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ABSTRAK

Perkembangan bisnis yang cepat dan dinamis sekarang ini menuntut perusahaan untuk
mampu bersaing dalam ketatnya kompetisi bisnis yang semakin kompetitif. Dalam hal ini
yaitu pada bidang jasa pengiriman perusahaan harus mampu bersaing dengan
kompetitornya untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan. Dimana pada penelitian ini
pelanggan yang menjadi subjek penelitian merupakan pelanggan dari jasa pengiriman
yang berbentuk usaha atau bisnis. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Pos Indonesia Yogyakarta dengan mengukur gap antara
tingkat ekspektasi konsumen dan performa perusahaan. Lalu membandingkannya dengan
perusahaan pesaing (JNE, TIKI) untuk dapat mengetahui atribut apa saja yang tertinggal
dengan kedua prusahaan pesaing tersebut. Hal ini didasari oleh market share Pos
Indonesia yang berada dibawah pesaingnya dengan presentase sebesar 17% dibawah
TIKI dan JNE masing-masing sebesar 19% dan 28 %. Metode yang dilakukan dalam
penelitian ini adalah metode analisis deskriptif kualitatif dengan metode pengumpulan
data melalui studi pustaka, observasi dan kuesioner. Untuk mengetahui gap antara
persepsi dengan harapan pelanggan digunakan metode B2B ServQual. Selanjutnya
Servqual Score ketiga perusahaan tersebut dilakuka analisis perbandingan guna
mengetahui pada atribut apa saja Pos Indonesia tertinggal dengan JNE dan TIKI, yang
nantinya atribut-atribut yang tertinggal dijadikan dasar untuk perbaikan guna mengejar
ketertinggalan terhadap dua pesaingnya tersebut. Sehingga didapatkan 15 dari 40
atribut pelayanan yang memiliki tingkat kepuasan dibawah dua pesainya tersebut.Yang
mana 15 atribut tersebut menjadi output dari penelitian ini sebagai usulan terhadap Pos
Indonesia Yogyakarta untuk dapat diperbaiki agar dapat terus bersaing dengan
perusahaan-perusahaan pesaing terutama JNE dan TIKI yang berada pada urutan 1 dan
2.

Kata Kunci:Kepuasan Pelanggan ,B2B Servqual, Analisis Pebandingan



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis perdagangan yang semakin berkembang mendorong pelaku bisnis untuk
mampumenyalurkan produknya kepada konsumen.Dengan adanya moderenisasi pada
sistem bisnis yang ada, jarak bukanlah hambatann bagi penjual untuk dapat memasarkan

produk-produknya ataupun bagi pembeli untuk mendapatkan produk yang diinginkan.

Memanfaatkan media elektronik pengusaha dan konsumen dapat saling menjual atau
membeli suatu produk dengan menggunakan gadget yang terkoneksi dengan internet atau
sering disebut online shop maupun e-commerce.Menurut data Kominfo
(2015)Perkembangan e-commerce terus meningkat dari tahun ke tahun dilihat dari jumlah
transaksi pada tahun 2013 data menunjukan transaksi e-commerce Indonesia mencapai
USD8 miliar, dan tahun 2014 mencapai USD12 miliar dan diprediksi akan meningkat

dari tahun ketahun.

Banyak pihak yang dilibatkan dalam proses jual beli padae-commerce. Pertama,
penjual membutuhkan media pemasaran dan komunikasi dengan konsumen berupa
website, atau media sosial. Kedua, pada proses pembayarannya dibutuhkan Bank ataupun
jasa pembayaran lainnya. Ketiga, pada proses distribusi barang dari produsen kepada

konsumen dibutuhkan penyedia jasa pengiriman.

Jasa pengiriman adalah salah satu komponen yang penting dalam sistem toko online
tersebut. Meningkatnya pengguna e-commerce berbanding lurus dengan peningkatan

penggunaan jasa pengiriman barang karena jasa pengiriman merupakan komponen yang



menyalurkan barang dari pembeli terhadap konsumen. Itu karena konsumen yang
melakukan pembelian lewat media online untuk dapat menerima barangnya, barang harus

terlebih dahulupenjual kirim melalui jasa pengiriman.

Dalam hubungan bussiness to bussiness pengguna toko onlinedan jasa pengiriman
memiliki hubungan yang erat dan bersimbiosis mutualisme atau saling menguntungkan.
Toko online membutuhkan jasa pengiriman untuk memasarkan produknya agar dapat
menjangkau ke tempat pembeli, sedangkan jasa pengiriman diuntungkan dengan
keuntungan materi dari hasil penjualan jasanya tersebut. Namun dapat juga merugikan
satu sama lain baik toko online ataupun jasa pengiriman jika terjadi keterlambatan
pengiriman atau kesalahan pengiriman, dari kesalahan tersebut yang paling dirugikan
pastinya adalah konsumen dari toko online. Dari ketidakpuasan end usertersebut dapat
menjadi suatu efek domino bagi penyedia jasa pengiriman yang kehilangan kepercayaan
dari konsumen dan toko online. Menurut Theodore Levitt, konsumen tidak menyadari

ketika mereka puas sampai mereka mengalami masalah tertentu (Tjiptono, 2008).

Untuk dapat menghindari adanya efek domino tersebut penyedia jasa pengiriman
harus mengerti apa yang dibutuhkan oleh konsumen agar dapat memperkecil
kemungkinan terjadinya ketidakpuasan dari bisnis lain yang menjadi konsumen dalam
hal ini toko online yang akan menerima dampak yang sama dengan kehilangan

kepercayaan dari end user.

Tingkat kepuasan konsumen dapat mengukur apakah perusahaan tersebut memiliki
kinerja pelayanan yang baik atau tidak, selain itu tingkat kepuasan konsumen dapat
memperkuat loyalitas konsumen sehingga dengan sendirinya, akan hadir kepercayaan
pelanggan baru yang berdampak kepada perluasan market share nya, yang berujung
kepada tingkat profitabilitas yang semakin besar pula (Fadhilah, 2012).

Konsumen yang menggunakan produk atau jasa pada suatu perusahaan secara
langsung akan merasakan kepuasan dari penggunaan produk atau jasa tersebut. Hubungan
kepuasan pelanggan ini terjadi akibat adanya hubungan antara harapan pelanggan

terhadap produk atau jasa yang diberikan. Kepuasan menjadi sangat penting bagi



perusahan karena adanya hubungan yang sangat erat antara kepuasan pelanggan dengan
keuntungan perusahaan (Michael, 2006).

Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemet
penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efektif dan efisien. Apabila
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan maka pelayanan
tersebut dapat diartikan tidak efektif dan efisien (Fadhilah, 2012).

Maka dari itu perusahaan penyedia jasa pengiriman dalam hal ini PT. Pos Indonesia
perlu menganalisis tingkat kepuasan dari pelanggan yang juga merupakan suatu
perusahaan (toko online), untuk dapat mengerti kekurangan dari layanan pengiriman PT.
Pos Indonesia pada perspektif bussiness to bussiness agar keduanya dapat berjalan

berdampingan dan menguntungkan satu sama lain.

PT. Pos Indonesia merupakan sebuah badan usaha milik negara (BUMN) Indonesia
yang bergerak di bidang layanan pos atau jasa pengiriman. Saat ini, bentuk badan usaha.
Bentuk usaha Pos Indonesia ini berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia
Nomor 5 Tahun 1995. Peraturan Pemerintah tersebut berisi tentang pengalihan bentuk
awal Pos Indonesia yang berupa perusahaan umum (perum) menjadi sebuah perusahaan
(persero). PT. Pos Indonesia merupakan jasa pengiriman yang tertua di Indonesia yaitu
berdiri pada tahun 1746.

Pada saat ini keberadaan PT. Pos Indonesia sedikit tergeserkan oleh dua pesaing yang
semakin berkembang. Menurut data yang dihimpun oleh Bataviase pada tahun 2014
market share PT. Pos Indonesia berada di peringkat ke 3 dengan prosentase 17% dibawah
Tiki dan Jne dimana masing-masing memiliki market share sebesar 28% dan 19 %.
Dengan berkembangnya bisnis online dari tahun ketahun merupakan suatu kesempatan
bagi pos indonesia untuk bersaing dengan jasa pengirman lainnya dengan meningkatkan
kualitas pelayan demi kepuasan pelanggan terutama pelanggan dengan latar belakang

bisnis.


https://id.wikipedia.org/wiki/BUMN
https://id.wikipedia.org/wiki/Pos
https://id.wikipedia.org/wiki/Perusahaan_umum

Untuk mengukur kepuasan pelanggan pada penelitian ini digunakan metode B2B
Servqual yang merupakan modifikasi dari metode Servqual yang digabungkan dengan
dimensi bussines to bussines. Metode Servqual sendiri digunakan untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan, seperti yang telah dilakukan pada penelitian terdahulu yang
menggunakan metode Servqual sebagai metode untuk mengukur tingkat kepuasan pada
sebuah perusahaan jasa. Sedangkan penggunaan dimensi B2B Servqual itu sendiri karena
dimensi-dimensi pada metode tersebut dapat menunjukan atribut-atribut yang memiliki
perspektif bussines to bussines sehingga dapat digunakan untuk pengukuran pada
pelanggan dari Pos Indonesia yang berupa pelaku bisnis.Berdasarkan alasan tersebut oleh
karena itu peneliti ingin menganalisa bagaimana kualitas pelayanan dari PT. Pos
Indonesia serta membandingkannya dengan kedua pesaingnya menurut pelanggan yang
memiliki latar belakang bisnis online menggunakan metode B2B Servqual untuk dapat
mengetahui tingkat kepuasan konsumen dan pada atribut apa yang perlu prioritas utama
dalam perbaikan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian diatas maka didapatkan pokok permasalahan yang akan dibahas pada
penelitian iniadalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakualitaspelayanan berdasarkan tingkat kepuasan pelangganpada PT. Pos
Indonesia bila dibandingkan dengan perusahaan pesaing (JNE, TIKI) ?
2. Atribut apa saja yang mendapatkan prioritas dalam usaha peningkatan kualitas

pelayanan menurut perbandingan Servqual Score dengan perusahaan pesaing ?
1.3 Batasan Masalah
Sesuai dengan identifikasi masalah, diperlukan adanya pembatasan ruang lingkup agar
penjelasan dapat lebih jelas dan terarah sesuai dengan tujuan penelitian serta
pemecahannya dapat disampaikan dan diterima dengan baik. Dalam pemecahannya

penelitian ini memiliki ruang lingkup penelitian meliputi:

1. Penelitian dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.



2. Metode yang digunakan adalah B2B Servqual.

3. Penelitian dilakukan pada PT. Pos Indonesia (Persero) dengan produk berupa jasa
pengiriman.

4. PT. Pos Indonesia yang diteliti merupakan Kantor Pos yang berada di Yogyakarta.

5. Penelitian ini mengambil data dari responden yang pernah menggunakan layanan
pengiriman Pos Indonesia dan dua pesaingnya (TIKI, JNE).

6. Penelitian ini ditujukan kepada pelaku bisnis yang pernah menggunakan jasa ketiga

perusahaan pengiriman tersebut.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai pada penelitian ini adalah:

1. Mengidentifikasi kualitas pelayanan berdasarkan tingkat kepuasan pelangganyang
padaPT. Pos Indonesia (Persero) dibandingkan dengan perusahaan pesaingnya
(TIKI, JNE).

2. Menentukan atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dalam upaya perbaikan kualitas

pelayanan berdasarkan metode B2B Servqualdan gapdengan perusahaan pesaing.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang didapatkan dari penelitian ini baik secara langsung maupun tidak langsung
adalah sebagai berikut :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat menambah pengetahuan penulis tentang pemecahan pada
kualitas pelayan menggunakan metode B2B Servqualserta mendapatkan pengalaman
tentang cara-cara pengumpulan data, pengolahan data, dan penarikan kesimpulan

dari masalah yang terjadi.

2. Bagi Perusahaan
Dapat digunakan sebagai masukan untuk memperbaiki kualitas pelayan yang ada di

PT. Pos Indonesia (Persero).



1.6 Sistematika Penelitian

Penulisan penelitian ini dibagi dalam beberapa bab, dimana masing-masing bab saling
berhubungan satu dengan yang lainnya. Adapun urutan dalam penulisan penelitian ini

dapat dilihat pada uraian di bawah ini:

BAB I:PENDAHULUAN

Berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian dan sistematika penulisan dari topik masalah yang digunakan dalam

penelitian.

BAB II: KAJIAN LITERATUR

Berisi mengenai konsep dan prinsip dasar yang diperlukan untuk memecahkan masalah

penelitian

BAB Ill1: METODOLOGI PENELITIAN

Mengandung uraian mengenai rancangan penelitian, objek penelitian, subjek penelitian,

dan alur penelitian

BAB IV: PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Pada sub bab ini berisi mengenai data yang diperoleh selama penelitian dan bagaimana
menganalisa data tersebut. Hasil pengolahan data ditampilkan baik dalam bentuk tabel
maupun grafik. Yang dimaksud dengan pengolahan data juga termasuk analisis yang
dilakukan terhadap hasil yang diperoleh. Pada sub bab ini merupakan acuan untuk

pembahasan hasil yang ditulis pada sub bab V yaitu pembahasan hasil.

BAB V: PEMBAHASAN

Melakukan pembahasan hasil yang diperoleh dalam penelitian, dan kesesuaian hasil
dengan tujuan penelitian sehingga dapat menghasilkan sebuah rekomendasi.



BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Berisi tentang kesimpulan terhadap analisi yang dibuat dan rekomendasi atau saran-saran
atas hasil yang dicapai dan permasalahan yang ditemukan selama penelitian, sehingga

perlu dilakukan rekomendasi untuk dikaji pada penelitian selanjutnya.



BAB I1

KAJIAN LITERATUR

2.1 Kajian Induktif

Penelitian terdahulu sangat diperlukan dalam melakukan suatu penelitian. Hal ini
dikarenakan untuk mempermudah peneliti melakukan penelitian, karena dalam penelitian
terdahulu banyak terkandung informasi yang memungkinkan berguna dalam penelitian.
Penelitian terdahulu dapat berkaitan dengan metode penelitian, hasil penelitian, tempat
penelitian dan sumber lain yang ada hubungannya dengan penelitian. Adapun
penelitianpenelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini adalah sebagai
berikut.

Fadhillah (2012) dengan judul “Analisis Kinerja Perusahaan Dilihat Dari Kepuasan
Pelanggan Pada Perusahaan Kontraktor Telekomunikasi Dengan Menggunakan
Pendekatan Metode B2b Servqual Dan Importance Performance Analysis (IPA)”, dimana
penelitian ini berfokus kepada perbaikan kualitas pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan pelangga pada sebuah perusahaan kontraktor telekomunikasi yang bergerak
dalam bidang jasa instalasi serta maintenance fiber opticdimana kepuasan pelanggan
yang diteliti merupakan pelanggan yang juga bergerak pada bidang bisnis. Penelitian ini
menghasilkan rekomendasi perbaikan terhadap 7 atribut pelayanan dan juga rekomendasi

perbaikannya.

Dendy Triyanto (2013) membandingkan tingkat kepuasan pelanggan pada bisnis
otomotif, pada penelitian ini ini akan diteliti tingkat kepuasan konsumen motor merk

Honda dan merk Yamaha dengan menentukan kuadran kepuasan konsumen juga



akandilakukan perbandingan tingkat kepuasan pelayanan dibengkel resmi dari kedua
merk tersebut sehingga dapat diketahui positioning merk Honda dan merk Yamaha dalam
hal pelayanan konsumen di bengkel resmi.Dengan mengunakan statistika deskriptif
diketahui kaakteristik dari seluruh responden dan segmentasi diketahui 3 segmen
karakteristik dari responden, pada analisa Gap diketahui ada 5 variabel kepuasan
pelayanan yang masuk kuadran 1 dan melaui analisa biplot diketahui bahwa bengkel
resmi merk Yamaha lebih unggul pada dimensi kepuasan Assurance, Reliabilty dan

Responsiviness

Kérnd (2014) dengan jurnal berjudul “Analysing Customer Satisfaction And Quality
In Construction-The Case Of Public And Private Customers”, dimana pada penelitian ini
berfokus kepada kepuasan pelanggan dan kualitas pada insdustri kontruksi. Hasil dari
penelitian menindikasikan bahwa tujuan penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan adalah untuk mencapai loyalitas pelanggan.Hasilnya menunjukkan bahwa
kebutuhankontraktor untuk meningkatkan kinerja berkaitansebagian besar untuk jaminan
kualitas, prosedur handover dan material. Pelanggan publikyang ditemukan kurang puas
dengan kinerja kontraktordari pelanggan individu. Untuk kontraktor, keuntungan utama
pelanggan yang tinggiKepuasan adalah kesempatan untuk tetap mitra potensial pelanggan
dimasa depan.

Abduh & Othman (2014) yang berjudul “Service Quality Evaluation of Islamic Banks
in UAE: An Importance-Performance Analysis Approach”, dengan menggunakan metode
IPA menunjukkan bahwa atribut diplot pada kuadran “berkonsentrasi di sini” adalah
persetujuan cepat dari usulan pembiayaan, persetujuan cepat dari account pembukaan
baru, biaya layanan dan produk, dan lingkungan kerja Islam. Ini menunjukkan bahwa
kinerja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dalam rangka mempertahankan yang ada
dan menarik pelanggan baru. Pelayanan yang efektif dan efisien masih dianggap sebagai
faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan manajemen bank bijak dan

hati-hati harus mengelola atribut-atribut di masa depan.

Ahuja & Masood (2011) yang meneliti tentang manajemen kualitas pelayanan pada
Rumah Sakit Mata Govt/Ngo“s di Indiadengan menggunakan metode Servqual

menunjukkan bahwa kualitas layanan yang tinggi memberikan kontribusi signifikan
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terhadap kepuasan pelanggan dan pelanggan senang. Penelitian ini secara empiris
mengeksplorasi hubungan antara manajemen mutu rumah sakit dan kinerja kualitas

layanan untuk sampel pasien dari rumah sakit perawatan mata di Haryana.

Ho & Yen (2014) melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan menggunakan
metode IPA yang dimodifikasi Jurnal ini membahas standar hotel, melakukan tinjauan
literatur dan wawancara para ahli dalam rangka membangun daftar karakter kualitas
layanan untuk industri hotel. Hal ini berkaitan dengan survei yang menggambarkan cara
dan manfaat dari metode IPA yang dimodifikasi, sehingga dapat mengidentifikasi
karakteristik utama dari kualitas pelayanan dan cara-cara untuk meningkatkan kualitas
pelayanan standar hotel.Hasil penelitian ini adalah dapat mengidentifikasi 5 atribut

pelayanan hotel yang perlu diperbaiki kinerjanya.

Jemmasi, et al. (2011) dengan judul “Measuring service quality for strategic planning
and analysis in service firms”, Studi ini menunjukkan bahwa penilaian kualitas pelayanan
dengan menggunakan Importance-Performance-Analysis yang dapat menjadi alat
manajemen strategis yang lebih berguna daripada ukuran kesenjangan yang
direkomendasikan oleh penulis dari skala Servqual. Contoh dari industri perawatan
kesehatan menyoroti utilitas dari metode yang diusulkan untuk keperluan pengambilan

keputusan strategis.

Hadiyati (2014) dengan judul “Service Quality and Performance of Public Sector:
Study on Immigration Office in Indonesia”. Penelitian ini adalah untuk mengukur tingkat
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa sektor publik melalui pendekatan
kebijakan pemerintah terhadap kepuasan layanan, dan penilaian masyarakat terhadap
kualitas dan kinerja yang dilayani oleh pelayanan publik dan apara pemerintah. Hasil dari
penelitian ini sebagai pertimbangan pemerintah sebagai pemberi layanan dari
2580cus258 2580cus258 kepada para konsumen dalam upaya untuk meningkatkan

pelayanan dan kualitas.

Urs, et al. (2014) dengan judul “Service Quality Gap Analysis between Personal and
Fleet Users in Four Wheeler Car Service Centre Across Karnataka Automotive

Industries”, Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari kesenjangan antara kualitas yang
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diharapkan dan yang dirasakan dengan menggunakan metode Servqual untuk mengetahui
bagaimana situasi saat ini di pusat pelayanan mobil di 5 kota besar Karnatak, India. Hasil

temuan menunjukkan adanya gap di atribut Reability, Responsiveness, dan Empathy.

Mosahab, et al. (2010) yang berjudul “Service Quality, Customer Satisfaction and
Loyalty: A Test of Mediation” , yang menyimpulkan bahwa semua aspek pada Servqual
untuk harapan pelanggan lebih tinggi dari persepsi mereka pada system operasional Bank.
Selain itu penelitian ini menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran

mediator dalam efek kualitas pelayanan terhadap loyalitas layanan.

Malik, (2012) dengan judul “Customer Satisfaction, Perceived Service Quality And
Mediating Role Of Perceived Value”, dengan menggunakan metode Servqual dalam
analisa mendapatkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan
merupakan faktor penting dalam evaluasi pelanggan kepuasan. Tidak seperti penelitian
lain, penelitian ini menggunakan skor agregat untuk dirasakan kualitaspelayanan bukan

karakteristik kualitas layanan.

Dari hasil penelitian-penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa metode Servqual
dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan dari pelanggan pengguna jasa
dengan cara mengetahui selisih antara ekspektasi pelanggan dengan performa yang
ditunjukan oleh perusahaan yang terbukti dari hasil penelitian-penelitian diatas.
Penelitian-penelitian tersebut juga menunjukan bahwa dimensi B2B Servqual dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam perpektif bussines to business
yang dibuktikan dengan hasil dari penelitian Fadhilah (2012). Sedangkan perbedaan
penelitian ini dengan penelitian-penelitian sebelumnya adalah pada penelitian ini
membandingkan tingkat kepuasan pelanggan pada atribut pelayanan masing-masing
perusahaan antara tiga perusahaan pengiriman yaitu Pos, JNE dan TIKI. Pebandingan
tersebut berguna untuk mengetahui atribut-atribut pelayanan pada Pos Indonesia yang
memiliki performa dibawah pesaingnya, sehingga dapat memberi rekomendasi perbaikan

pada Pos Indonesia.

2.2  Kajian Deduktif
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2.2.1 Jasa

Pengertian jasa menurutRohit Ramaswamy (1996). Jasa adalah layanan transaksi bisnis
yang terjadi antara penyedia layanan dan penerima (pelanggan) untuk menghasilkan suatu

hasil yang memuaskan pelanggan.

Selanjutnya, Jasa menurut Philip Kotler (2000) "setiap tindakan atau perbuatan yang
dapat ditawarkan oteh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat

intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu™.

Dari pengertian diatas dapat disimpulkan jasa sebagai suatu aktivitas yang disediakan
satu pihak (perusahaan) yang tidak berwujud dan dapat dirasakan manfaatnya oleh pihak

lain (konsumen).

Menurut Philip Kotler (2000) karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut :

a. Tidak berwujud (intangibility)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati
sebelum dibeli oleh konsumen. contohnya pelayanan rumah sakit kepada pasien.

b. Tidak dapat dipisahkan (insperability)
Pada umumnya, jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu
bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak
lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagiandari jasa tersebut.

c. Bervariasi (variability)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

d. Tidak tahan lama (perishability)

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh berbagai faktor.

Menurut Edward W. Wheatly (1998) karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut :

a. Pembelian jasa sangat dipengaruhi oleh motif yang didorong oleh emosi.
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b. Jasa bersifat tidak berwujud, sehingga sulit untuk mengukur dan memberikan
standarnya.

c. Jasa tidak bertahan lama, jasa dibeli dan dikonsumsi pada waktu bersamaan.

d. Jasa tidak dapat disimpan untuk digunakan pada waktu lain.

e. Permintaan atas jasa lebih sulit diprediksi kebutuhannya jika dibandingkan
dengan barang (goods) dan keterbatasan akan persediaan jasa tergantung pada
manusianya.

f. Masa puncak permintaan atas jasa merupakan masalah tersendiri, jika tidak ada
kontrol yang ketat dalam penyediaan jasa maka akan berakibat negatif terhadap
perusahaan.

Usaha jasa sangat mementingkan unsur manusia.

h. Distribusinya bersifat langsung, dari produsen ke konsumen.

Menurut Leonard L. Berry, terdapat 3 karakteristik jasa dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Lebih bersifat tidak berwujud dari pada berwujud (more intangible than tangible).
b. Produksi dan konsumsi bersamaan waktunya (simultaneous production and
consumption).

c. Kurang memiliki standar dan keseragaman (less standartized and uniform).

Sedangkan menurut Zeithaml (1996) perbedaan antara produk jasa dan produk fisik
adalah :

a. Tidak berwujud (intangibility) Sifat ini merupakan perbedaan yang paling
tampak, karena jasa munculdalam bentuk tindakan tidak dalam bentuk
obyek/barang tertentu,sehingga tidak dapat dilihat dan disentuh sebagaimana
produk fisik.

b. Berbeda (heterogenity) Sifat ini muncul karena jasa merupakan tindakan, yaitu
sebagian besar dilakukan oleh manusia, sehingga antara jasa yang satu dengan
yang lain tidak sama. Tindakan karyawan dalam memberikan jasa dipandang oleh
konsumen sebagai jasa itu sendiri, dan orang yang sama seringkali berbeda dalam
melakukan hal yang sama dalam waktu yang berbeda. Selain itu sifat ini muncul

karena tidak ada dua orang konsumen yang memiliki permintaan yang sama
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persis. Contoh untuk sifat ini ialah seorang akuntan pajak dapat memberikan
pengalaman jasa yang berbeda bagi dua orang konsumen yang berbeda pada hari
yang sama tergantung pada kepribadian dan kebutuhan masing — masing individu.
c. Diproduksi secara bersamaan (simultaneous production and consumption) Pada
produk fisik, suatu produk diproduksi terlebih dahulu, dijual baru kemudian
dikonsumsi, sedangkan jasa dijual terlebih dahulu kemudian diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan. Misalnya jasa restoran tidak dapat tersedia sampai
saat terjual, dan saat makan malam dibuat dan dikonsumsi pada saat yang sama.
d. Daya tahan (perishability) Daya tahan mengacu pada sifat jasa yang tidak dapat
disimpan, dijual kembali, atau diretur/dikembalikan. Misalnya potongan rambut
yang salah tidak dapat dikembalikan, atau jasa seorang pengacara yang diterima
oleh seorang konsumen tidak dapat dijual kembali kepada konsumen lain oleh

konsumen yang bersangkutan.

Dari uraian diatas dapat dilihat bahwa jasa yang ditawarkan kepada pelanggan
mempunyai karakteristik yang berbeda — beda sesuai dengan keinginan dan kebutuhan.
Hal ini terjadi akibat adanya perbedaan yang mendasar atas waktu, kondisi penyelenggara
atau pelanggan itu sendiri dan faktor lain yang mempengaruhi satu dengan yang
lain.Maka dari itu, kesuksesan dalam memberikan pelayanan yang prima pada salah satu

industri jasa, tidak secara otomatis dapat diterapkan untuk industri jasa yang lain.

2.2.2 Kualitas Pelayanan

2.2.2.1 Pengertian Kualitas

Untuk dapat memahami konsep darikualitas produk berikut ini merupakan beberapa

definisi dari kualitas yang sering digunakan :
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a. Kualitas adalah suatu strategi bisnis mendasar yang mengupayakan untuk
menghasilkan aneka barang (goods) dan jasa (service) yang memuaskan para
pelanggan baik internal maupun eksternal secara lengkap dengan berusaha
memenuhi harapan-harapan mereka baik yang implisit maupun eksplisit (Ternner
& De Toro, 1992).

b. Kualitas adalah kemampuan produk dalam melakukan fungsinya selama jangka
waktu penggunaan tertentu yang telah ditetapkan (Hoyle, 1994).

c. Kualitas adalah uraian kebutuhan yang diterjemahkan dalam bentuk persyaratan
teknis suatu entitas tersebut (ISO 8402, 1994).

d. Kualitas adalah karakteristik total suatu entitas yang sesuai dengan kebutuhan dan

keinginan konsumen (Wilton, 1994).

Menurut Fadhilah (2012) tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara
universal, dari definisi-definisi yang ada terdapat beberapa persamaan yaitu dalam

elemen-elemen sebagai berikut:

a. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.

b. Kualitas mencakup produk/jasa, manusia, proses dan lingkungan.

c. Kualitas merupakan suatu kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang
dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas

dimasa mendatang).

Dengan berdasarkan elemen-elemen tersebut, Goetch dan Davis membuat defenisi
mengenal kualitas yang luas cakupannya. Definisi tersebut adalah: "Kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan™.

2.2.2.1 Kualitas Jasa

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Ada
dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan perceived

service (Parasuraman, et al., 1985 dalam Tjiptono, 2002). Apabila jasa yang diterima atau
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dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan
pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika
jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi
pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan,
sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa (Kotler, 1994 dalam
Tjiptono, 2002).

Ukuran kualitas sangat bervariasi dan cenderung berubah sepanjang waktu. Bahkan
setiap orang kadang memiliki persepsi sendiri mengenai kualitas suatu produk (Tjiptono,
2002). Kualitas suatu barang umumnya cenderung dilihat oleh masyarakat dari
kesesuaian barang baik itu manfaat, daya tahan dan faktor lain, dengan spesifikasi barang
yang ditawarkan oleh suatu perusahaan (Tjiptono, 2002).

Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama (Hutt, 1992) yaitu:
1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan output (keluaran) jasa
yang diterima pelangganTechnical Quality dapat diperinci lagi menjadi:

a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum
membeli, misalnya harga.

b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. Contohnya ketepatan waktu,
kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil.

c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan meskipun
telah mengkonsumsi suatu jasa. Misalnya kualitas operasi jantung.

2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara

penyampaian suatu jasa.
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3. Corporate Image, yaitu profit, reputasi, citra, umum, dan daya tarik khusus suatu

perusahaan.

Berdasarkan komponen-komponen di atas, dapat ditarik kesimpulan bahwa output
jasa dan cara penyampainnya merupakan faktor-faktor yang dipergunakan dalam menilai
kualitas jasa. Oleh karena itu pelanggan terlibat dalam suatu proses jasa, makes seringkali

penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks.

2.2.2.2 Dimensi Kualitas Jasa

Kualitas jasa mempunyai beberapa dimensi yang dipakai sebagai alat ukur kualitas
kerjanya. Terdapat dua metode yang dirancang untuk mengenali kualitas jasa. Metode
pertama adalah pendekatan pengembangan dimensi kualitas (Quality Dimension
Development Process). Pendekatan ini mengharuskan penyedia jasa untuk menetapkan
dimensi kualitas jasa yang ditawarkan. Metode yang kedua adalah pendekatan kejadian
kritis (Critical Incident Technique), pendekatan ini mencakup keikursertaan konsumen di
dalam menentukan dimensi kualitas dari sebuah pelayanan sebagaimana yang
diharapkan.

Zeithaml et at (Parasuraman, 1990) melakukan penelitian mengenai kualitas yang
diterima pelanggan pada lima sektor jasa yang berbeda, yaitu bank ritel, kartu kredit,
sekuritas, telekomunikasi jarak jauh dan product repair dan maintenance. Dalam
penelitiannya tersebut, mereka berhasil mengidentifikasi sepuluh dimensi pengukuran

kualitas pelayanan, yaitu:

1. Tangible. Dimensi ini berupa penampilan fisik. Peralatan, SDM, dan peralatan
komunikasi yang disediakan oleh perusahaan untuk memuaskan semua keinginan
pelanggan.

2. Realibility. Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan kepada
pelanggan secara konsisten serta bagaimana kemampuan perusahaan dalam
memberikan layanannya apakah sudah seperti yang dijanjikan kepada pelanggan.

3. Responsiveness. Merupakan suatu kemampuan perusahaan untuk membantu

pelanggan untuk memecahkan persoalannya apabila mengalami kesulitan dan
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kemauan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang prima dengan jalan
menindaklanjuti apa yang menjadi keinginan pelanggan. Selain itu juga, dalam
dimensi ini terkandung unsur fleksibilitas yang menyangkut tanggap atau
tidaknya suatu perusahaan untuk menyesuaikan diri terhadap perubahan -
perubahan yang terjadi pada pelanggannya dan bagaimanacaranya perusahaan
tersebut melakukan penyesuaian diri alas perubahan perilaku pelanggan yang
terjadi.

4. Competence. Penyedia jasa memiliki keahlian dan pengetahuan yang dibutuhkan
untuk memberikan jasa tertentu.

5. Courtesy. Pelanggan menginginkan agar petugas perusahaan di dalam
memberikan pelayanan bersikap sopan, memperlihatkan respeknya, dapat
dipercaya dan ramah, cakap di dalam penampilannya, serta senantiasa
memperlihatkan sikap yang mau memberikan pertolongan apabila diperlukan.

6. Credibility. Menyangkut harapan pelanggan akan dapat dipercayainya perusahaan
serta faktor-faktor kejujuran dari para karyawannya.

7. Communication. Memberikan informasi kepada pelanggan dalam bahasa yang
mereka pahami dan mendengarkan mereka.

8. Accessibility. Pelanggan menginginkan agar dapat segera dan dengan mudah
menghubungi perusahaan melalui telepon atau mudah menghubungi pegawainya
dengan cepat. Artinya mudah untuk dihubungi dan mudah untuk didapat.

9. Security. Pelanggan diwujudkan dalam bentuk perasaannya yang bebas dari rasa
bahaya, risiko yang dihadapi, dan keraguan-raguannya dalam melakukan
transaksi yang berhubungan dengan perusahaan.

10. Understanding the Customer. Mengetahui daya upaya apa atau usaha-usaha apa

untuk memahami pelanggan dan segala bentuk keinginannya.

Dalam riset selanjutnya, Parasuraman, Zeithaml & Berry menemukan adanya
overlapping diantara dimensi diatas (Parasuraman, 1990). Oleh sebab itu, mereka

menyederhanakan kesepuluh dimensi diatas menjadi lima dimensi pokok, yaitu:

1. Keandalan (reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan dengan akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan

apapun dan menyampaikan jasanya sesuai waktu yang disepakati.
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2. Jaminan (assurance), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dapat menciptakan rasa aman bagi
pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa Para karyawan selalu bersikap sopan
dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani
setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

3. Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tank fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

4. Empati (emphaty), berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal
kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

5. Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan
mereka, serta menginformasikan kapan saja akan diberikan dan kemudian

memberikan jasa secara cepat.

2.2.2.4 Model Kualitas Jasa

Model kualitas jasa yang dibuat oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry
mengidentifikasikan lima kesenjangan (gap) yang dapat menyebabkan kegagalan

penyampaian jasa, yaitu :

1. Gap antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen (knowledge gap) Gap ini
berarti bahwa pihak manajemen mempersepsikan ekspektasi pelanggan terhadap
kualitas jasa secara tidak akurat. Beberapa kemungkinanpenyebabnya antara
informasi yang didapatkan dari riset pasar dan analisis permintaan kurang akurat;
interpretasi yang kurang akurat atas informasi mengenai ekspektasi pelanggan;
tidak adanyaanalisis permintaan; buruk atau malahan tidak adanya aliran
informasi ke atas (upward information) dari staf kontak pelanggan ke pihak
manajemen; dan terlalu banyak jenjang manajerial yang menghambat atau
mengubah informasi yang disampaikan dari karyawan kontak pelanggan ke pihak
manajemen.

2. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi

kualitas jasa (standards gap) Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak
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konsisten dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Penyebabnya
antara lain: tidak adanya standar kinerja yang jelas; kesalahan perencanaan yang
buruk; kurangnya penetapan tujuan yang jelas dalam organisasi; kurangnya
dukungan dan komitmen manajemen puncak terhadap perencanaan kualitas jasa;
kekurangan sumber daya; dan situasi permintaaan yang berlebihan.

3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (delivery gap). Gap ini
berarti bahwa spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam proses
produksi dan penyampain jasa. Sejumlah penyebabnya antara lain: spesifikasi
kualitas terlalu rumit atau kaku; para karyawan tidak menyepakati spesifikasi
tersebut dan karenanya tidak terpenuhi; spesifikasi tidak sejalan dengan budaya
korporat yang ada; manajemen operasi jasa yang buruk; kurang memadainya
aktivitas internal marketing; serta teknologi dan sistem yang ada tidak
memfasilitasi kinerja sesuai dengan spesifikasi.

4. Gap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (communication gap) Gap
ini berarti bahwa janji-janji yang disampaikan rnelalui aktivitas komunikasi
pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan kepada para pelanggan.
Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya: perencanaan
komunikasi pemasaran yang tidak terintegerasi dengan operasi jasa; kurangnya
koordinasi antara aktivitas pemasaran eksternal dan operasi jasa; organisasi gagal
memenuhi spesifikasi yang ditetapkannya, sementara kampanye komunikasi
pemasaran sesuai dengan spesifikasi tersebut.

5. Gap antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan (Servqual gap) Gap
ini berarti bahwa jasa yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang
diharapakan. Gap ini dapat menimbulkan- sejumlah konsikuensi negative, seperti
kualitas buruk (negatively confirmed quality) dan masalah kualitas; dampak
negatif terhadap citra korporat atau citra lokal; dan kehilangan pelanggan. Gap ini
terjadi apabila pelanggan mengukur kinerja / prestasi perusahaan berdasarkan
kriteria yang berbeda, atau bias juga mereka keliru mengintrepretasikan kualitas

jasa yang bersangkutan.

2.2.3 Service Quality (Servqual)
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Metode Servqual merupakan metode dikembangkan oleh Parasuraman pada tahun 1985.
Instrumen Servqual dikembangkan untuk mengukur suatu kualitas jasa yang diterima
pelanggan berdasarkan model kualitas jasa yang diterima pelanggan berdasarkan model
kualitas jasa (gap model). Metode Servqual didasarkan pada asumsi bahwa konsumen
membandingkan kinerja jasa pada atribut-atribut relevan dengan standar ideal atau
sempurna untuk masing-masing atribut jasa. Bila kinerja sesuai dengan atau melebihi
standar, maka persepsi atas kualitas jasa keseluruhan akan positif dan sebaliknya. Dengan
kata lain metode ini menganilisis gap antara dua variabel pokok, yakni jasa yang

diharapkan (expected service) dan jasa yang dipersepsikan (perceived service).

Pengukuran kualitas jasa dalam metode Servqual didasarkan pada skala item- item
yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan, serta gap diantara
keduanya pada lima dimensi utama kualitas jasa (realibilitv, responsiveness, assurance,

emphaty, dan tangibles).

Evaluasi kualitas jasa menggunakan metode Servqual mencakup perhitungan
perbedaan diantara nilai yang diberikan para pelanggan untuk setiap pasang pernyataan
berkaitan dengan harapan dan persepsi. Pengukuran kepentingan tiap dimensi utama
kualitas jasa menggunakan sum scale dimana responden diminta untuk memberikan
presentase untuk kelimadimensi Servqual sehingga jumlah keseluruhan mencapai 100%.
Tujuan utama pemberian bobot ini adalah untuk menghasilkan nilai kualitas jasa yang

lebih akurat.Perhitungan nilai Servqual adalah sebagai berikut:

Servqual score weighted for importance =

(Percepstion score — Expectation score) x Imporatant score (2.1)

Servqual hanya memiliki lima dimensi yang berbeda, namun kelima dimensi tersebut
mencakup kesepuluh dimensi kualitas jasa yang telah dikemukakan sebelumnya. Berikut

merupakan kelebihan dari metode Servqual:

1. Tingkat validitas dan reabilitasnya tinggi.
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2. Dapat digunakan di berbagai macam sektor jasa.

3. Memperlihatkan tren kualitas jasa melalui survey pelanggan secara periodik.

4. Memperlihatkan dimana dan seserius apa gap yang terjadi antara kinerja
perusahaan dengan harapan pelanggan.

5. Mengidentifikasi aspek kualitas jasa yang perlu dilakukan perbaikan.

6. Memperlihatkan urutan priortas perbaikan kualitas jasa.

7. Memperlihatkan dimensi kualitas jasa ataupun aspek pelayanan yang memiliki
pengaruh signifikan pada performa kualitas jasa perusahaan.

8. Memberikan acuan bagi perusahaan untuk membuat rencana program
peningkatan kualitas jasa yang efektif dan efisien.

9. Dapat digunakan sebagai alat untuk membandingkan kinerja suatu perusahaan

dengan perusahaan lainnya secara global.

2.2.4 Indserv

Servgual banyak mendapat kritikan karena dianggap gagal dalam menjelaskan fenomena
seperti kepuasan pelanggan dan komitmen jangka panjang pada sebuah perusahaan.
Servqual juga dikembangkan dengan menggunakan instrumen dan sudut pandang dari
business to customer yang berbeda dengan kondisi pasar pada business to business.
Perbedaan diantara keduanya pada dasar nya terletak pada pandangan dan budaya dari
konsumen industri yang berbedadengan konsumen individual. Business to business
bersifat lebih spesialis dan lebih terpengaruh dengan teknologi daripada pada pasar
konsumen individu (Fadhilah, 2012).

Gounaris memberikan sebuah model baru dimana Servqual dianggap belum mewakili
penilaian kualitas layanan untuk business to business, yakni Indserv yang terdiri dari 4
dimensi yang dianggap dapat mewakili persepsi kualitas pelayanan dari konsumen

industri.

1. Potential Quality Dimensi ini berhubungan dengan atribut yang digunakan
konsumen industri dalam mengeyeluasi kemampuan Perusahaan untuk

mernberikan pelayanan sebelum hubungan diantaranya dimulai.
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Hard Quality Dimensi ini menerangkan apa yang diberikan oleh Perusahaan
kepada konsumen industri. Dimensi ini juga menggambarkan keakuratan dalam
pemberian jasa sesuai dengan perjanjian yang disepakati.

Soft Quality Dimensi ini berhubungan dengan bagaimana proses pelayanan
Perusahaan ketika pelayanan tersebut dikerjakan.

Output Quality Dimensi ini berhubungan dengan bagaimana hasil akhir dari

pelayanan Perusahaan ketika pelayanan tersebut dikerjakan.

Business to Business Service Quality (B2B Servqual)

Beberapa penelitian mengungkapkan bahwa pasar business to business memainkan

peranan yang berbeda dengan pasar customer. Realibility, responsiveness dan innovative

dirasa sangat penting bagi kualitas pelayanan pada pasar B2B. B2B Servqual ini

memadukan antara 5 dimensi Parasuraman dengan 11 dimensi yang dikemukakan oleh

Westbrook dan Peterson. 11 dimensi yang dikembangkan oleh Westbrook dan Peterson

adalah responsiveness, competence, consultative selling, reliability, price, interpersonal

skills, accessibility, credibility, product offering, market clout, geographical presence dan

tangibles.Berikut penjelasan dari 11 dimensi tersebut menurut Darline dan Paul (2004).

Responsiveness: Kesediaan dan kemampuan para karyawariuntuk membantu para
pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan saja
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

Realibility :Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan dengan akurat
sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyal-npaikan jasanya
sesuai waktu yang disepakati.

Tangible: Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal seperti daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material
yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

Competence: Keahlian dan pengetahuan yang dibutuhkan untuk memberikan jasa
tertentu.

ConsultativeSelling: kemampuan perusahaan untuk memberikan sarandan
pengertian kepada bisnis pelanggan

Price : Rasionalitas harga jual dari pelayanan yang diberikan.
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7. Accessibility : Kemudahan untuk dihubungi dan didapatkan

8. Credibility : Kemampuan untuk dapat dipercaya oleh pelanggan dan sesuai
dengan harapan pelanggan.

9. Product Offering : Kemampuan menyediakan produk yang luas dan beragam yang
dapat dijadikan pilihan produk bagi pelanggan.

10. Geographical Presence : Kemampuan memberikan pelayanan diluar daerah
pemasaran

11. Market Clout : Kemampuan untuk memberikan pelayanan terbaik dengan harga

murah (market power) dan kemampuan perusahaan menjadi market leader.

2.2.6 Gap Analysis

Gap Analysis adalah perbandingan kinerja aktual dengan kinerja potensial atau yang
diharapkan. Metode ini merupakan alat evaluasi bisnis yang menitikberatkan pada
kesenjangan Kkinerja perusahaan saat ini dengan Kkinerja yang sudah ditargetkan
sebelumnya, misalnya yang sudah tercantum pada rencana bisnis atau rencana tahunan
pada masing-masing fungsi perusahaan. Analisis kesenjangan juga mengidentifikasi
tindakan-tindakan apa saja yang diperlukan untuk mengurangi kesenjangan atau
mencapai kinerja yang diharapkan pada masa datang. Selain itu, analisis ini
memperkirakan waktu, biaya, dan sumberdaya yang dibutuhkan untuk mencapai keadaan

perusahaan yang diharapkan.

Analisa gap terdiri dari tiga komponen faktor utama yaitu:
1. Daftar karakteristik (seperti atribut, kompetensi, tingkat kinerja) dari situasi
sekarang (apa yang saat ini)
2. Daftar apa yang diperlukan untuk mencapai tujuan masa depan (apa yang harus)
3. Daftar kesenjangan apa yang ada dan perlu diisi.

Analisis kesenjangan akan memicu organisasi atau perusahaan untuk merenung status
dan kemampuan apa yang saat ini dimiliki oleh organisasi dan bertanya ingin berada
dimana di masa depan. Jadi dengan lain kata analisa gap adalah studi yang dibuat untuk
mengidentifikasi apakah sistem saat ini telah memenuhi kebutuhan. Analisa gap

mengidentifikasikan gap (kesenjangan) antara bagaimana operasi bisnis diperlukan untuk
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melawan apa yang dinginkan tetapi belum atau tidak bisa penuhi. Dengan sendirinya
alternatif-alternatif akan dikembangkan pada saat gap fungsi ditemukan. Gap diubah
sesuai dengan proses bisnis, laporan yang diinginkan atau penyesuaian perangkat yang
digunakan. Sasaran awal dari analisa gap adalah: mengumpulkan requirement dari
perusahaan, menentukan penyesuaian (customization) yang diperlukan, memastikan
sistem yang baru memenuhi kebutuhan proses bisnis perusahaan, memastikan bahwa
proses bisnis akan menjadi best practice, dan mengidentifikasikan permasalahan yang

membutuhkan perubahan kebijakan perusahaan.
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METODE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian pengukuran Kkinerja perusahaan yang dilihat dari kepuasan pelanggan ini
dilakukan pada salah satu perusahaan jasa pengiriman yaitu PT. Pos Indonesia yang

berada di Yogyakarta.

3.2 Subjek Penelitian

Pihak yang dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah usaha atau bisnis yang memiliki
sistem onlinedalam penjualan dan transaksi produknya yang sedang atau pernah
menggunakan jasa pengiriman dari PT. Pos Indonesia yang berada di Yogyakarta sebagai
pengantar barang mereka untuk dapat sampai ke tangan konsumen. Subjek penelitian ini
dipilih karena sesuai dengan tujuan peneliti yaitu mengukur kinerja dari jasa pengiriman
PT. Pos Indonesia menurut bisnis lain yang menggunakan jasa pengiriman tersebut atau

yang disebut perspektif bussiness to bussiness.

3.3 Model Konseptual

Kerangka konseptual penelitian adalah suatu hubungan atau kaitan antara konsep satu
terhadap konsep yang lainya dari masalah yang ingin diteliti. Kerangka konsep ini
digunakan untuk menghubungkan atau menjelaskan secara panjang lebar tentang suatu
topik yang akan dibahas. Kerangka ini didapatkan dari konsep ilmu / teori yang dipakai
sebagai landasan penelitian yang didapatkan dibab tinjauan pustaka.(Setiadi, 2012).

Berikut ini adalah model konseptual dari penelitian ini.
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3.4 Metode Pengumpulan Data
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Metode pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti dalam menyelesaikan penelitian

ini antara lain :

1. Data Primer
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Data primer merupakan sumber data yang diperoleh peneliti secara langsung oleh
sumber asli yang tidak melalui perantara. Dalam penelitian ini, metode yang
digunakan untuk memperoleh data primer adalah berbentuk kuisioner. Jenis
kuisioner ini adalah kuisioner tertutup dengan skala Likert. Kuisioner tertutup adalah
kuisioner yang telah disediakan jawabannya sehingga responden tinggal memilih
pada kolom vyang sudah disediakan dengan memberi tanda cross (X)
(Arikunto,2002).Metode ini digunakan untuk mengungkap data tentang kepuasan
pelanggan yakni dengan membandingkan harapan dan kenyataan atas kinerja dari

PT. Pos Indonesia.

2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh peneliti dari sumber tidak langsung
atau melalui media perantara. Data sekunder umumnya berupa catatan atau
dokumentasi, laporan publikasi perusahaan, dll.Data sekunder dari penelitian ini

adalah data yang berasal dari jurnal-jurnal penelitian, buku referensi dan internet.

3.5 Penyusunan Kuesioner

3.5.1 Penentuan Atribut Pelayanan

Sebelum mengukur kualitas pelayanan atau kepuasan pelanggan, peneliti terlebih dahulu
menentukan atribut dari kualitas pelayanan tersebut. untuk itu peneliti menentukan atribut
pelayanan apa yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap Kkinerja
perusahaan yang nantinya akan diuji tingkat kepentingan dan kepuasannya, pada
penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan metode Servqual dan B2B Servqual,
dimana terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan pada Servqual dan 11 dimensi kualitas
pelayanan pada B2B Servqual. Penentuan dimensi dan atribut pelayanan ini, peneliti
meminta masukan dan saran dari berbagai pihak terkait yang telah berkompeten

dibidangnya.
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3.5.2 Penyusunan Kuesioner

Pengumpulan data kepuasan pelanggan didapatkan dengan metode kuisioner dan
wawancara. Kuisioner tersebut disusun berdasarkan atribut-atribut yang telah disesuaikan
dengan kebutuhan penilaian kepuasan pelanggan kontraktor telekomunikasi dan
disesuaikan dengan pendapat para pakar yang berkompeten dan ahli dalam bidang ini.
Kuisioner ini memiliki 3 bagian penting, yakni bagian deskriptif dari responden, penilaian
terhadap kepuasan pelanggan serta tingkat kepentingan. Atribut dari penilaian responden
dan tingkat kepentingan adalah berjumlah 11 atribut yang masing masing dibagi kedalam

5 skala sesuai dengan skala likert, yakni :

1. Persepsi/Kepuasan dengan skor masing-masing sebagai berikut :
a. Responden yang memberikan jawaban "sangat tidak puas" diberi skor 1
b. Responden yang memberikan jawaban "tidak puas" diberi skor 2
c. Responden yang memberikan jawaban "cukup” diberi skor 3
d. Responden yang memberikan jawaban "puas™ diberi skor 4
e. Responden yang memberikan jawaban "puas sekali" diberi skor 5
2. Untuk harapan/kepentingan peserta dengan skor masing - masing sebagai berikut:
a. Responden yang memberikan jawaban "sangat tidak penting" diberi skor 1
b. Responden yang memberikan, jawaban "tidak penting" diberi skor 2
c. Responderiyang memberikan jawaban "biasa" diberi skor 3
d. Responden yang memberikan jawaban "penting" diberi skor 4
e. Responden yang memberikan jawaban "sangat penting™ diberi skor 5

3.5.3 Penentuan Jumlah Sampel

Penentuan jumlah sampel dilakukan dengan menggunakan metode proporsi karena
ukuran atau jumlah populasi keseluruhan tidak diketahui. Penentuan jumlah sampel

dilakukan melalui perhitungan berikut:

(Za/z)z.p.q (31)

nz-—3:;
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Dimana :
P = Proporsi jumlah kuesioner yang dianggap benar
g = Proporsi jumlah kuesioner yang dianggap salah

e = Tingkat Kesalahan

Apabila proporsi di dalam populasi yang tersedia tidak diketahui, maka nilai variansi

p dan g dapat diganti dengan nilai maksimum.
3.6 Pengolahan Data dan Analisis Data

Menurut Arikunto (1997), instrumen yang baik untuk memenuhi dua persyaratan yaitu
valid dan reliable, pembuatan instrumen harus dilandasi dengan kajian pustaka. Karena
itu kuisioner sebagai instrumen pengumpul data di dalam penelitan tersebut perlu diuji
validitas dan reliabilitas dengan cara melakukan uji coba kuesioner pada responden.

3.6.1 Uji Validitas

Uji Validitas Validitas dimaksudkan untuk menyatakan sejauh mana data yang ditampung
pada suatu kuisioner akan mengukur apa yang ingin diukur. Tidak ada satupun yang
keluar dari topik itu. Oleh karena itu perlu dilakukan uji validitas kuisioner. Uji Validitas
dilakukan dengan metode Pearson atau Metode Korelasi Product Moment, yaitu dengan
mengkorelasikan skor butir pada kuisioner dengan skor totalnya. Uji coba pengukur
tersebut dilakukan pada responden dimana responden tersebut diminta untuk menjawab
pertanyaanpertanyaan yang ada. Apabila dalam perhitungan ditemukan pertanyaan yang
tidak valid. ada kemungkinan pertanyaan tersebut disajikan kurang baik, susunan kata-
kata atau isi kalimatnya yang menimbulkan penafsiran yang berbeda, sehingga perlu
diubah.

Rumus Pearson Product Moment ditunjukkan pada rumus 3.1 sebagai berikut :

o NYXY - (EX)(ZY)
Y JINSXZ = (2 X)INYLYZE = (L V)7
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(3.2)

Dimana :

rxy: Nilai korelasi product moment

N : Jumlah responden

>X  :Jumlah skor butir pertanyaan

>Y  :jumlah skor total

¥ X?: jumlah skor butir pertanyaan kuadrat (x)

>Y? : jumlah skor total kuadrat (y)

> XY :jumlah perkalian butir pertanyaan (x) dan skor total (y)

3.6.2 Uji Reliabilitas

Jika alat ukur telah dinyatakan valid, maka berikutnya alat ukur tersebut diuji
reliabilitasnya. Reliabilitas adalah istilah yang dipakai untuk menunjukkan sejauh mana
suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila alat ukur digunakan berulang kali. Dalam
hal kuisioner,pertanyaan-pertanyaan dalarn kuisioner hendaknya dibuat sedemikian rupa
sehingga jika diisi berulang oleh responden yang sama maka juga akan relatif konsisten.
Uji reliabilitas yang telah dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha
diperoleh Alpha sebesar 0.983. Menurut Arikunto (2002) seperti yang telah dijelaskan
sebelumnya, koefisien reliabilitas tersebut tergolong tinggi sehingga instrumen
memenuhi syarat valid dan reliabel. Rumus Cronbach's Alpha yang digunakan

ditunjukkan dalam rumus 3.2.

(3.3)

Dimana :

ri1: Reliabilitas Instrumen
k : Banyak butir pertanyaan
ot?: Varian Total

> ob2 : Jumlah varian butir
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3.6.3 Perhitungan Servqual Score

Data yang diperoleh dari kuesioner kemudian dilakukan penilaian, penilaian yang
dihitung yaitu nilai harapan dan nilai persepsi.Perhitungan nilai persepsi pelanggan
terhadap kinerja perusahaan dapat dihitung dengan menggunakan rumus dibawah ini :

XX
X == (3.4)
Dimana :
Xi = Nilai tingkat persepsi pelanggan
N = Jumlah Responden
2Xi = (Total dari nilai persepsi pelanggan faktor ke-1 x)
Nilai harapan = Skor total : Jumlah Responden (3.5

Perhitungan nilai kepentingan pelanggan dapat dihitung dengan menggunakan rumus

dibawah ini :

XY;
Y, == (3.6)
Dimana :
Yi = Nilai tingkat kepentingan pelanggan
N = Jumlah Responden

2Y; = (Total dari nilai kepentingan pelanggan faktor ke-1 y)

Setelah dilakukan perhitungan nilai harapan dan nilai persepsi selanjutnya dapat

dihitung skor servqual (gap skor) dari masing — masing atribut menggunakan rumus :

Servqual Score = Perseption score — Expectation score (3.7)
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Dari Servqual score tersebut dapat dilihat tingkat kepuasan konsumen atas kualitas
pelayanan dari PT. Pos Indonesia. Sedangkan Servqual score dari kedua perusahaan lain
yaitu JNE dan TIKI digunakan untuk membandingkan kualitas pelayanan antara PT. Pos

Indonesia dengan kedua pesaingnya.

3.6.4 Analisis Perbandingan

Setelah skor servqual didapatkan selanjutnya skor antara ketiga perusahaan jasa
pengiriman tersebut dilakukan perbandingan untuk mendapatkan perbandingan antara
Pos Indonesia dengan perusahaan pesaing (TIKI, JNE) yang nantinya akan dianalisis
untuk mengetahui pada sektor mana Pos Indonesia tertinggal dengan perusahaan

pesaingnya.



3.7 Diagram Alir Penelitian

Penentuan
Topic
dan
batasan
penelitian

Dasar
teori

Pengumpulan
Dan
Pengolahan
data

Analisis
Dan Improvement

Kesimpulan dan
Saran

Menentukan topik
penelitian

Perumusan
Permasalahan

|t

Tujuan Penelitian

A

Menentukan
landasan teori

!

Mempelajari
literatur dan teori
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!
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data terkait topik

Valid ? Tidak
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Pengolahan Data

Analisis data

Menarik
kesimpulan

Memberikan
rekomendasi

Sclesai

Gambar 3.2 Diagram Alir Penelitian
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BAB IV

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Pengumpulan Data

4.1.1 Data Umum Perusahaan

Kantorpos pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh Gubernur Jendral G.W
Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 dengan tujuan untuk lebih menjamin
keamanan surat-surat penduduk, terutama bagi mereka yang berdagang dari kantor-kantor
di luar Jawa dan bagi mereka yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah
pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada publik.

Setelah Kantorpos Batavia didirikan, maka empat tahun kemudian didirikan
Kantorpos Semarang untuk mengadakan perhubungan pos yang teratur antara kedua
tempat itu dan untuk mempercepat pengirimannya. Rute perjalanan pos kala itu ialah

melalui Karawang, Cirebon dan Pekalongan.

Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status mulai dari Jawatan
PTT (Post, Telegraph dan Telephone). Badan usaha yang dipimpin oleh seorang Kepala
Jawatan ini operasinya tidak bersifat komersial dan fungsinya lebih diarahkan untuk
mengadakan pelayanan publik. Pada tahun 1965 berganti menjadi Perusahaan Negara Pos
dan Giro (PN Pos dan Giro), dan pada tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos dan Giro
yang sejak ini ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinas

pos dan giropos baik untuk hubungan dalam maupun luar negeri.

Pos Indonesia mempunyai jaringan yang sangat luas yaitu kurang lebih 3.800 Kantor
Pos di Indonesia, dan 3.726 diantaranya telah Online. Sedangkan jumlah titik layanannya
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(Point of Sales) mencapai 24.410 titik dalam bentuk Kantorpos sendiri, Agensi/agenpos,
Pos Keliling Kota/Desa, Pos Sekolah, Postmall, dll.

Kantor Pos Indonesia Yogyakarta sendiri berkantor pusat Jalan Penembahan Senopati

No 2 Yogyakarta Indonesia 55121.Pos Indonesia Yogyakarta memiliki beberapa agen
pembantu yang tersebar di beberapa wilayah di Daerah Istimewa Yogyakarta.

LN
s

POS INDONESIA

Gambar 4.1 Logo Pos Indonesia
Sumber: www.google.com

Pos Indonesia tidak hanya melayani jasa pengiriman saja masih ada beberapa produk-

produk lain dari Pos Indonesi, produk-produk tersebut adalah sebagai berikut :

Fillateli

AdmailPos

Express Mail Service (EMS)
Paket Pos

Wesel Pos

Logistik

Bank Chanelling

Fund Distribution

© © N o 0o bk~ w DN PE

Giro Pos
10. Pos Pay
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Pada penelitian ini produk dari Pos Indonesia yang diteliti adalah Paket Pos dimana

terdiri dari beberapa jenis penawaran jasa antara lain :

Paketpos Kilat Khusus
Paket Pos Kilat

Paket Pos Biasa

Paket Pos Jumbo

M wnp e

Dimana jenis layanan Paket Pos tersebut melayani pengiriman seluruh indonesia dan juga

luar negeri.

Adapun Visi dan Misi dari Pos Indonesia yaitu sebagai berikut :

Visi

Menjadi raksasa logistik pos dari Timur

Misi
1. Menjadi aset yang berguna bagi bangsa dan negara
2. Menjadi tempat berkarya yang menyenangkan
3. Menjadi pilihan terbaik bagi para pelanggan
4. Senantiasa berjuang untuk memberi yang lebih baik bagi bangsa, negara,

pelanggan, karyawan, masyarakat serta pemegang saham

4.1.2 Struktur Organisasi
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STRUKTUR ORGANISASI PT POS INDONESIA (PERSERO)

LAMPIRANI

Keputusan Direksl PT Pos Indonesa (Perserc)
Nomer. Kd -48/Dirut /0714
Tanggal:08 Juli 2014

DEWAN KOMISARIS
DIREKTUR UTAMA
[ | !
DIREKTUR Ll DIREXTUR DIREKTUR S
SURAT.DANPAKEY JASA KEUANGAN RITEL AN BROPERY) AT MANUSIA DAN UMUM
1 T T —
Kepala Change 1 ! SVP Kepala Satuan
Management [ SVP v svp SvP svP P:n
e e || coma [ Tt = oM g b
i L
gav:’ ::nls nformasi Keuangen Perusahaan
Sekretaris ]| penjualan L
Perusshaan P P ve — VP Hukum
Perencanaan
e Trwyk Human
Pengembangan dan Pajal Resource
ve Teknologi Strategy
[ informas | vp
- Xeuangan vp ] w
Pos Bisnis jass
vp 0 ve
K .
PUSAT Adnal — Akuntansi

REGIONAL

UNIT PELAKSANA

TEKNIS Unit Pelaksana

Teknis

Gambar 4.2 Struktur Organisasi

4.2 Penentuan Atribut Pelayanan

Setelah berkonsultasi dengan pihak terkait yang berkompeten selanjutnya di peroleh
atribut-atribut yang akan dimasukan kedalam kuesioner. Atribut-atribut tersebut adalah
tangible, reliability, responsiveness, consultative selling, price, accesibility, credibility,
product offering, geographical presence, market clout, assurance. Adapun atribut yang
tidak digunakan dalam penyusunan kuesioner adalah competence dan emphaty.
Competence tidak digunakan karena fokus pelayanan yang diteliti dari perusahaan hanya
pada jasa pengiriman barang. Sedang untuk emphaty tidak dimasukan karena dianggap

sudah tercover oleh consultative selling yang lebih mengarah pada proses sebuah bisnis.
Berikut adalah atribut-atribut beserta isinya yang digunakan didalam kuesioner :

Tabel 4.1 Atribut-atribut pelayanan
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No

Atribut Pelayanan

Kode Atribut

Tangible (Bukti Fisik)

1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi

2. Tersedianya tempat parkir luas

3. Tempat nyaman dan bersih

4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis

5. Jumlah pegawai yang memadai

Reliability (Keandalan)

1. Jam pelayanan yang panjang

2. Menguasai wilayah pengiriman

3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman
Responsiveness (Daya Tanggap)

1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan

3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan

4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang ada
Credibility (Kredibilitas)

1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik
dalam bidangnya

2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan
ataupun informasi rahasia milik pelanggan

3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan

dan permintaan Anda

Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)

1. Personil perusahaan mampu memberikan saran
kepada Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan
kebutuhan

2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang

Anda inginkan

T1
T2
T3
T4
T5

R1
R2
R3
R4
RS
RP1
RP2

RP3
RP4

CR1

CR2

CR3

CS1

CS2
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No

Atribut Pelayanan

Kode Atribut

10

3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan
Anda secara jelas

4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik
terhadap keluhan atau permasalahan yang perusahaan
Anda alami

5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan

pelanggan

Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas

perusahaan

2. Harga yang ditawarkan terjangkau

3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat
pada website

Accesibility (Kemudahan)

1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah
2. Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis bisnis
3. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk

yang dikirimkan melalui website

Product Offering (Keberagaman Produk)

1. Pilihan produk pengiriman yang beragam

2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi
3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat

dipertanggung jawabkan

Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)
1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok

2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok
Market Clout (Kekuatan Pasar)

CS3

CS4

CS5

P1

P2

P3

AC1
AC2

AC3

PO1
PO2

PO3

GP1
GP2
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut
1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya MCL
dalam industri jasa pengiriman
2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang MC2
diberikan
3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam MC3
bidang jasa pengiriman

11 Assurance (Jaminan Kepastian)

1. Kemudahan claim garansi pengiriman AS1
2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan AS
dikarenakan pengiriman

3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen AS3
dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut

4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu AS4

4.3 Perhitungan Jumlah Sampel

Untuk menentukan seberapa besar sampel sebagai wakil populasi yang akan digunakan,
peneliti menggunakan pedoman rumus sebagai berikut :

_Z%.p(1-p)
=
f(p) = p - p?

af () _

d(p) 1-2p

af ()
d(p)

df (p)_ -0

maksimal jika =—— 2@)

0=1-2p
-1=-2p
p=0,5
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Sehingga dengan tingkat kepercayaan 90% dan kesalahan tidak lebih dari 10%, maka

jumlah sampel minimal yang diambil:

(1,645)2.0,5.(0,5)
n =
0,12

n > 67,65 =~ 68

Jadi pengambilan sample minimum adalah sebanyak 68 agar dapat dikatakan mewakili
populasi. Berdasarkan perhitunga di atas maka dengan 70 responden dapat mewakili

populasi yang ada karena 70 > 68.
4.4 Uji Validitas dan Reliabilitas
4.4.1 Uji Validitas

a. Menentukan hipotesis
H, : data pertanyaan kuesioner valid

H, : data pertanyaan kuesioner tidak valid

b. Menentukan nilai r;gp
Tingkat signifikansi 5%
Derajat kebebasan(df) = n-2, jadi df = 70-2 = 68, maka nilai r;4p;, = 0,2352

c. Daerah kritis

JiKa Thityng = Teanie Maka Hy diterima

Jika Thityng <Tranie Maka Hy ditolak

d. Mencari 1piryng
Nilai 7p;ng di peroleh dengan mengolah data yang didapatkan menggunakan
software SPSS 22. Nilai 74,4 dapat dilihat dari hasil output SPSS 22 pada nilai
corrected item- total correlation. Hasil perhitungan 7y;.,,,, dapat dilihat pada tabel

4.2.
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Dapat disimpulkan bahwa jika 73;1ng > Ttapie Maka data yang didapatkan diterima

atau valid. Data yang didapatkan kemudian di proses menggunakan software SPSS 22 dan
diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas

Kode Atribut _ R hitung R tabel Keterangan
Kepentingan Pos JNE  TIKI
T
T1 0,648 0,528 0,391 0,423 0,2352 Valid
T2 0,587 0,482 0,416 0,554 0,2352 Valid
T3 0,535 0,477 0,346 0,453 0,2352 Valid
T4 0,747 0,414 0,174 0,470 0,2352 Valid
T5 0,683 0,477 0,191 0,575 0,2352 Valid
R
R1 0,307 0,438 0,271 0,472 0,2352 Valid
R2 0,501 0,447 0,671 0,479 0,2352 Valid
R3 0,346 0,352 0,708 0,519 0,2352 Valid
R4 0,745 0,752 0,270 0,516 0,2352 Valid
R5 0,553 0,583 0,724 0,605 0,2352 Valid
RP
RP1 0,747 0,614 0,690 0,559 0,2352 Valid
RP2 0,711 0,470 0,587 0,727 0,2352 Valid
RP3 0,421 0,374 0,535 0,520 0,2352 Valid
RP4 0,544 0,528 0,636 0,775 0,2352 Valid
C
CR1 0,682 0,298 0,393 0,532 0,2352 Valid
CR2 0,667 0,642 0,259 0,479 0,2352 Valid
CR3 0,690 0,752 0,541 0,324 10,2352 Valid
CS
Cs1 0,638 0,421 0,271 0,547 0,2352 Valid
CS2 0,686 0,261 0,365 0,593 0,2352 Valid
CS3 0,713 0,527 0,416 0,453 0,2352 Valid

CS4 0,562 0,66 0,541 0,515 0,2352 Valid




Kode Atribut _ R hitung R tabel Keterangan
Kepentingan Pos JNE TIK
CS5 0,683 0,456 0,658 0,521 0,2352 Valid
P
P1 0,764 0,477 0,541 0,306 0,2352 Valid
P2 0,682 0,688 0,658 0,531 0,2352 Valid
P3 0,734 0,752 0,69 0,493 0,2352 Valid
AC
AC1 0,509 0,707 0,671 0,458 0,2352 Valid
AC2 0,630 0,508 0,482 0,482 0,2352 Valid
AC3 0,739 0,660 0,653 0,775 0,2352 Valid
PO
PO1 0,495 0,447 0,376 0,705 0,2352 Valid
PO2 0,580 0,637 0,238 0,373 0,2352 Valid
PO3 0,749 0,589 0,556 0,518 0,2352 Valid
GP
GP1 0,461 0,238 0,397 0,554 0,2352 Valid
GP2 0,470 0,667 0,675 0,421 0,2352 Valid
MC
MC1 0,498 0,261 0,685 0,447 10,2352 Valid
MC2 0,336 0,636 0,38 0,605 0,2352 Valid
MC3 0,524 0,508 0,658 0,463 0,2352 Valid
AS
AS1 0,547 0,642 0,393 0,549 0,2352 Valid
AS2 0,602 0458 0461 0,511 0,2352 Valid
AS3 0,542 0,66 0,724 0,618 0,2352 Valid
AS4 0,549 0,439 0,447 0,400 0,2352 Valid

4.4.2 Uji Reliabilitas

44

Uji reliabilitas yang telah dilakukan dengan menggunakan teknik Cronbach’s Alpha yang
dilakukan dengan software SPSS 22 diperoleh Alpha sebesar 0,956, 0,941, 0,919, 0,939
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untuk masing-masing variable Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan Pos, JNE,

TIKI secara berurutan. Data dinyatakan reliabel apabila nilai cronbach’salpha> 0,6 ,

semua koefisien reliabilitas tersebut memiliki nilai lebih dari 0,6 maka dapat dinyatakan

kuesioner reliable dan layak untuk digunakan.

4.5 Pengolahan Data Kuesioner

45.1 Pengolahan Data Tingkat Performa

Bagian ini menampilkan data dari tingkat performa yang diperoleh dari seluruh tingkat

performa dari 3 perusahaan jasa pengiriman yaitu Pos Indonesia serta dua pesaingnya
yaitu JNE dan TIKI.

Tabel 4.3 Tingkat Performa Pos Indonesia

No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
Pos
1 Tangible (Bukti Fisik)
1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi Tl 4
2. Tersedianya tempat parkir luas T2 3
3. Tempat nyaman dan bersih T3 3
4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis T4 3
5. Jumlah pegawai yang memadai T5 3
2 Reliability (Keandalan)
1. Jam pelayanan yang panjang R1 3
2. Menguasai wilayah pengiriman R2 4
3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik R3 3
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus R4 3
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman R5 4
3 Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman RP1 4
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan RP2 4
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Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
Pos

3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan RP3 4
4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang ada RP4 4
Credibility (Kredibilitas)
1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik CRL 4
dalam bidangnya
2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan CRo A
ataupun informasi rahasia milik pelanggan
3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan CR3 3
permintaan Anda
Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)
1. Personil perusahaan mampu memberikan saran kepada
Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan CS1 4
kebutuhan
2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda cso .
inginkan
3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan cs3 4
Anda secara jelas
4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik terhadap csa 3
keluhan atau permasalahan yang perusahaan Anda alami
5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan Cs5 3
pelanggan
Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas o1 3
perusahaan
2. Harga yang ditawarkan terjangkau P2 3
3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat o3 3

pada website
Accesibility (Kemudahan)

1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah AC1 3
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
Pos
2. Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis AC2 3
3. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk AC3 3
yang dikirimkan melalui website
8 Product Offering (Keberagaman Produk)
1. Pilihan produk pengiriman yang beragam PO1 4
2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi PO2 3
3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat 503 .
dipertanggung jawabkan
9 Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)
1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok GP1 4
2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok GP2 4
10 Market Clout (Kekuatan Pasar)
1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya MCL .
dalam industri jasa pengiriman
2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang MC2 3
diberikan
3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam
bidang jasa pengiriman M3 ’
11 Assurance (Jaminan Kepastian)
1. Kemudahan claim garansi pengiriman AS1 4
2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan dikarenakan AS? 3
pengiriman
3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen AS3 3
dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut
4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu AS4 3

Tabel 4.4 Tingkat Performa JNE
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
JNE
1 Tangible (Bukti Fisik)
1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi T1 4
2. Tersedianya tempat parkir luas 12 4
3. Tempat nyaman dan bersih T3 3
4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis T4 3
5. Jumlah pegawai yang memadai 5 3
2 Reliability (Keandalan)
1. Jam pelayanan yang panjang R1 4
2. Menguasai wilayah pengiriman R2 4
3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik R3 3
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus R4 4
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman RS 3
3 Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman RP1 3
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan RP2 3
3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan RP3 3
4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang ada RP4 3
4  Credibility (Kredibilitas)
1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik CR1 4
dalam bidangnya
2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan CR2 4
ataupun informasi rahasia milik pelanggan
3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan CR3 3
permintaan Anda
5 Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)
1. Personil perusahaan mampu memberikan saran kepada
Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan CS1 4

kebutuhan
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Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
JNE

2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda cso A
inginkan
3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan cs3 4
Anda secara jelas
4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik terhadap csa 3
keluhan atau permasalahan yang perusahaan Anda alami
5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan cs5 3
pelanggan
Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas o1 3
perusahaan
2. Harga yang ditawarkan terjangkau P2 4
3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat o3 4
pada website
Accesibility (Kemudahan)
1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah ACl 4
2. Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis AC2 4
3. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk AC3 4
yang dikirimkan melalui website
Product Offering (Keberagaman Produk)
1. Pilihan produk pengiriman yang beragam PO1 4
2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi PO2 4
3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat 503 3
dipertanggung jawabkan
Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)
1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok GP1 4
2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok GP2 3

Market Clout (Kekuatan Pasar)
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
JNE
1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya MCL A
dalam industri jasa pengiriman
2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang MC2 4
diberikan
3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam
bidang jasa pengiriman M3 )
11 Assurance (Jaminan Kepastian)
1. Kemudahan claim garansi pengiriman AS1 4
2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan dikarenakan AS? 3
pengiriman
3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen AS3 .
dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut
4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu AS4 3
Tabel 4.5 Tingkat Performa TIKI
No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
TIKI
1 Tangible (Bukti Fisik)
1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi T1 3
2. Tersedianya tempat parkir luas 12 3
3. Tempat nyaman dan bersih T3 3
4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis T4 3
5. Jumlah pegawai yang memadai 15 3
2 Reliability (Keandalan)
1. Jam pelayanan yang panjang R1 3
2. Menguasai wilayah pengiriman R2 3

3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik R3 3
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
TIKI
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus R4 3
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman R5 3
3 Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman RP1 3
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan RP2 3
3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan RP3 3
4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang ada RP4 3
4  Credibility (Kredibilitas)
1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik CR1 A
dalam bidangnya
2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan CR2 3
ataupun informasi rahasia milik pelanggan
3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan CR3 A
permintaan Anda
5 Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)
1. Personil perusahaan mampu memberikan saran kepada
Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan Cs1 4
kebutuhan
2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda cso 3
inginkan
3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan cs3 4
Anda secara jelas
4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik terhadap csa 3
keluhan atau permasalahan yang perusahaan Anda alami
5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan CsE 3
pelanggan
6 Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas o1 4

perusahaan
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut Performa
TIKI
2. Harga yang ditawarkan terjangkau P2 4
3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat o3 3
pada website
7 Accesibility (Kemudahan)
1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah AC1 3
2.Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis AC2 4
3. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk AC3 .
yang dikirimkan melalui website
8 Product Offering (Keberagaman Produk)
1. Pilihan produk pengiriman yang beragam PO1 4
2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi PO2 3
3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat 503 A
dipertanggung jawabkan
9 Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)
1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok GP1 3
2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok GP2 3
10 Market Clout (Kekuatan Pasar)
1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya MCL 4
dalam industri jasa pengiriman
2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang MC2 3
diberikan
3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam
bidang jasa pengiriman M3 ’
11 Assurance (Jaminan Kepastian)
1. Kemudahan claim garansi pengiriman AS1 3
2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan dikarenakan AS? 3

pengiriman
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) ] Performa
No Atribut Pelayanan Kode Atribut
TIKI
3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen AS3 3
dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut
4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu AS4 3

4.5.2 Pengolahan Data Tingkat Ekspektasi

Bagian ini menampilkan data dari tingkat ekspektasi yang diperoleh dari tingkat ekpektasi

yang diharapkan oleh konsumen terhadap perusahaan jasa.

Tabel 4.6 Tingkat Ekspektasi

No Atribut Pelayanan Kode Atribut  Ekspektasi
1 Tangible (Bukti Fisik)
1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi Tl 4
2. Tersedianya tempat parkir luas 12 4
3. Tempat nyaman dan bersih T3 4
4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis T4 4
5. Jumlah pegawai yang memadai T5 4
2 Reliability (Keandalan)
1. Jam pelayanan yang panjang R1 S
2. Menguasai wilayah pengiriman R2 S
3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik R3 5
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus R4 4
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman R5 S)
3 Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman RP1 4
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan RP2 5
3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan RP3 4
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Atribut Pelayanan Kode Atribut  Ekspektasi

4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang ada RP4 4
Credibility (Kredibilitas)

1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik

dalam bidangnya Rl )
2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan CR2 5
ataupun informasi rahasia milik pelanggan
3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan CR3 c
permintaan Anda
Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)
1. Personil perusahaan mampu memberikan saran kepada
Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan Cs1 4
kebutuhan
2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda cso 5
inginkan
3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan cs3 A
Anda secara jelas
4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik terhadap csa 4
keluhan atau permasalahan yang perusahaan Anda alami
5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan CsE 4
pelanggan
Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas o1 4
perusahaan
2. Harga yang ditawarkan terjangkau P2 4
3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat 53 4
pada website
Accesibility (Kemudahan)
1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah AC1 4
2. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk

AC2 4

yang dikirimkan melalui website
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No Atribut Pelayanan Kode Atribut  Ekspektasi
3. Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis bisnis AC3 4
8 Product Offering (Keberagaman Produk)
1. Pilihan produk pengiriman yang beragam PO1 4
2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi PO2 4
3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat 503 4
dipertanggung jawabkan
9 Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)
1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok GP1 4
2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok GP2 4
10 Market Clout (Kekuatan Pasar)
1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya MCL 4
dalam industri jasa pengiriman
2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang MC2 4
diberikan
3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam
bidang jasa pengiriman M3 )
11 Assurance (Jaminan Kepastian)
1. Kemudahan claim garansi pengiriman AS1 4
2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan dikarenakan AS 4
pengiriman
3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen AS3 4
dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut
4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu AS4 S

4.6 Perhitungan B2B Servqual Score
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Penilaian terhadap kualitas pelayanan dimaksudkan untuk menentukan prioritas
perbaikan yang akan dilakkukan sehingga didiapatkan peningkatan kualitas pelayanan
seperti dengan yang diharapan. Penilaian tersebut berdasarka nilai ekspektasi dan nilai
presepsi (performa). Perhitungan ini memperlihatkan jarak antara kepuasan pelanggan
dengan ekspektasi yang diinginkan. Setiap butir atribut dari tiap-tiap dimensi memiliki
gap dan presentase tingkat kepuasan yang berbeda-beda yang dapat dilihat pada tabel 4.7
berikut.

Tabel 4.7 Hasil Perhitungan Servqual Score

No Kode Atribut Ekspektasi Per:;:ma GAP  Presentase
1 Tangible (Bukti Fisik)
T1 4 4 0 100%
T2 4 3 -1 75%
T3 4 3 -1 75%
T4 4 3 -1 75%
T5 4 3 -1 75%
2 Reliability (Keandalan)
R1 5 3 -2 60%
R2 5 4 -1 80%
R3 5 3 -2 60%
R4 4 3 -1 75%
R5 5 4 -1 80%
Responsiveness (Daya
Tanggap)
RP1 4 4 0 100%
RP2 5 4 -1 80%
RP3 4 4 0 100%
RP4 4 4 0 100%

4 Credibility (Kredibilitas)
CR1 4 4 0 100%
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No Kode Atribut Ekspektasi Per;z:ma GAP  Presentase
CR2 5 4 -1 80%
CRS3 5 3 -2 60%
. Consultative Selling
(Kemampuan Konsultasi)
Cs1 4 4 0 100%
CSs2 5 3 -2 60%
CS3 4 4 0 100%
CS4 4 3 -1 75%
CS5 4 3 -1 75%
6 Price (Rasionalitas Harga)
P1 4 3 -1 75%
P2 4 3 -1 75%
P3 4 3 -1 75%
7 Accesibility (Kemudahan)
AC1 4 3 -1 75%
AC2 4 3 -1 75%
AC3 4 3 -1 75%
Product Offering
(Keberagaman Produk)
PO1 4 4 0 100%
PO2 4 3 -1 75%
PO3 4 3 -1 75%
Geographical Presence
(Cakupan Lokasi Pelayanan)
GP1 4 4 0 100%
GP2 4 4 0 100%
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No Kode Atribut Ekspektasi Per;z:ma GAP  Presentase
10 Market Clout (Kekuatan
Pasar)
MC1 4 3 -1 75%
MC2 4 3 -1 75%
MC3 4 3 -1 75%
Assurance (Jaminan
H Kepastian)
AS1 4 4 0 100%
AS2 4 3 -1 75%
AS3 4 3 -1 75%
AS4 5 3 -2 60%

4.7 Perbandingan Tingkat Kepuasan Pelanggan
Berikut adalah perbandingan Servqual Score yang didapatkan dari selisih tingkat

kepuasan dan ekspektasi pelanggan dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh ketiga

perusahaan penyedia jasa pengiriman.

Tabel 4.8 Perbandingan Servqual Score

Servqual Score

No Kode Atribut
Pos JNE TIKI
1 Tangible (Bukti Fisik)
T1 4 4 3
T2 3 4 3
T3 3 3 3
T4 3 3 3
T5 3 3 3

2 Reliability (Keandalan)



No

Kode Atribut

Servqual Score

Pos

JNE TIKI

R1

R2

R3

R4

R5
Responsiveness (Daya

Tanggap)
RP1

RP2

RP3

RP4
Credibility (Kredibilitas)

CR1

CR2

CR3

Consultative Selling

(Kemampuan Konsultasi)

Cs1

CS2

CS3

Cs4

CS5

Price (Rasionalitas Harga)

P1
P2
P3

Accesibility (Kemudahan)

A W W B~ W

A B~ B~ b

w w b~ w b

w A~ W s~ s

w w w w

w O w s~ b~ s

W W W w w

w w w w

w w A~ W A
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Servqual Score

No Kode Atribut
Pos JNE TIKI
AC1 3 4 3
AC2 3 4 4
AC3 3 4 3
Product Offering
(Keberagaman Produk)
PO1 4 4 4
PO2 3 4 3
PO3 3 3 4
Geographical Presence
(Cakupan Lokasi Pelayanan)
GP1 4 4 3
GP2 4 3 3
10 Market Clout (Kekuatan Pasar)
MC1 3 4 4
MC2 3 4 3
MC3 3 4 3
11  Assurance (Jaminan Kepastian)
AS1 4 4 3
AS2 3 3 3
AS3 3 3 3
AS4 3 3 3
Median/Modus 3 4 3
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BAB V

PEMBAHASAN

5.1 Analisis Gap B2B Servqual Score

Tujuan dari metode Servqual adalah untuk mengetahui gap antara ekpektasi pelanggan
dengan presepsi atau performa yang ditunjukan oleh Pos Indonesia. Berikut merupakan

analisi perhitungan Servqual Score untuk setiap atribut pelayanan B2B Servqual.

5.1.1 Analisis Dimensi Tangible(Bukti Fisik)

Hasil pengolahan data kuesioner menunjukan bahwa dimensi Tangible memperoleh gap
negatif sebesar -1 dengan presentase kepuasan 75% yang berarti pada dimensi ini Pos
Indonesia masihbelum memenuhi ekspektasi dari konsumen. Gap pertama pada dimensi
ini didapatkan atribut T4 dengan gap sebesar -1 yaitu lokasi perusahaan pengiriman
strategis. Hal ini disebabkan oleh tingginya tingkat harapan konsumen pada letak Pos
Indonesia yang strategis namun perform perusahaan menunjukan tingkat performa yang
rendah atau dapat diartikan letak Pos Indonesia yang masih kurang strategis menurut

pelaku bisnis.

Tabel 5.1 Analisis Gap Dimensi Tangible
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
T1 4 4 0 100%
T2 4 3 -1 75%

T3 4 3 -1 75%
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Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
T4 4 3 -1 75%
T5 4 3 -1 75%
Median/Modus 4 3 -1 75%

Dilihat pada tabelkedua adalah T2 yaitu penggunaan peralatan digital yang
terintegrasi dengan gap sebesar -1 diikuti T5 yaitu jumlah pegawai yang memadahi
dengan gap sebesar -1 lalu T3 yaitu tempat yang nyaman dan bersih dengan gap -1 yang
belum bisa memuaskan konsumen. Gap yang terkecil didapatkan oleh T1 yaitu lokasi
perusahaan pengiriman yang strategis dengan gap sebesar 0 yang sudah bisa memenubhi
ekspektasi dari konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa fasilitas fisik yang diberikan
PT. Pos Indonesia harus lebih ditingkatkan untuk lebih mengakomodir fasilitas fisik yang

dibutuhkan konsumen.

5.1.2 Analisis Dimensi Reliability(Kehandalan)

Berdasarkan pengolahan data dimensi Reliabilitydi PT. Pos Indonesia dikatakan belum
mampu memenuhi ekspektasi dari konsumen karena memiliki rata-rata gap negatif

sebesar -2 dengan presentase kepuasan sebesar 60%.

Tabel 5.2 Analisis Gap Dimensi Reliability
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos

R1 5 3 -2 60%

R2 5 4 -1 80%

R3 5 3 -2 60%

R4 4 3 -1 75%

RS 5 4 -1 80%
Median/Modus 5 3 -2 60%
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Dilihat pada tabel 5.2 atribut yang memiliki gap terbesar adalah R3 yaitu barang yang
dikirim diterima dengan kondisi yang baik dengan gap sebesar -2 hal ini disebabkan
seringnya pengusaha pengirim barang mendapat komplain dari pelanggannya
dikarenakan kondisi packaging barang yang penyok yang disebabkan oleh barang yang
tertumpuk atau tertindih barang lainnya, diikuti R1 yakni jam pelayanan yang panjang
dengan gap sebesar -2. Selanjutnya R5 dengan Gap sebesar -1 yaitu atribut pelayanan
ketepatan waktu dalam pengiriman, lalu R2 dengan atribut pelayanan menguasai wilayah
pengiriman yang memiliki gap sebesar -1 dan yang terakhir adalah atribut pelayanan R4
dengan gap terbesar -1 yaitu atribut pelayanan dapat mengirimkan barang dengan
kebutuhan khusus. Data diatas mengindikasikan bahwa perusahaan perlu meningkatkan
kemampuannya untuk dapat memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan konsumen
mengingat dimensi Reliabilityatau Kehandalan ini merupakan dimensi dengan tingkat

ekpektasi atau harapan yang paling tinggi dari pada dimensi lainnya.

5.1.3 Analisi Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Berdasarkan hasil pengolahan data pada dimensi Responsiveness PT. Pos Indonesia
memiliki gap sebesar 0 atau tidak ada gap dengan ekpektasi yang diharapkan oleh

konsumen yang juga berarti dimensi sudah memenuhi ekspektasi dari konsumen.

Gap yang pertama memiiki nilai 0 yang didapat dari atribut RP1 yakniada gap barang
dikirimkan sesuai dengan hari pengirimannya, atribut selanjutnya adalah RP2 dengan gap
sebesar -1 yaitu kecepatan respon dalam menanggapi keluhan, lalu RP4 dengan atribut
pelayanan keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang adadengan gap sebesar 0,
yang terakhir adalah kode atribut RP3 dengan Karyawan simpatik dalam menanggapi
keluhan yang memiliki gap sebesar 0. Penilaian terhadap atribut-atribut tersebut dinilai
masih kurang memenuhi ekspektasi pelanggan. Ini mengindikasikan bahwa perusahaan
harus meningkatkan daya tanggap dari sumberdaya yang ada untuk dapat memberikan
respon yang tepat dan cepat dalam melayani serta menanggapi keluhan pelanggan.

Tabel 5.3 Analisis Gap Dimensi Responsiveness

) Kepentingan/ Performa
Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos

RP1 4 4 0 100%
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Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
RP2 5 4 -1 80%
RP3 4 4 0 100%
RP4 4 4 0 100%
Median/Modus 4 4 0 100%

5.1.4 Analisis Dimensi Credibility (Kredibilitas)

Berdasarkan dari data kuesioner, Servqual Score yang didapatkan PT. Pos Indonesia pada
dimensi Credibility memiliki gap negatif sebesar -1 dengan presentase kepuasan rata-rata
80% dari ekspektasi pelanggan yang berarti masih belum bisa memenuhi harapan dari

pelanggan.

Tabel 5.4 Analisis Gap Dimensi Credibility

Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase

Ekspektasi Pos
CR1 4 4 0 100%
CR2 5 4 -1 80%
CR3 5 3 -2 60%
Median/Modus 5 4 -1 80%

Dilihat dari tabel gap terbesar pada dimensi ini adalah profesionalitas perusahaan
pengiriman dalam menanggapi keinginan dan permintaan konsumen dengan kode atribut
CR3 dengan gap sebesar -2. Yang kedua adalah CR2 dengan gap sebesar -1 dengan atribut
pelayanan yaitu perusahaan mampu pengiriman melindungi kepentingan ataupun
informasi rahasia milik pelanggan, lalu yang terakhir adalah CR1 yakni perusahaan
pengiriman memiliki reputasi yang baik dalam bidangnya dengan gap 0. Penilaian
terhadap atribut-atribut tersebut mengindikasikan bahwa konsumen sudah cukup puas

namun perusahaan perlu meningkatkan kemampuannya dalam menunjukan



65

kemampuannya pada pelanggan agar dapat meningktakan reputasinya di mata pihak
eksternal agar dapat lebih mendapat kepercayaan konsumen untuk menggunakan jasa

pengiriman dari PT. Pos Indonesia.

5.1.5 Analisi Dimensi Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)

Pengolahan data kuesioner menunjukan dimensi Consultative Selling memiliki gap
negatif sebesar -0,84 dengan presentase kepuasan 81,09% dari ekspektasi pelanggan hal

ini berarti ekspektasi pelanggan belum terpenuhi oleh performa dari dimensi ini.

Tabel 5.5 Analisis Gap Dimensi Consultative Selling
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
CS1 4 4 0 100%
CS2 5 3 -2 60%
CS3 4 4 0 100%
CS4 4 3 -1 75%
CS5 4 3 -1 75%
Median/Modus 4 3 -1 75%

Dari tabel 5.5 dilihat bahwa CS3 yakni atribut pelayanan dimana karyawan
perusahaan mampu menjawab pertanyaan secara jelas dengan gap O atau sudah
memuaskan. CS4 yaitu perusahaan mampu memberikan solusi terbaik terhadap keluhan
atau permasalahan yang perusahaan tersebut alami dengan gap yang dimiliki sebesar -1.
Atribut selanjutnya adalah CS2 dengan gap sebesar -2 yaitu karyawan perusahaan tahu
akan kebutuhan yang dinginkan pelanggan, lalu CS1 yakni personil perusahaan mampu
memberikan saran untuk memilih jenis layanan sesuai dengan kebutuhan dengan gap
sebesar 0. Yang terakhir dan memiliki gap terkecil dalam dimensi ini adalah CS5 yaitu
tingkat kesabaran pegawai dalam menerima keluhan pelanggan dengan gap -1. Data
diatas mengindikasikan bahwa performa perusahaan secara keseluruhan pada dimensi ini
sudah baik dimata konsumen namun masih perlu meningkatkan empati dan perhatian

kepada konsumen dengan upaya memahami keluhannya serta memberi solusi yang tepat.
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5.1.6 Analisis Dimensi Price (Harga)

Pengolahandata kuesioner menunjukan bahwa gap pada dimensi Price sebesar -1 dan
dilihat secara presentase sebesar 75% dari ekspektasi yang diharapkan yang berarti

konsumen masih belum puas terhadap performa Pos Indonesia pada dimensi ini.

Pada tabel 5.6 dilihat bahwa gap yang terbesar terdapat pada atribut P1 yaitu harga
yang ditawarkan sesuai dengan kualitas perusahaan dengan gap sebesar -1. Selanjutnya
dengan gap sebesar -1 atribut P2 yaitu harga jasa pengiriman yang ditawarkan terjangkau.
Yang terakhir adalah P3 yakni atribut pelayanan penawaran harga sesuai dengan yang
terdapat pada website dengan gap sebesar -1. Atribut-atribut tersebut menunjukan bahwa
konsumen masih kurang puas terhadap dimensi Price ini. Hal ini mengindaksikan bahwa
perusahaan perlu meningkatkan kualitasnya agar dapat disesuaikan dengan harga yang
ditawarkan.

Tabel 5.6 Analisis Gap Dimensi Price
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
P1 4 3 -1 75%
) 4 3 -1 75%
P3 4 3 -1 75%
Median/Modus 4 3 -1 75%

5.1.7 Analisis Dimensi Accesibility (Kemudahan)

Pengolahan data kuesioner menunjukan bahwa pada dimensi Accesibility memiliki rata-
rata gap sebesar -1 dengan presentase kepuasan 75% dari tingkat ekspektasi yang
diharapkan yang berarti perusahaan masih belum bisa memenuhi ekspektasi dari

konsumen.

Tabel 5.7 Analisis Gap Dimensi Accesibility
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Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase

Ekspektasi Pos
AC1 4 3 -1 75%
AC2 4 3 -1 75%
AC3 4 3 -1 75%
Median/Modus 4 3 -1 75%

Berdasarkan tabel 5.7 dapat dilihat bahwa gap yang terbesar pada dimensi
Accesibility adalah AC2 yaituterdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis bisnis dengan
gap sebesar -1. Hal tersebut terjadi karena saat ini Pos Indonesia belum memiliki fasilitas
pelayanan yang dapat memudahkan pelaku bisnis dalam proses pengiriman. Selanjutnya
adalah kode atribut AC3 yaitu kemudahan untuk melakukan tracking pada produk yang
dikirimkan dengan gap sebesar -1. Yang terakhir adalah jumlah outlet pengiriman
tersebar diberbagai wilayah dengan kode AC1 yang memiliki ga sebesar -1. Data diatas
mengindikasikan bahwa perusahaan perlu meningkatkan jangkauan pelayanan dengan
mempermudah tampilan web, menempatkan outlet ditempat yang strategis serta,
menambahkan jam pelayanan karena pelanggan dengan latarbelakang pelaku bisnis
terutama yang dengan sistem bisnis online memiliki intensitas cukup sering dalam

menggunakan jasa perusahaan pengiriman untuk mengirimkan produknya.

5.1.8 Analisis Dimensi Product Offering (Keberagaman Product)

Dimensi Product Offering memiliki gap negatif sebesar -1 dengan presentase kepuasan
75% dari ekpektasi yang diharapkan oleh pelanggan yang berarti belum memenubhi
ekspektasi dari pelanggan.

Gap yang terbesar dari dimensi ini adalah PO2 vyaitu Seringnya perusahaan
memberikan event promosi dengan gap sebesar -1. Selanjutnya adalah PO3 yaitu produk
yang ditawarkan rasional dan dapat dipertanggung jawabkan dengan gap sebesar -1. Yang
terakhir PO1 dengan gap sebesar O dengan atribut pilihan produk pengiriman yang

beragam, atribut ini memiliki tingkat kepuasan yang cukup baik ini dikarenakan produk
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pegiriman yang ditawarkan sudah cukup beragam hanya saja perlu ditingkatkan kualitas
performanya. Penilaian terhadap atribut-atribut pada dimensi Product Offering tersebut
mengindikasikan bahwa perusahaan perlu meningkatkan dan menambah fasilitas-fasilitas
pelayanan serta memberikan potongan-potongan harga pada event tertentu untuk dapat

menarik konsumen terutaman yang berlatar belakang pebisnis.

Tabel 5.8 Analisis Gap Dimensi Product Offering
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
PO1 4 4 0 100%
PO2 4 3 -1 75%
PO3 4 3 -1 75%
Median/Modus 4 3 -1 75%

5.1.9 Analisis Dimensi Geographical Presence (Cakupan Lokasi Pelayanan)

Dari pengolahan data kuesioner pada dimensi Geographical Presencemendapatkan gap
sebesar 0 dengan tingkat kepuasan sebesar 100% dari ekspektasi yang diharapkan
konsumen. Dimensi ini merupakan dimensi dengan gap yang paling kecil yang berarti
merupakan dimensi dengan performa yang paling baik dan dapat memenuhi ekspektasi

dari yang diharapkan oleh konsumen.

Berdasarkan tabel 5.9 dapat dilihat bahwa atribut GP1 memiliki gap yang lebih besar
yaitu 0 yaitu kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok. Yang terakhir adalah
atribut GP2 yaitu ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok dengan gap sebesar
0. Kedua atribut tersebut tidak memiliki gap terhadap ekpektasi pelanggan hal ini
dikarenakan PT. Pos Indonesia yang merupakan perusahaan pengiriman yang pertama
dan berpengalaman dibidangnya sehingga penguasaan terhadap wilayah termasuk
wilayah pelosok cukup baik, hal ini perlu diimbangi dengan meningkatkan performa pada
atribut-atribut lainnya agar dapat meningkatkan kepuasan dari pelanggan pada

keseluruhan performa PT. Pos Indonesia.
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Tabel 5.9 Analisis Gap Dimensi Geographical Presence
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
GP1 4 4 0 100%
GP2 4 4 0 100%
Median/Modus 4 4 0 100%

5.1.10 Analisis Dimensi Market Clout (Kekuatan Pasar)

Berdasarkan pengolahan data kuesioner dimensi Market Clout memiliki rata-rata gap
sebesar -0,87 dengan presentase kepuasan 79,71% dari ekspektasi yang diharapkan
pelanggan. Ini menunjukan bahwa perusahaan belum memenuhi ekspektasi dari

konsumen untuk dimensi ini.

Tabel 5.10 Analisis Gap Dimensi Market Clout
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
MC1 4 3 -1 75%
MC2 4 3 -1 75%
MC3 4 3 -1 75%
Median/Modus 4,27 3,40 -0,87 79,71%

MC3 merupakan atribut yang memiliki gap terbesar dengan harapan konsumen
dengan nilai sebesar -1 dengan atribut pelayanan yaitu perusahaan mampu menjadi
market leader dalam bidang jasa pengiriman, lalu diikuti MC2 yakni perusahaan dapat
bersaing dengan kompetitor sejenis dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang
diberikan dengan gap sebesar -1. Yang terakhir adalah MC1 yaitu erusahaan memiliki
daya dan pengaruh khususnya dalam industri jasa pengiriman dengan gap sebesar -1.
Penilaian terhadap atribut pelayanan tersebut menunjukan perusahaan belum memenuhi
ekspektasi dari pelanggan hal ini mengindikasikan bahwa mesti dilakukan perbaikan agar

terciptanya kualitas pelayanan yang lebih baik karena akan berdampak langsung pada
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kemampuan bersaing dengan kompetitor sejenis yang pada akhirnya, mampu dipercaya
oleh konsumen sehingga loyalitas konsumen semakin tinggi dengan provit yang didapat

akan makin meningkat pula tentunya

5.1.11 Analisis Dimensi Assurance (Jaminan)

Pengolahan data kuesioner menunjukan gap pada dimensi Assurance sebesar -1 dengan
presentase kepuasan sebesar 75% dari ekpektasi yang diharapkan oleh pelnaggan. Data
tersebut menunjukan bahwa perusahaan belum bisa memenuhi ekspektasi yang
diharapkan atas kualitas pelayanan Pos Indonesia pada dimensi ini.

Tabel 5.11 Analisis Gap Dimensi Assurance
Kepentingan/ Performa

Kode Atribut ) GAP  Presentase
Ekspektasi Pos
AS1 4 4 0 100%
AS2 4 3 -1 75%
AS3 4 3 -1 75%
AS4 5 3 -2 60%
Median/Modus 4 3 -1 75%

Gap yang terbesar dari dimensi Assurance yaitu atribut AS4 yaitu kemudahan claim
garansi pengiriman dengan gap sebesar -2. Diikuti dengan AS2 yakni perusahaan bersedia
mengganti jika terjadi kerusakan dikarenakan pengiriman dengan gap seebesar -1, lalu
AS3 vyaitu konsumen merasa aman mengirimkan barang ke konsumen dengan
menggunakan perusahaan pengiriman ini dengan gap sebesar -1. Dan yang terakhir
adalah AS1 yakni jaminan barang diterima konsumen tepat waktu dengan gap Oyang
berarti atribut ini sudah memuaskan dimata pelanggan. Penilaian terhadap atribut
pelayanan tersebut berarti konsumen belum cukup puas dengan jaminan yang diberikan
perusahaan. Hal ini mengindikasikan bahwa perusahaan perlu meningkatkan rasa aman
dari pelanggan ketika menggunkan jasa Pos Indonesia untuk menumbuhkan rasa percaya

para pelanggan kepada perusahaan.
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Secara keseluruhan performa Pos Indonesia dapat dikatakan cukup dengan ditunjukan
median dan modusnya sebesar 3 sedangkan ekspektasi dari pelanggan mengharapkan Pos
Indonesia memiliki performa dalam kategori baik atau ditunjukan dengan median dan
modus atribut keseluruhannya sebesar 4 dengan gap terhadap ekspektasi pelanggan
sebesar -1. Hal ini berarti secara keseluruhan performa dari Pos Indonesia belum dapat

memuaskan pelaggannya.

5.2 Analisis Pebandingan B2B Servqual Score

Setelah sebelumnya mengetahui tingkat kepuasan konsumen yang dilihat dari kualitas
pelayan PT. Pos Indonesia itu sendiri, selanjutnya dilakukan analisis Gap antara servqual
score dari PT. Pos Indonesia dengan servqual score dari kedua pesaingnya (TIKI, JNE).
Hal ini dilakukan untuk melihat atribut apa saja dan sejauh mana Pos Indonesia tertinggal

dengan kedua pesaingnya yaitu JNE dan TIKI.

Atribut-atribu tersebut selanjutnya digunakan sebagai usulan peningkatan performa
yang ditujukan untuk mengejar ketertinggalan dengan kedua pesaingnya. Seperti
diketahui sebelumnya Pos Indonesia pada tahun 2014 menempati market share posisi 3
dengan presentase 17% tertinggal dengan JNE dan TIKI yang masing-masing memiliki
market share 28% dan 18%. Dengan mengetahui perbandingan servqual score dengan
kedua pesaingnya dapat menjadi acuan perusahaan untuk memperbaiki dan

meningkatkan performa pada atribut tersebut.
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PERBANDINGAN SERVQUAL SCORE
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Gambar 5.1Diagram Perbandingan Servqual Score

Tabel 5.12 Gap PT. Pos Indonesia Dengan Pesaingnya

No Atribut Pelayanan Kode Gap De.ngan
Pesaing

1 Tersedianya tempat parkir luas T2 -1

2 Jam pelayanan yang panjang R1 -1

3 Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan khusus R4 -1

4 Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan CR3 -1
permintaan Anda

5 Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda CS2 -1
inginkan

6 Harga yang ditawarkan terjangkau P2 -1

7 Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat pada P3 -1
website

8 Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah AC1 -1
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. Gap Dengan
No Atribut Pelayanan Kode )
Pesaing
9 Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis AC2 -1
10 Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk yang AC3 -1
dikirimkan melalui website
11 Seringnya perusahaan memberikan event promosi PO2 -1
12 Produk yang ditawarkan rasional dan dapat dipertanggung PO3 -1
jawabkan
13 Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis MC1 -1
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang
diberikan
14 Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis MC2 -1
dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang
diberikan
15 Perusahaan mampu menjadi market leader dalam bidang MC3 -1

jasa pengiriman

Berdasarkan data pada tabel 4.8 diketahui bahwa secara umum PT. Pos Indonesia
memiliki servqual scoreyang paling rendah. Pos Indonesia memiliki servqual score
sebesar -1 sedangkan JNE memiliki servqual score sebesar 0 dan TIKI dan -1 dengan
kata lain Pos Indonesia memiliki gap antara ekspektasi pelanggan dengan performa
perusahaan yang paling besar diantara kedua pesaingnya. Sedangkan JNE mengungguli
kedua pesaingnya dengan gap O dari Pos Indonesia. Itu memperlihatkan bahwa secara
umum kepuasan pelaku bisnisketika menggunakan pelayanan pengiriman Pos
Indonesiamasih dibawah kepuasan mereka ketika menggunakan jasa pengiriman TIKI
dan JNE. Sedangkan JNE merupakan perusahaan pengiriman yang memiliki tingkat
kepuasan pelanggan tertinggi. Hal tersebut mengindikasikan bahwa Pos Indonesia harus
meningkatkan kualitas pelayanannya agar dapat menyamai bahkan mengungguli tingkat
performa kedua perusahaan pesaing untuk kembali menjadi pilihan pertama pelanggan
dalam hal ini pelaku bisnis yang tentunya akan berdampak pada meningkatnya profit

perusahaan
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Pada grafik yang terdapat pada gambar 5.1 diketahui terdapat 15 atribut pelayanan dari
Pos Indonesia yang memiliki servqual scorelebih rendah dari para pesaingnya. Artinya
pada atribut-atribut tersebut pelanggan kurang puas dengan performa yg diberikan Pos

Indonesia dan lebih puas dengan performa dari kedua perusahaan pesaing.

Atribut pelayanan yang memiliki gap terbesar dengan perusahaan pesaing adalah AC2
yang memiliki gap sebesar -1 yang merupakan atribut yang terdapat pada dimensi
Accesibility dengan atribut pelayananterdapat fasilitas khusus untuk pelaku
bisnis.Besarnya gap tersebut didapatkan dari selisih antara servqual score Pos Indonesia
sebagai nilai terendah yaitu -1 dengan servqual score JNE dengan nilai tertinggi yaitu O.
Ini disebabkan karena JNE memiliki fasilitas yang diperlukan pada atribut tersebut yaitu
fasilitas yang dikhususkan untuk pelanggan dengan latarbelakang pelaku bisnis. Fasilitas
tersebut adalah JNE memberikan layanan berupa penjemputan barang yang akan
dikirimkan oleh pelaku bisnis kepada konsumennya dan pada hari berikutnya akan
mengantarkan nomor resi (nomor bukti pengiriman yang dapat digunakan untuk tracking
barang). Hal tersebut dinilai memudahkan pelaku bisnis dalam melakukan pengiriman
karena dapat menghemat waktu dan tenaga. Sedangkan pada saat ini Pos Indonesia belum
memiliki layanan sejenis yang dapat mengakomodir kebutuhan pelaku bisnis akan hal
tersebut.

Atribut yang memiliki gap servqual score terbesar dengan perusahaan pesaing
selanjutnya adalah MC2 yang memiliki gap servqual score sebesar -1. Atribut tersebut
merupakan atribut yag terdapat pada dimensi Market Clout dengan atribut pelayanan
yaitu perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis dalam hal dengan harga serta
kualitas pelayanan yang diberikan. Gap servqual score tersebut didapatkan dari selisih
antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual
score JNE sebesar 0 sebagai nilai tertinggi. Hal tersebut dapat dilihat padamarket share
dari JNE yang mengungguli kedua pesaingnya dengan 28% sedangkan Pos Indonesia
sebesar 17%. Dilihat dari tingkat kepuasan secara keseluruhan tidak mengherankan jika
JNE memiliki servqual score yang mendekati ekspektasi pelanggan pada atribut
pelayanan ini. Semakin tinggi pangsa pasar mencerminkan semakin tinggi kekuatan
perusahaan dalam persaingan pasar (Kotler, 2000). Keunggulan tersebut menjadikan JNE

mendapatkan kepercayaan lebih dari pelaku bisnis dalam memilih jasa pengiriman yang



75

mereka gunakan. Sehingga untuk dapat mencapai hal tersebut Pos Indonesia perlu
meningkatkan tingkat kepercayaan pelanggan dengan cara perbaikan secara menyeluruh
terutama pada atribut-atribut yang dinilai tingkat kepuasannya lebih rendah dari

perusahaan pesaing.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ketiga dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah P1 yang memiliki gap servqual score sebesar -1.
Atribut tersebut merupakan atribut yag terdapat pada dimensi Price dengan atribut
pelayanan yaitu harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas perusahaan. Gap servqual
score tersebut didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1
sebagai nilai terendah dan servqual score TIKI sebesar 0 sebagai nilai tertinggi. Itu terjadi
karena setelah dilakukan pengecekan pada website masing-masing perusahaan tersebut
dilihat dari segi harga ketiga perusahaan tersebut, TIKI memiliki rata-rata harga yang
paling murah dengan estimasi waktu pengiriman yang sama. Menyikapi kondisi tersebut
untuk dapat bersaing pada atribut pelayanan ini Pos Indonesia harus bisa menekan biaya
operasional untuk dapat menurunkan harga pengiriman karena pastinya konsumen akan

memilih produk dengan harga termurah namun memiliki kualitas yang sama.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar keempat dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah MC3 yang memiliki gap servqual score sebesar -
1. Atribut tersebut merupakan atribut yag terdapat pada dimensi Market Clout dengan
atribut pelayanan yaitu perusahaan mampu menjadi market leader dalam bidang jasa
pengiriman. Gap servqual score tersebut didapatkan dari selisih antara servqual score
dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual score JNE sebesar O
sebagai nilai tertinggi. Sama halnya seperti atribut MC2 sebelumnya untuk dapat bersaing
sebagai market leader perlu adanya perbaikan secara menyeluruh terutama pada atribut-
atribut yang dinilai tingkat kepuasannya lebih rendah dari perusahaan pesaing. Hal
tersebut perlu dilakukan karena pelaku bisnis tentunya akan menggunakan perusahaan
yang memiliki performa terbaik sebagai rekomendasi perusahaan pengiriman kepada

konsumennya.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar kelima dengan

perusahaan pesaing selanjutnya adalah CS1 yang memiliki gap servqual score sebesar -
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1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Consultative Selling
dengan atribut pelayanan yaitu personil perusahaan mampu memberikan saran kepada
Anda untuk memilih jenis layanan sesuai dengan kebutuhan. Gap servqual score tersebut
didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai
terendah dan servqual score TIKI sebesar O sebagai nilai tertinggi. Nilai tersebut berarti
bahwa pada atribut ini TIKI memiliki performa melebihi dua pesaingnya. Menyikapi hal
tersebut perlu dilakukan peningkatan pada kemampuan karyawan dalam memahami
produk-produk yang ada dalam perusahaan agar nantinya dapat menyampaikan jenis-
jenis produk yang dimiliki Pos Indonesia dengan informasi yang akurat terhadap
konsumen dalam hal ini pelaku bisnis karena mereka perlu menyampaikan jenis layanan

Pos Indonesia kepada konsumennya untuk memilih jenis layanan yang mereka butuhkan.

Berikutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-enam dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah CS3 yang memiliki gap servqual score sebesar -
1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Consultative Selling
dengan atribut pelayanan yaitu karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan
konsumen secara jelas. Gap servqual score tersebut didapatkan dari selisih antara
servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual score
TIKI sebesar 0 sebagai nilai tertinggi. Ini menunjukan bahwa kemampuan karyawan dari
Pos Indonesia dalam melakukan komunikasi dengan pelanggan masih kurang
dibandingkan perusahaan pesaing dapat dilihat dari tingkat kepuasan pada atribut ini
masih dibawah kedua pesaingnya terutama dengan TIKI yang dinilai paling memuaskan
dalam hal ini. Ini dapat disebabkan oleh kurang menguasainya karyawan terhadap
pengetahuan mengenai produk ataupun kebijakan-kebijakan yang ada di PT. Pos
Indonesia. Selain itu kemampuan komunikasi yang kurang baik dapat juga menjadi

penyebab tertinggalnya Pos Indonesia pada atribut ini.

Berikutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-tujuh dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah T2 yang memiliki gap servqual score sebesar -1.
Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Tangibledengan atribut
pelayanan yaitu tersedianya tempat parkir luas. Gap servqual score tersebut didapatkan
dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -2 sebagai nilai terendah dan

servqual score JNE sebesar -1 sebagai nilai tertinggi. Ini menunjukan bahwa tempat
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parkir yang dimiliki Pos Indonesia dinilai masih kurang memadahi dibandingkan kedua
pesaingnya. Sehingga Pos Indonesia diharapkan dapat menyediakan lahan yang dapat
digunakan sebagai tempat parkir pelanggan agar pelanggan lebih mudah dan dekat ketika
memarkirkan kendaraannya. Tersedianya tempat parkir yang memadahi dapat
memudahkan pelaku bisnis dalam membawa barangnya karena seringnya mereka

melakukan pengiriman dan juga banyaknya barang yang mereka bawa.

Berikutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-delapan dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah R4 yang memiliki gap servqual score sama seperti
atribut sebelumnya sebesar -1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada
dimensi Reliability dengan atribut pelayanan yaitu dapat mengirimkan barang dengan
kebutuhan khusus. Gap servqual score tersebut didapatkan dari selisih antara servqual
score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual score JNE sebesar
0 sebagai nilai tertinggi. Pada atribut ini Pos Indonesia dinilai kurang memuaskan
pelanggan dalam segi pelayanan pengiriman barang yang memiliki perlakuan khusus
dibandingkan pesainya JNE. Salah satunya mungkin disebabkan oleh tidak adanya
layanan khusus yang memberikan asuransi pada barang yang memiliki nilai tertentu yang
mewajibkan barang tersebut diperlakukan secara khusus agar tidak rusak atau pun tidak
ada keterlambatan pengiriman. Seperti yang dilakukan JNE dimana mereka memberi
layanan asuransi barang yang mana melindungi barang tersebut dari kerusakan dan
keterlambatan, jika hal tersebut terjadi maka pihak JNE akan memberikan ganti rugi
dengan nilai yang telah disepakati sebelumnya. Pos Indonesia diharapkan dapat
berinovasi agar dapat lebih memuaskan pelanggan pada atribut ini, agar dapat lebih
dipercaya oleh pebisnis dalam mengirimkan produknya yang memiliki kebutuhan khusus

kepada konsumennya.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-sembilan dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah AC3 yang memiliki gap servqual score sebesar -
1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Accesibility dengan
atribut pelayanan yaitu kemudahan untuk melakukan tracking pada produk yang
dikirimkan melalui website. Gap servqual score tersebut didapatkan dari selisih antara
servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual score

JNE sebesar O sebagai nilai tertinggi. Gap tersebut menunjukan bahwa kepuasan
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konsumen terhadap peforma web Pos Indonesia masih dibawah dari kedua pesaingnya
terutama JNE. Hal ini mungkin disebabkan oleh user intefaceatau tampilan antarmuka
web yang kurang menarik dan juga terlalu banyak informasi yang harus dimasukan untuk
dapat mengetahui status pengiriman produk yang dikirimkan oleh pelanggan. Sehingga
konsumen sedikit kesulitan atau membutuhkan waktu yang lebih lama. Menyikapi hal
tersebut Pos Indonesia dapat melakukan pembaharuan desain dan juga sistem tracking

pada website mereka agar dapat lebih mudah digunakan.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-sepuluh dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah P2 yang memiliki gap servqual score sebesar -1.
Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Price dengan atribut
pelayanan yaitu harga yang ditawarkan terjangkau. Gap servqual score tersebut
didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai
terendah dan servqual score JNE sebesar O sebagai nilai tertinggi.Hal tersebut
menunjukan bahwa kepuasan pelanggan terhadap harga yang ditawarkan oleh Pos
Indonesia masih kurang jika dibandingkan dengan kedua perusahaan pesaingnya. Hal
tersebut bisa disebabkan oleh perbedaan kebijakan dari perusahaan dalam memilih alat
transportasi untuk mengirimkan barang pelanggan. Itu mengindikasikan bahwa salah satu
langkah yang dapat dilakukan Pos Indonesia dengan cara melakukan riset ulang mengenai
pemilihan alat transportasi ke tiap-tiap daerah, karena kebutuhan dan ketersediaan alat
transportasi tiap-tiap daerah berbeda. Sehingga pemilihan alat transportasi yang tepat
dapat meningkatkan efektifitas dan efisiensi yang berdampak pada harga dan kualitas

pengiriman.

Lalu atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-sebelas dengan perusahaan
pesaing selanjutnya adalah PO1 yang memiliki gap servqual score sebesar -1. Atribut
tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Product Offering dengan atribut
pelayanan yaitu pilihan produk pengiriman yang beragam. Gap servqual score tersebut
didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai
terendah dan servqual score TIKI sebesar 0 sebagai nilai tertinggi.Hal ini menunjukan
bahwa kebergaman produk pengiriman yang ditawarkan Pos Indonesia masih kurang

memuaskan bagi pelangga pelaku bisnis. Sehingga perusahaan diharapkan lebih
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berinovasi dalam hal keberagaman produk agar dapat mengakomodasi setiap kebutuhan
pelaku bisnis.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-duabelas dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah R3 yang memiliki gap servqual score sebesar -1.
Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Reliability dengan atribut
pelayanan yaitu barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik. Gap servqual score
tersebut didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -2
sebagai nilai terendah dan servqual score JNE sebesar -1 sebagai nilai tertinggi.Hal ini
menunjukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan pada kualitas pengiriman Pos Indonesia
dalam menjaga kondisi barang masih dibawah perusahaan pesaingnya. Ini dapat
disebabkan adanya komplain dari beberapa konsumen penerima barang kepada pelaku
bisnis mengenai kerusakan pada barang yg dikirimkan yang disebabkan oleh proses

pengiriman.

Selanjutnya atribut yang memiliki gap servqual score terbesar ke-tigabelas dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah PO3 yang memiliki gap servqual score sama
seperti atribut ke sebelas sebesar -1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat
pada dimensi Product Offering dengan atribut pelayanan yaitu produk yang ditawarkan
rasional dan dapat dipertanggung jawabkan. Gap servqual score tersebut didapatkan dari
selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai terendah dan
servqual score TIKI sebesar O sebagai nilai tertinggi. Hal ini menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan atas pemenuhan produk yang ditawarkan Pos Indonesia masih
dibawah perusahaan-perusahaan pesaing. Hal ini dapat disebabkan oleh kurang tepatnya
waktu pengiriman ataupun adanya kerusakan barang yang disebabkan oleh proses
pengiriman. Untuk itu disarankan Pos Indonesia perlu mengkaji ulang mengenai produk-
produk pengiriman yang ditawarkan pada pelanggan agar dapat disesuaikan dengan

kemampuan dan juga kebijakan-kebijakan perusahaan.

Berikutnya atribut yang memiliki gap servqual score ke-empatbelas dengan
perusahaan pesaing selanjutnya adalah AS3 yang memiliki gap servqual score sebesar -
1. Atribut tersebut merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Reliability dengan

atribut pelayanan yaitu pelaku bisnis merasa aman mengirimkan barang ke konsumen
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dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut. Gap servqual score tersebut
didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia sebesar -1 sebagai nilai
terendah dan servqual score JNE sebesar 0 sebagai nilai tertinggi. Hal ini menunjukan
bahwa pelaku bisnis lebih merasa aman ketika mengirimkan barangnya ke konsumen
ketika menggunakan jasa pengiriman TIKI dan JNE. Sehingga diharapka Pos Indonesia
dapat meningkatkan kualitasnya agar dapat kembali mendapat kepercayaan dari

konsumen terutama pelaku bisnis untuk menyalurkan produknya ke konsumennya.

Atribut terakhir yang yang memiliki gap servqual score terendah diantara limabelas
atribut lainnya adalah CR3 yang memiliki gap servqual score sebesar -1. Atribut tersebut
merupakan atribut yang terdapat pada dimensi Credibility dengan atribut pelayanan yaitu
perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan permintaan konsumen. Gap
servqual score tersebut didapatkan dari selisih antara servqual score dari Pos Indonesia
sebesar -1 sebagai nilai terendah dan servqual score TIKI sebesar 0 sebagai nilai tertinggi.
Hal tersebut menunjukan bahwa profesionalitas karyawan Pos Indonesia belum dapat
melebihi tingkat kepuasan dari dua perusahaan pesaingnya. Sehingga perlu adanya

perbaikan pada atribut ini agar dapat meningkatkan profesionalitas karyawan perusahaan.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan tujunan dan hasil penelitan yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan

beberapa hal sebagai berikut :

1.

Secara keseluruhan PT. Pos Indonesia memiliki median dan modusservqual
scoresebesar -1 yang berarti belum memuaskan bagi konsumen.Perusahaan pesainya
yaitu TIKI juga memiliki servqual score -1 yang berarti belum memuaskan bagi
pelanggan. Sedangkan JNE memiliki servqual score 0 yang berarti sudah dapat
memenuhi ekspektasi pelanggan. Ini berarti tingkat kepuasan pelanggan atas
pelayanan yang diberikan PT. Pos Indonesia masih dibawah pesaingnya yaitu JNE

yang performanya sudah dapat memenuhi ekspektasi dari pelanggan.

Terdapat 15 atribut pelayanan dari Pos Indonesia yang memiliki servqual score lebih
rendah dari para pesaingnya. Artinya pada atribut-atribut tersebut pelanggan kurang
puas dengan performa yg diberikan Pos Indonesia dan lebih puas dengan performa
dari kedua perusahaan pesaing. Atribut-atribut tersebut adalah Tersedianya tempat
parkir luas, Jam pelayanan yang panjang, Dapat mengirimkan barang dengan
kebutuhan khusus, Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan dan
permintaan Anda, Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang Anda inginkan,
Harga yang ditawarkan terjangkau, Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang
terdapat pada website, Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai wilayah,
Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis, Kemudahan untuk melakukan tracking

pada produk yang dikirimkan melalui website, Seringnya perusahaan memberikan
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event promosi, Produk yang ditawarkan rasional dan dapat dipertanggung jawabkan,
Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor sejenis dalam hal dengan harga serta
kualitas pelayanan yang diberikan, Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor
sejenis dalam hal dengan harga serta kualitas pelayanan yang diberikan dan
Perusahaan mampu menjadi market leader dalam bidang jasa pengiriman. Atribut-
atribut tersebut merupakan atribut prioritas yang perlu segera ditingkatkan
performanya sehingga dapat memperkecil gap servqual score terhadap perusahaan
pesaing yang nantinya berdampak pada kepuasan pelanggan atas pelayanan Pos

Indonesia, tentunya tanpa melupakan sepuluh atribut lainnya.

6.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti dapat memberikan saran yang direkomendasikan

untuk perusahaan, yaitu :

1.

Untuk mengejar ketertinggalan dengan perusahaan pesaing Pos Indonesia disarankan
agar dapat berkonsentrasi pada 15 atribut yang memiliki tingkat kepuasan dibawah
kedua pesaingnya, supaya nantinya dapat lebih memuaskan konsumen dan lebih

dipercaya dalam persaingan jasa pengiriman.

Perlu ditambahkan fasilitas khusus bagi pelanggan yang memiliki latar belakang
bisnis salah satunya dengan cara memberi pelayanan penjemputan barang ketoko
mereka masing-masing untuk memudahkan pelaku bisnis dalam melakukan
pengiriman sehingga dengan kemudahan tersebut pelanggan akan lebih merasa puas
yang berdampak pada keberlanjutan kerja sama antara Pos Indonesia dengan Pelaku

bisnis.

Pos Indonesia disarankan membuat perkumpulan atau grup dengan para pelaku bisnis
agar dapat saling memberi sara satu sama lain yang berhubungan dengan pengiriman
barang. Yang diharapkan dapat mempererat hubungan Pos indonesia dengan pelaku
bisnis dan juga Pos Indonesia dapat secara langsung mengetahui apa yang
dibutuhkan oleh pelanggan serta keluhan-keluhan pelanggan yang dapat menjadi

bahan perbaikan bagi perusahaan.
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LAMPIRAN
KUESIONER

Kuesioner B2B Servqual Tentang Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif
Business to Business

Responden yang terhormat,

Saya Rizgi Dewangga Faunibya Mahasiswa Jurusan Teknik Industri Fakultas
Teknologi Industri Universitas Islam Indonesia yang sedang mengadakan penelitian
mengenai tingkat kepuasan pelanggan dari PT. Pos Indonesia yang dibandingkan
dengan dua pesaingnya yaitu Tiki dan JNE. Demi kesuksesan penelitian ini, saya
sangat mengharapkan Anda untuk bersedia mengisi kuisioner ini dengan keseriusan
dan kejujuran. Informasi yang Anda berikan nantinya hanya untuk tujuan akademis
semata, dan kerahasiaan identitas anda terjamin.

Atas partisipasi Anda dalam penelitian ini saya ucapkan terimakasih.

Nama Usaha
Nama

Umur

Jenis Kelamin

Status Kepegawaian

Jawablah pertanyaan di bawah ini dengan mengisikan angka 1-5 dengan nilai setiap
angka dapat dilihat di keterangan di bawabh ini.

Keterangan:
1. Sangat Tidak Puas 2. Tidak Puas 3. Cukup 4. Puas 5.
Puas Sekali

No

Performa (1-5)

Atribut Pelayanan )
Pos | JINE | TIKI Ekspektasi (1-5)

Tangible (Bukti Fisik)

1. Menggunakan peralatan digital dan terintegrasi

2. Tersedianya tempat parkir luas
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No

Atribut Pelayanan

Performa (1-5)

Pos

JNE

TIKI

Ekspektasi (1-5)

3. Tempat nyaman dan bersih

4. Lokasi Perusahaan Pengiriman strategis

5. Jumlah pegawai yang memadai

2 | Reliability (Keandalan)
1. Jam pelayanan yang panjang
2. Menguasai wilayah pengiriman
3. Barang yang dikirim diterima dengan kondisi baik
4. Dapat mengirimkan barang dengan kebutuhan
khusus
5. Ketepatan waktu dalam pengiriman

3 | Responsiveness (Daya Tanggap)
1. Barang dikirimkan sesuai dengan hari pengiriman
2. Kecepatan respon dalam menanggapi keluhan
3. Karyawan simpatik dalam menanggapi keluhan
4. Keluhan ditanggapi sesuai dengan prosedur yang
ada

4 | Credibility (Kredibilitas)
1. Perusahaan pengiriman memiliki reputasi yang baik
dalam bidangnya
2. Perusahaan pengiriman melindungi kepentingan
ataupun informasi rahasia milik pelanggan
3. Perusahaan bersikap profesional terhadap keinginan
dan permintaan Anda

5 | Consultative Selling (Kemampuan Konsultasi)
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Performa (1-5)

No Atribut Pelayanan
Pos | JNE | TIKI Ekspektasi (1-5)

1. Personil perusahaan mampu memberikan saran
kepada Anda untuk memilih jenis layanan sesuai
dengan kebutuhan
2. Karyawan perusahaan tahu akan kebutuhan yang
Anda inginkan
3. Karyawan perusahaan mampu menjawab pertanyaan
Anda secara jelas
4. Perusahaan mampu memberikan solusi terbaik
terhadap keluhan atau permasalahan yang perusahaan
Anda alami
5. Tingkat kesabaran pegawai dalam menerima
keluhan pelanggan

6 | Price (Rasionalitas Harga)
1. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas
perusahaan
2. Harga yang ditawarkan terjangkau
3. Harga yang ditawarkan sesuai dengan yang terdapat
pada website

7 | Accesibility (Kemudahan)
1. Jumlah outlet pengiriman tersebar diberbagai
wilayah
2. Terdapat fasilitas khusus untuk pelaku bisnis
3. Kemudahan untuk melakukan tracking pada produk
yang dikirimkan melalui website

8 | Product Offering (Keberagaman Produk)

1. Pilihan produk pengiriman yang beragam

2. Seringnya perusahaan memberikan event promosi




88

No

Atribut Pelayanan

Performa (1-5)

Pos

JNE

TIKI

Ekspektasi (1-5)

3. Produk yang ditawarkan rasional dan dapat

dipertanggung jawabkan

Geographical Presence (Cakupan Lokasi

Pelayanan)

1. Kemamupuan mengirim hingga ke daerah pelosok

2. Ketepatan waktu ketika mengirim ke daerah pelosok

10

Market Clout (Kekuatan Pasar)

1. Perusahaan memiliki daya dan pengaruh khususnya

dalam industri jasa pengiriman

2. Perusahaan dapat bersaing dengan kompetitor
sejenis dalam hal dengan harga serta kualitas

pelayanan yang diberikan

3. Perusahaan mampu menjadi market leader dalam

bidang jasa pengiriman

11

Assurance (Jaminan Kepastian)

1. Kemudahan claim garansi pengiriman

2. Bersedia mengganti jika terjadi kerusakan

dikarenakan pengiriman

3. Merasa aman mengirimkan barang ke konsumen

dengan menggunakan perusahaan pengiriman tersebut

4. Jaminan barang diterima konsumen tepat waktu

OUTPUT SPSS VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Validitas Dan Reliabilitas Tingkat Ekspektasi

Case Processing Summary
N %




Cases Valid 70 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 70 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

89

Cronbach's Alpha
Based on Standardized
Cronbach's Alpha ltems N of Items
,956 ,957 40
Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VAR00001 171,9714 147,101 ,648 ,954
VARO00002 171,9286 147,690 ,587 ,955
VAR00003 172,0429 147,549 ,535 ,955
VARO00004 171,9000 145,743 147 ,954
VAR00005 172,0286 146,985 ,683 ,954
VAR00006 171,5143 152,137 ,307 ,956
VAR00007 171,7000 148,967 ,501 ,955
VARO00008 171,5429 151,556 ,346 ,956
VARO00009 172,1286 147,215 , 745 ,954
VAR00010 171,7286 148,259 ,553 ,955
VAR00011 171,9000 145,743 147 ,954
VARO00012 171,8429 146,134 711 ,954
VARO00013 171,9714 149,130 421 ,956
VARO00014 172,0000 147,623 ,544 ,955
VARO00015 171,9571 146,650 ,682 ,954
VARO00016 171,8429 146,656 ,667 ,954
VARO0017 171,6571 152,547 ,200 ,957
VAR00018 172,0000 147,333 ,638 ,954
VARO00019 171,7857 146,519 ,686 ,954
VAR00020 171,8714 146,114 , 713 ,954
VARO00021 171,9429 147,214 ,562 ,955
VAR00022 172,0286 146,985 ,683 ,954
VAR00023 172,0429 146,187 , 764 ,954
VAR00024 171,9571 146,650 ,682 ,954
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Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VAR00025 172,1000 147,019 , 734 ,954
VARO00026 172,1571 146,598 ,509 ,955
VARO00027 171,9571 147,259 ,630 ,954
VAR00028 171,9429 145,939 , 739 ,954
VAR00029 172,1000 146,787 ,495 ,956
VAR00030 172,0000 146,783 ,580 ,955
VAR00031 172,0571 143,939 , 749 ,954
VARO00032 172,0857 148,108 461 ,956
VARO0033 172,0286 149,390 470 ,955
VARO00034 172,1429 148,269 ,498 ,955
VAR00035 172,1714 151,651 ,336 ,956
VAR00036 171,9429 148,460 ,524 ,955
VAR00037 172,0143 146,246 ,547 ,955
VARO0038 172,1429 145,429 ,602 ,955
VAR00039 172,0857 147,326 ,542 ,955
VAR00040 171,7143 148,352 ,549 ,955

Validitas Dan Reliabilitas Performa Pos Indonesia

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 70 100,0
Excluded? 0 ,0
Total 70 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on Standardized

Cronbach's Alpha Items N of Items

941 ,943

40




Scale Mean if Iltem

Scale Variance if ltem

Corrected Item-Total
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Cronbach's Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VAR00001 135,0286 210,115 ,528 ,939
VARO00002 135,4000 208,128 ,482 ,940
VARO0003 135,3571 207,972 ATT ,940
VARO0004 135,4571 211,382 414 ,940
VARO00005 135,3571 207,972 ATT ,940
VAR00006 135,3286 210,746 ,438 ,940
VAR00007 134,9857 209,695 447 ,940
VARO0008 135,4286 212,190 ,352 ,940
VARO0009 135,1429 203,110 , 752 ,937
VAR00010 135,0571 209,243 ,583 ,939
VAR00011 135,0571 208,779 ,614 ,939
VAR00012 134,9571 209,346 ,470 ,940
VAR00013 134,9143 213,094 ,374 ,940
VAR00014 135,0286 210,115 ,528 ,939
VARO00015 134,6429 211,334 ,298 ,941
VAR00016 135,1000 208,352 ,642 ,939
VAR00017 135,1429 203,110 , 752 ,937
VAR00018 134,8857 212,595 421 ,940
VAR00019 134,9571 212,071 ,261 ,942
VAR00020 135,0857 210,080 ,527 ,939
VAR00021 135,1571 202,975 ,660 ,938
VAR00022 134,8857 207,262 ,456 ,940
VARO00023 135,3571 207,972 ATT ,940
VARO00024 135,1429 202,356 ,688 ,938
VARO00025 135,1429 203,110 , 752 ,937
VAR00026 135,1857 203,226 ,707 ,938
VAR00027 135,3714 209,889 ,508 ,939
VAR00028 135,1857 202,675 ,660 ,938
VARO00029 134,9857 209,695 447 ,940
VARO00030 135,3857 200,588 ,637 ,938
VARO00031 135,1143 209,146 ,589 ,939
VARO00032 134,5571 212,308 ,238 ,942
VAR00033 134,4857 202,978 ,667 ,938
VARO00034 134,9571 212,071 ,261 ,942
VARO00035 135,2286 202,672 ,636 ,938
VARO00036 135,3714 209,889 ,508 ,939
VARO00037 135,1000 208,352 ,642 ,939
VAR00038 135,3000 210,242 ,458 ,940
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Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VARO00039 135,1857 202,675 ,660 ,938
VARO00040 135,4286 210,741 ,439 ,940

Validitas Dan Reliabilitas Performa JNE

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 70 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 70 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

Based on Standardized

Cronbach's Alpha ltems N of Items
,919 ,917 40
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Item-Total Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Correlation Item Deleted

VARO00001 142,7143 217,859 ,391 ,917
VARO00002 142,8000 217,119 416 ,917
VARO0003 143,0714 223,864 467 ,923
VARO0004 143,3429 219,823 ,542 ,919
VAR00005 143,2286 219,541 ,675 ,919
VARO00006 142,5714 217,176 271 ,919
VARO00007 142,6000 203,954 ,671 ,914
VARO00008 142,9429 204,026 ,708 ,913
VARO0009 142,5429 217,324 ,270 ,918
VARO00010 142,7143 204,903 124 ,913
VARO00011 142,9286 204,473 ,690 ,913
VARO00012 143,2000 219,467 ,435 ,919
VARO00013 142,9714 221,709 378 ,921
VARO00014 142,9571 204,940 ,636 ,914



Scale Mean if Iltem

Scale Variance if ltem

Corrected Item-Total
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Cronbach's Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VAR00015 142,7000 217,923 ,393 ,917
VARO00016 142,5714 216,219 ,259 ,919
VARO0017 142,8429 211,613 ,541 ,916
VARO00018 142,5714 217,176 271 ,919
VAR00019 142,7714 217,947 ,365 ,918
VAR00020 142,8000 217,119 ,416 ,917
VAR00021 142,8429 211,613 ,541 ,916
VAR00022 142,9429 204,663 ,658 ,914
VAR00023 142,8429 211,613 ,541 ,916
VAR00024 142,5857 204,391 ,658 ,914
VAR00025 142,3714 206,875 ,690 ,914
VAR00026 142,6000 203,954 ,671 ,914
VAR00027 142,2714 212,751 ,482 ,916
VAR00028 142,6000 204,417 ,653 ,914
VARO00029 142,6714 214,253 ,376 ,917
VAR00030 142,5286 216,601 ,238 ,919
VAR00031 142,8571 211,284 ,556 ,916
VAR00032 142,8286 217,304 ,397 ,917
VAR00033 142,9143 204,862 ,675 ,914
VARO00034 142,3714 206,990 ,685 ,914
VAR00035 142,2857 213,308 ,380 ,918
VAR00036 142,5857 204,391 ,658 ,914
VARO00037 142,7000 217,923 ,393 ,917
VARO00038 143,2714 219,331 ,536 ,919
VARO00039 142,7143 204,903 124 ,913
VAR00040 143,0857 223,906 ,534 ,923

Validitas Dan Reliabilitas Performa TIKI

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded®

Total

70 100,0
0 ,0
70 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

Based on Standardized

Cronbach's Alpha ltems

N of ltems

,939

,937

40

Scale Mean if Item

Scale Variance if ltem

Corrected Item-Total

94

Cronbach's Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VARO0001 136,5143 290,717 423 ,938
VAR00002 136,4000 283,983 ,554 ,937
VARO00003 136,7286 292,983 ,453 ,938
VARO00004 136,5143 289,442 470 ,938
VARO00005 136,6714 289,325 ,575 ,937
VAR00006 136,7429 292,745 AT2 ,938
VARO00007 136,6571 291,388 479 ,938
VAR00008 136,6286 290,237 ,519 ,937
VARO00009 136,2571 284,687 ,516 ,937
VARO00010 136,3286 287,847 ,605 ,937
VARO00011 136,4286 284,161 ,559 ,937
VAR00012 136,3286 276,369 727 ,935
VAR00013 136,2000 289,032 ,520 ,937
VARO00014 136,2714 274,085 775 ,935
VARO00015 136,0000 288,870 ,532 ,937
VARO00016 136,4714 288,775 479 ,938
VARO00017 136,1714 296,550 ,324 ,939
VAR00018 135,6571 286,837 ,547 ,937
VAR00019 136,2857 287,772 ,593 ,937
VAR00020 135,8857 289,987 ,453 ,938
VARO00021 136,6143 290,211 ,515 ,937
VAR00022 136,2429 288,882 ,521 ,937
VARO00023 135,9714 309,535 ,306 ,943
VAR00024 136,0714 288,009 ,531 ,937
VAR00025 136,2286 285,483 ,493 ,938
VAR00026 136,4714 289,354 ,458 ,938
VARO00027 135,9429 289,620 ,482 ,938
VARO00028 136,2714 274,085 75 ,935
VAR00029 135,8571 282,414 , 705 ,936
VAR00030 136,8286 295,361 ,373 ,938



Scale Mean if Iltem

Scale Variance if ltem

Corrected Item-Total

95

Cronbach's Alpha if

Deleted Deleted Correlation Item Deleted
VAR00031 136,0429 288,882 ,518 ,937
VARO00032 136,4000 283,983 ,554 ,937
VARO00033 136,7571 293,955 421 ,938
VARO00034 136,1143 293,349 447 ,938
VAR00035 136,3286 287,847 ,605 ,937
VAR00036 136,4714 289,499 ,463 ,938
VAR00037 136,3714 284,411 ,549 ,937
VARO00038 136,6000 290,214 ,511 ,937
VARO00039 136,3571 287,537 ,618 ,937
VAR00040 136,7857 294,693 ,400 ,938
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