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Abstrak

Kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara kinerja yang diharapkan oleh pelanggan dibandingkan
dengan kinerja actual performance dilapangan, PT.Balistha Gapala Nandya perusahaan yang bergerak
dalam bidang maintenance elevator ini belum maksimal dalam memuaskan pelanggan, hal ini dapat dilihat
dari tingkat keluhan yang diterima perusahaan dari customers. Tujuan dari penelitian ini untuk
mengidentifikasi masalah-masalah yang ada dalam pelaksanaan pelayanan jasa maintenance elevator.
Maka dari itu perlu dianalisis faktor apa saja yang berpengaruh pada kualitas pelayanan sehingga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan sesuai dengan yang diharapkan. Kualitas pelayanan yang meliputi
variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible, yang dianalisis menggunakan
metode servqual untuk mengetahui Gap antara harapan dari customers dan actual performance yang
dilakukan oleh perusahaan. Gap terbesar pada variabel tangible sedangkan pada variabel empathy memiliki
gap yang positif sehingga dapat diartikan bahwa variabel emphaty telah memenuhi harapan dari customer.
Keempat variabel lain harus diprioritaskan dalam perbaikan dan peningkatan kualitas layanan agar dapat
memeperkecil gap serta memenuhi harapan customer.

Kata Kunci : Gap, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Servqual.

Pendahuluan

Kualitas pelayanan adalah tingkat layanan yang berkaitan dengan harapan dan kebutuhan pelanggan.
Hal ini dapat diartikan bahwa layanan yang diberikan berkualitas jika perusahaan atau lembaga tertentu
mampu menyediakan produk atau jasa sesuai dengan keinginan pelanggan [1], [2]. Kualitas pelayanan
sangat berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan, dimana kualitas pelayanan yang baik akan membuat
pelanggan merasa puas dalam menggunakan jasa tersebut [3]. PT. Balistha Gapala Nandya adalah
perusahaan yang bergerak dibidang mekanikal elektrikal baik dalam pengadaan, maintenance dan jasa
pemasangan unit untuk elevator, escalator, travolator, cargo dan dumb waiter. Tujuan penelitian ini dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT.Balistha Gapala Nandya terhadap customer
pengguna jasa maintenance elevator agar terciptanya kepuasan dari pelanggan. Berdasarkan data dari
perusahaan bahwa terdapat beberapa complaint dari customer mengenai kualitas pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan jasa maintenanace elevator sehingga para customer pengguna jasa tersebut merasa kurang
puas terhadap pelayanan yang diberikan. Keluhan maintenance elevator dapat kita lihat pada Tabel 1
dibawah ini :
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Tabel 1. Keluhan Customer Elevator

Jumlah Jumlah
No Nama Instansi Unit Keluhan Per Jenis Keluhan
Tahun 2019

Waktu perbaikan yang lama
- Ketersediaan Spare part

1 | RSUD Bangil 11 5 + Respon kurang cepat dalam administrasi
+  Tenaga kurang profesional

Respon terhadap emergency call

- Kurangnya pengalaman pada teknisi
2 | RSU Soedono Madiun 5 3 - Kebersihan kurang

+  Kerusakan yang berulang
Kurangnya respon dalam administrasi
Tenaga kerja kurang profesional

- Waktu perbaikian yang lama
4 | RSUD Darsono Pacitan 5 3 - Ketersediaan Spare part

+ Tenaga kurang profesional
Kerusakan yang berulang
RSUD dr. Sayyidiman Respon terhadap masalah kurang cepat
Magetan +  Tenaga kerja kurang profesional
Kesiapan pada alat kerja

3 | RS Paru Jember 5 2

Guna meningkatkan kualitas pelayanan dan untuk mencapainya kepuasan pelanggan maka peneliti
melihat beberapa variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, yaitu dapat dilihat pada Gambar
fishbone 1 dibawah ini [4]:

Tangiables Reliability Responsiveness

Kualitas Pelayanan

Assurence Empathy

Gambar 1. Fishbone Diagram Kualitas Pelayanan
(Sumber : Kuntoro,2019)

Dari Gambar 1 fishbone dapat diketahu bahwa terdapat 5 variabel yang mempengaruhi kualitas
pelayanan jasa maintenance elevator yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible
[5]-[7] sehingga perlu dilakukannya penelitian pengaruh dari variabel ini terhadap kepuasan pelanggan.
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Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif, dan pengolahannya menggunakan metode statistik
deskriptif, yakni statistik yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya [8]. Penelitian ini dilakukan pada lima
instansi rumah sakit yang berada di Jawa Timur yaitu RSUD Bangil, RSU Soedono Madiun, RS Paru
Jember, RSUD Darsono Pacitan, RSUD Sayyidiman Magetan sebagai konsumen pengguna jasa
maintenance elevator. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan rumah sakit pada objek
penelitian serta user unit elevator tersebut. Sampel pada penelitian ini yaitu karyawan pada bagian Instansi
Prasarana dan Sarana Rumah Sakit (IPSRS) pada masing-masing instansi rumah sakit tersebut dan user
elevator.

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dengan melakukan survey pada masing-masing tempat
penelitian sehingga mengetahui bentuk, fisik, karakteristik sesuatu yang akan diteliti [9], [10]. Melakukan
observasi untuk mengambil data secara langsung dilapangan untuk mengetahui kondisi pelayanan pada
intansi yang menjadi objek penelitian ini dan menyebarkan kuisioner dilakukan untuk mendapatkan data
dari pihak customer [11] tentang keluhan pada kualitas yang diberikan jasa maintenance elevator

Instrumen pada penelitian ini adalah kuisioner yang disebarkan kepada instansi-instansi yang
menjadi objek pada penelitian ini. Selanjutnya menggunakan Skala Likert sebagai ukurannya yang dapat
kita lihat pada Tabel 2 dibawah ini :

Tabel 2. Skala Likert

Pernyataan — Skor Jawaban -
Positif Negatif
Sangat Setuju 5 1
Setuju 4 2
Kurang Setuju 3 3
Tidak Setuju 2 4
Sangat Tidak Setuju 1 5

Analisis data pada penelitian ini yaitu penghitungan skor dari hasil kuisioner untuk mengetahui
tingkat kualitas layanan guna mendapatkan nilai Gap antar variabel [12] dengan metode servqual sehingga
dapat mengetahui dari segi variabel mana yang perlu ditingkatkan.

Analisis Hasil

Responden dalam penelitian ini sebanyak 75 responden yang berada pada 5 lokasi penelitian yang
diambil berdasarkan umur,jenis kelamin, pekerjaan responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini.

Uji Validitas
Validitas menunjukkan sejauh mana suatu pengukuran itu mengukur apa yang ingin diukurnya [13].
Hasil uji validitas actual performance dan harapan dapat kita lihat pada Gambar 2 dan 3 dibawah ini
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Gambar 2. Hasil Uji Validitas Actual Performance
(Sumber : Data Primer Diolah.2020)
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Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Exiacled (AVE)

Gambar 3. Hasil Uji Validitas Harapan
(Sumber : Data Primer Diolah.2020)

Gambar 2 dan 3 dapat diketahui bahwa semua indikator dalam kuisioner actual performance dan
harapan adalah valid dikarenakan semua nilai pada kuisioner tersebut berada diatas 0,05 (Batas nilai AVE).

Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur dapat dipercaya atau

diandalkan [14]. Hasil dari uji reliabilitas actual performance dan harapan dapat kita lihat pada Tabel 3 dan
4 dibawah ini :

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas Actual Performance

Variabel Alpha Cronbach Keterangan
Tangible (Bentuk Fisik) 0.890 Reliabel
Reliability (Kemampuan) 0,892 Reliabel
Responsiveness (Daya Tanggap ) 0,841 Reliabel
Assurance (Jaminan) 0,770 Reliabel
Empathy (Kepedulian) 0,805 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,890 Reliabel

(Sumber : Data Primer Diolah.2020)
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Harapan

Variabel Alpha Cronbach Keterangan
Tangible (Bentuk Fisik) 0.862 Reliabel
Reliability (Kemampuan) 0,893 Reliabel
Responsiveness (Daya Tanggap) 0,830 Reliabel
Assurance (Jaminan) 0,781 Reliabel
Empathy (Kepedulian) 0,802 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,955 Reliabel

(Sumber : Data Primer Diolah.2020)

Hasil uji reliabiliti dikatakan reliabel jika nilai dari alpha crocbach melebihi dai 0,7 maka hasil dari
uji reliabilitas actual performance dan harapan dapat dikatakan reliabel.

Perhitungan Nilai Servqual

Perhitungan nilai servqual dilakukan untuk mengukur kualitas layanan yang dilakukan penyedia jasa
terhadap harapan dari customer. Dilakukan pengurangan antara actual performance dan harapan customer
sehingga memperoleh nilai Gap. Rata-rata Nilai Gap pada penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 5 dibawah
ini:

Tabel 5. Perbandingan Jumlah Rata-Rata Nilai Gap

No Variabel Jumlah Nilai Gap Rata-Rata Nilai Gap
1 | Tangibel (Bentuk Fisik) -0,51 -0,072

2 | Reliability (Kemampuan) -0,01 -0,0001

3 | Responsiveness (Daya Tanggap) -0,38 -0,054

4 | Assurance ( Jaminan) -0,12 -0,024

5 | Empathy (Kepedulian) 0,23 0,046

6 | Kepuasan Pelanggan -0,80 -0,160

(Sumber : Data Primer Diolah.2020)

Berdasarkan Tabel 5 di atas, maka penilaian tingkat actual performance customer dengan harapan
customer untuk variabel tangible, reliability, responsiveness, assurance, kepuasan pelanggan secara
keseluruhan menunjukkan nilai servqual yang negatif kecuali variabel empathy yang memiliki GAP positif.
Pada variabel empathy yang miliki GAP positif menunjukan bahwa customer yang menggunakan jasa
maintenance elevator telah puas akan layanan tersebut sedangkan dari variabel lain yang memiliki GAP
negatif menunjukan bahwa perusahaan belum dapat memberikan yang terbaik dari pelayananya kepada
customer terutama pada variable tangibel yang memiliki Gap terbesar -0,51.

Kesimpulan

Kesimpulan hasil dari penelitian yaitu Gap terbesar terdapat pada variabel tangible sebesar -0,50
sehingga perlu dilakukan prioritas perbaikan pada variabel tersebut. Sedangkan pada variabel lain perlu
ditingkatkan kembali agar dapat memeperkecil nilai Gap antara actual performance dan harapan dari
customer. PT. Balistha Gapala Nandya masih belum mampu memberikan pelayanan yang terbaik sehingga
tidak tercapainya kepuasan customer yang dapat dibuktikan dengan selisih nilai GAP negatif antara actual
performance dan harapan sehingga diartikan bahwa pelayanan yang diberikan perusahaan kurang puas bagi
customer.
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