihan. Agar dapat lebih baik lagi, dalam indikator-indikator yang ada pada
kuadran A ini diberikan sebagian perhatian untuk menjadi prioritas utama

dalam pengelolaan kualitas.

Pada kuadran B menunjukan bahwa tingkat kepentingan konsumen
terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi, namun tingkat kinerja yang
ditunjukkan oleh atribut atau dimensi layanan rendah sehingga dinilai
diprioritaskan atau difokuskan untuk dilakukan perbaikan terhadap atribut-
atribut atau dimensi layanan yang berada pada posisi yaitu kuadran B ini.
Dalam penelitian ini diketahui bahwa Kkinerja yang dilakukan oleh pihak My
Loundry dinilai sudah dapat memberikan rasa sangat puas terhadap konsumen
pengguna jasa My Loundry karena konsumen pengguna jasa My Loundry sudah
memprioritaskan masing-masing indikator tersebut dan untuk mempertahankan
prestasinya. Dengan demikian pihak My Loundry tidak hanya mempertahankan
kinerja tetapi haruslah meningkatkan nilai yang terdapat pada masing-masing
indikator sehingga kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan juga bisa

dioptimalkan.

Pada kuadran C menunjukan bahwa tingkat kepentingan konsumen
terhadap atribut atau dimensi layanan tinggi dan tingkat kinerja yang ditunjukan

juga tinggi, sehingga atribut dan dimensi layanan yang berada pada kuadran ini
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dinilai aman dan harus dipertahankan. Dalam penelitian ini diketahui bahwa
kinerja yang dilakukan pihak My Loundry dinilai sudah dapat memberikan rasa
puas terhadap konsumen pengguna jasa My Loundry karena konsumen
pengguna jasa My Loundry menganggap bahwa indikator dimensi kualitas
tersebut sebagai suatu item yang harus dikelola dengan prioritas tinggi dengan

pengelolaannya harus optimal sehingga tingkat kepentingan konsumen tinggi.

Kuadran D menunjukan bahwa tingkat kepentingan konsumen terhadap
atribut atau dimensi layanan rendah, namun tingkat Kinerja yang ditunjukan
oleh atribut atau dimensi layanan tinggi. Dalam penelitian ini diketahui bahwa
kinerja yang dilakukan pihak My Loundry dinilai sudah memebrikan rasa puas
terhadap konsumen pengguna jasa My Loundry. Akan tetapi pihak My Loundry
memberikan layanan yang berlebihan sehingga pihak My Loundry harus

mengurangi tingkat kinerja terhadap atribut atau dimensi layanan.
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5.1

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang analisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen pada penyedia jasa Loundry (studi kasus

pada My Loundry) maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan pada My Loundry yang
ditinjau dari lima dimensi kualitas layanan yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empathy adalah sangat tinggi dengan rata-

rata 4.53.

2. Kenyataan yang dirasakan konsumen terhadap kualitas layanan pada My
Loundry melalui Inportance Performance Analysis (IPA) yang ditinjau dari
lima dimensi kualitas layanan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Empathy adalah adalah belum sesuai karena tingkat

kesesuaian <100% dengan nilai kesesuain yang didapatkan 83%.

3. Kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan pada My Loundry melalui
Inportance Performance Analysis (IPA) dengan analisis kesenjangan
(GAP) dan analisis servqual yang ditinjau dari lima dimensi kualitas

layanan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
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5.2

Empathy adalah belum puas (servqual) karena rata-rata GAP yang

dihasilkan negatif (-) yaitu -0.78.

4. Dimensi kualitas layanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness,

Assurance dan Empathy) yang perlu diperbaharui pada My Loundry adalah
empati (Empathy). Indikator pada dimensi tersebut yang harus diperbaharui

yaitu :

a. Karyawan My Loundry memberikan pelayanan yang ramah dan

perhatian yang tulus tanpa membedakan status.

b. Karyawan My Loundry baik dalam berkomunikasi dengan konsumen.

c. Pihak My Loundry menyediakan layanan kritik dan saran dari

konsumen.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian tentang analisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen pada penyedia jasa Loundry (studi kasus

pada My Loundry) maka dapat diberikan saran sebagai berikut :

1. Disarankan kepada pihak My Loundry memprioritaskan dan lebih
mengoptimalkan pengelolaan seluruh indikator yang ada dikuadran C

(pertahankan) yaitu :

Tang 3  : Hasil cucian di My Loundry bersih, wangi dan rapi.
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Tang4  : Karyawan My Loundry berpakaian sopan dan rapi.

Reli 3 : My Loundry selalu mengembalikan cucian dengan yang

dimasukan konsumen.

Reli 4 : My Loundry menyediakan kantung saat pengembalian oleh

konsumen.

Resp3  : Karyawan My Loundry bertindak dengan cepat saat terjadi

kesalahan dalam pengembalian.

Ass 1 . Karyawan My Loundry selalu menjaga etika terhadap
konsumen.
Ass 2 : Karyawan My Loundry memberikan rasa aman kepada

kunsumen dalam melakukan transaksi.

Emp 3 . Karyawan My Loundry melayani permintaan konsumen

dengan senang hati dan sabar.

Disarankan kepada pihak My Loundry mengurangi pengelolaan pada

seluruh indikator yang ada dikuadran D (berlebihan) yaitu :

Tangl :Mesin cuci di My Loundry berkualitas baik.

Resp 4 . Karyawan My Loundry memberikan kemudahan kepada calon

konsumen saat melakukan pesanan.
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Ass 4 : My Loundry melakukan proses pembayaran saat pengembalian

oleh konsumen.

Dengan demikian, maka My Laoudry akan dapat memberikan jasa
pelayanan yang memuaskan terhadap konsumen pengguna jasa My Laoudry

atas kenyataan atau kinerja.
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LAMPIRAN 1 : Kuisioner
KUISIONER PENELITIAN

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN

PADA PENYEDIA JASA LAUNDRY

Data Responden

1. Usia :<20 tahun/21-30 tahun/ 31-40 tahun / 41-50 tahun / >51 tahun.

2. Jenis kelamin : Pria/ Wanita

3. Pekerjaan : Pelajar / Mahasiswa / PNS / Karyawan /  Wiraswasta / lain-
lain
4. Menggunakan jasa My Loundry : <5 kali / 5-10 kali / >10 kali

*lingkari pilihan

Petunjuk Pengisian

1. Bacalah setiap pernyataan dengan baik. Berilah tanda centang (V) pada salah
satu jawaban yang tersedia sesuai dengan pendapat saya.

2. Jika ada kesalahan pilih, pembetulan dilakukan dengan memberi tanda dua
garis (==) pada jawaban yang salah.

3. Kami memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara(i) untuk mengisi kuisioner ini
sesuai harapan dan kenyataan yang Bapak/lbu/Saudara(i) rasakan atas kualitas
pelayanan My Loundy.

4. Jangan sampai ada pernyataan yang terewati atau tidak diisi. Isilah semuanya
dengan baik.

5. Keterangan 1 : Sangat Tidak Setuju, 2 : Tidak Setuju, 3 : Kurang Setuju, 4 :
Setuju, dan 5 : Sangat Setuju.
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Skala |

Harapan yang diinginkan Kenyataan yang diinginkan

konsumen. konsumen.
No. | Daftar pertanyaan

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

| Tangible
1 Mesin cuci di My Loundry
' berkualitas baik
2 My Loundry memiliki fasilitas yang
' lengkap
3 Hasil cucian di My Loundry bersih,
' wangi dan rapi
4 Karyawan di My Loundry
" | berpakaian sopan dan rapi
1 Reliability

My Loundry menyediakan layanan
1. | sesuai dengan apa yang dibutuhkan
konsumen

My Loundry selalu menyelesaikan
2. | tepat waktu cucian sesuai
permintaan konsumen

My Loundry selalu mengembalikan
3. | cucian sesuai dengan yang
dimasukan konsumen.

My Loundry menyediakan kantung
saat pengambilan oleh konsumen

1 Responsiveness

Karyawan My Loundry selalu siap
1. | tanggap merespon permintaan
konsumen

Karyawan My Loundry
memberikan pelayanan yang cepat

Karyawan My Loundry bertindak
3. dengan cepat saat terjadi kesalahaan
dalam pengembalian

Karyawan My Loundry
memberikan kemudahaan kepada
calon konsumen saat melakukan
pesanan

v Assurace
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Karyawan My Loundry selalu
menjaga etika terhadap konsumen

Karyawan My Loundry
memberikan rasa aman kepada
konsumen dalam melakukan
transaksi

Karyawan My Loundry mempunyai
pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan dari konsumen

My Loundry melakukan proses
pembayaran saat pengambilan oleh
konsumen

Empathy

Karyawan My Loundry
memberikan pelayanan yang ramah
dan perhatian yang tulus tanpa
membedakan status

Karyawan My Loundry baik dalam
berkomunikasi dengan konsumen

Keryawan My Loundry melayani
permintaan konsumen dengan
senang hati dan sabar

Pihak My Loundry menyediakan
layanan kritik dan saran dari
konsumen
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Skala Il

Indikator kepuasan pelanggan Jawaban
N Persepsi 1 2 3 4 5
1 Pelayanan yang diberikan sesuai
denganharapan saya
2 Jasa yang diberikan oleh My Loundry

dapat memenuhi kebutuhan saya

3 Saya merasa senang dengan pelayanan
' yang diberikan oleh My Loundry

Kualitas dari hasil yang diberikan oleh
My Loundry sesuai dengan harapan saya

Karyawan My Loundry ramah dan cepat
tanggap terhadap kebutuhan saya

5 Saya merasa puas menggunakan jasa

My Loundry
Saya pasti akan menggunakan jasa My
7. -
Loundry kembali
8 Saya akan merekomendasikan My
' Loundry kepada orang lain
Saran
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LAMPIRAN 2 : Data Penelitian

Y1.4

Y1.3

HARAPAN

Y1.2

Y1.1

NT

PKJ

Usia

JK

Resp.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30

31

32

33

34
35
36

37
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38
39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

S7

58
59
60
61

62

63

64
65
66

67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
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4.25

4.5

4.75

4.5

45
453.25
| 45325 |

3.5
3.25

3.75
4.5

4.25
455,25
| 45525 |

459
4.59

447 456 456 449 446
4.56 4.56 4.49 4.46

4.47

454
4.54

HAR

Y5.2

Y5.1

HARAPAN

Y4.2

Y4
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4.25
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3.5
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4.75
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4.25
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4.75

Y3.4
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4.49

X2.1

KENYATAAN

X1.2
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3.5
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3.5
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Y5.3
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LAMPIRAN 3 : Uji Validitas dan Reliabilitas

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.734 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected ltem-

Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y1.1 13.6800 2.200 .540 .666
Y1.2 13.7100 2.046 .592 .634
Y13 13.5800 2.084 .563 .652
Y1.4 13.6600 2.590 413 132
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.708 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y2.1 13.5900 2.285 418 .690
Y2.2 13.6600 2.025 517 631
Y23 13.5700 2.106 467 .663
Y2.4 13.5700 2.046 581 .593
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
123 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected ltem-

Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y3.1 13.5600 2.107 .503 .666
Y3.2 13.5900 1.921 .583 615
Y3.3 13.4600 2.170 472 .684
Y3.4 13.5400 2.312 492 674
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.289 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y4.1 13.5700 1.258 .246 119
Y4.2 13.5600 1.461 .061 331
Y4.3 13.5800 1.115 .257 .079
Y4.4 13.6200 1.389 .048 .360
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.625 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
Y5.1 13.7800 1.709 .329 614
Y5.2 13.8100 1.630 430 537
Y5.3 13.7400 1.548 .458 515
Y5.4 13.7200 1.779 413 .554
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.357 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X1.1 11.4200 3.074 .156 .332
X1.2 11.6000 3.455 .048 445
X1.3 11.4500 2.593 .330 116
X1.4 11.4300 2.995 245 234

121



Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.607 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X2.1 11.2500 4.290 315 591
X2.2 11.2000 4.465 .384 .540
X2.3 11.0800 3.589 517 427
X2.4 11.0800 4.297 .343 .568
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.626 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item- ~ Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X3.1 11.3100 3.307 533 451
X3.2 11.3100 4.580 312 .617
X3.3 11.2500 3.361 .509 471
X3.4 11.2800 4.466 .283 .637
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

.508 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected ltem-

Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X4.1 11.4300 4.429 122 .583
X4.2 11.4300 3.419 454 .295
X4.3 11.5200 3.343 .349 .388
X4.4 11.3100 3.933 .302 435
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Reliability

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100.0
Excluded?® 0 .0
Total 100 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.605 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if Scale Variance if ~ Corrected Item-  Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
X5.1 11.0800 4.196 .456 478
X5.2 11.1400 5.091 318 581
X5.3 11.0200 3.616 .604 344
X5.4 11.1300 5.064 .203 671
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LAMPIRAN 4 : Frekuensi Responden

Frequencies

Statistics
JK USIA PKJ NT
N Valid 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
JK
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 44 44.0 44.0 44.0
2.00 56 56.0 56.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
USIA
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1.00 26 26.0 26.0 26.0
2.00 53 53.0 53.0 79.0
3.00 21 21.0 21.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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PKJ

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 7 7.0 7.0 7.0
2.00 61 61.0 61.0 68.0
3.00 8 8.0 8.0 76.0
4.00 8 8.0 8.0 84.0
5.00 8 8.0 8.0 92.0
6.00 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
NT
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  1.00 29 29.0 29.0 29.0
2.00 34 34.0 34.0 63.0
3.00 37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
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LAMPIRAN 5 : Diagram Kartesius

4,7 ®
Prioritas Pertahankan
B C

4,65

4,6
=
Z ¢ Empathy
U]
z .
E 4,55 Tp ¢ Tangible
w L
& *
~ Reliability ¢ Assurance

» Responsiveness
4,5
4,45
Abaikan Berlebihan
A D
4,4 ®
3,5 3,6 3,7 3,8 3,9
KINERJA
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KEPENTINGAN

4,7 ®
Prioritas Pertahankan
C
4,65
® Emp4 @ Tang3
® Emp3
4,6
@ Resp3
® Empl Reli4
{Rell?; .
4,55 i Assl Tang4
L PP N - S
| 1 Tp o
Ass3 Tangl
@ Resp4
4,5 ® Tang2
o @ Ass4
Respl
@ Reli2
4,45 Resp2
Abaikan Berlebihan
A D
4,4 ®
3,5 3,6 3,7 3,8 3,9
KINERJA
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