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Abstrak

Sektor jasa saat ini telah berkembang sangat pesat, berdampak persaingan pasar semakin ketat
yang membuat para pemilik usaha harus terus melakukan strategi bersaing untuk menghasilkan
kualitas pelayanan terbaik. Penelitian ini menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap mutu
pelayanan yang diberikan oleh Rumah Setrika. Penelitian ini menggunakan Kkuesioner
menggunakan media digital yaitu google form sebagai alat mengumpulkan data dengan 120
responden dan 19 butir pertanyaan. Metode pengolahan data menggunakan Customer Satisfaction
Index dan Service Quality. Hasil penelitian pada usaha Rumah Setrika memiliki tingkat kepuasan
pelanggan dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index dengan hasil nilai sebesar
66,36%. Berdasarkan tabel indeks kepuasan pelanggan bahwa nilai persentase tersebut
menunjukkan pelanggan merasa puas dengan layanan atau kinerja yang diberikan. Hasil dengan
menggunakan metode Service Quality diketahui bahwa atribut dimensi Assurance berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai kualitas pelayanan (Q) sebesar 0,99, serta diperoleh
melalui hasil diagram kartesius bahwa atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan atau menjadi
prioritas utama dalam perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan pada usaha Rumah
Setrika yaitu atribut yang berada di Kuadran A.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index, Service Quality

PENDAHULUAN

Pada era globalisasi saat ini, sektor jasa telah berkembang sangat pesat dibandingkan
dengan sektor agrikultur maupun manufaktur. Hal ini dapat dibuktikan dengan data bahwa di
negara maju, seperti di Amerika Serikat, Jepang, Kanada, dan Perancis, lebih dari 70 persen
warganya bekerja di bidang jasa (World Bank, 2017). Fenomena ini dapat dianggap sebagai suatu
pertanda akan adanya perubahan standar kualitas hidup yang lebih tinggi (Yuniarto, 2015).
Konsekuensinya, seiring dengan bertambahnya kompetitor yang ada, penyedia layanan jasa harus
berbenah diri untuk meningkatkan kualitas layanan jasa mereka agar mampu bersaing (Lina, 2018).

Usaha Kecil dan Menengah (UKM) adalah salah satu jenis usaha yang dapat digunakan
untuk mendapatkan barang atau jasa yang diperlukan masyarakat (UU No0.20 Tahun 20018).
Rumah Setrika merupakan Usaha Kecil dan Menengah (UKM), yang bergerak dibidang jasa
dengan menawarkan jasa setrika pakaian, kelangsungan usaha Rumah Setrika sangat tergantung
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dari keberadaan dan kesetiaan dari para pelanggannya, kesetiaan para pelanggan akan senantiasa
menuntut keseimbangan adanya keunggulan pelayanan yang makin baik dan memuaskan, dengan
demikian maka diperlukan adanya strategi yang bertujuan meningkatkan pelayanan (Triyadi,
2019). Beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi suatu hasil pelayanan seperti keamanan,
kenyamanan, keselamatan, suasana lingkungan, keramahan, spesifikasi produk jasa yang
ditawarkan. Hal ini dapat menentukan seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa
yang ditawarkan.

Pelayanan kepada pelanggan merupakan luaran dari perusahaan yang bergerak dibidang
jasa. Salah satu cara agar bisa bertahan di dunia persaingan bisnis ini adalah peningkatan kualitas
sebagai upaya memenuhi keinginan pelanggan. Salah satu kunci keberhasilan dalam persaingan
bisnis bidang jasa adalah mutu pelayanan yang tinggi (Triyadi, 2019). Mutu pelayanan yang tinggi
menunjukkan produktivitas dan kemampuan menghasilkan kepuasan pelanggan yang merupakan
tingkat perasaan atas kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan harapan yang dimilikinya
((Hidayati & Prasetyo, 2015). Maka tidak ada pilihan lain lagi usaha Rumah Setrika yang
eksistensinya bergerak dalam bidang pelayanan dan jasa khususnya setrika pakaian, dituntut untuk
membangun serta mengembangkan pelayanan yang berkualitas secara terus menerus dan
berkelanjutan. Kepuasan pelanggan berkaitan dengan mutu pelayanan suatu perusahaan.

Peningkatan jumlah pelanggan sebaiknya diikuti dengan peningkatan pelayanan yang dapat
mendorong hubungan yang kuat antara pelanggan dengan perusahaan. Hubungan tersebut dalam
jangka panjang akan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan dan meminimalkan
ketidaknyamanan pelanggan. Kualitas barang atau produk mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Mutu yang baik menjadi salah satu prioritas perusahaan dalam menciptakan
keunggulan bersaing. Kegagalan meningkatkan kualitas pelayanan akan membuat perusahaan
berada dalam masalah yang kompleks (Putro, 2014). Pelanggan yang merasa tidak puas akan
menceritakan pengalamannya kepada calon pelanggan ataupun pelanggan yang lain sehingga
berdampak pada kinerja perusahaan. Perencanaan, pengorganisasian, implementasi dan
pengendalian manajemen kualitas barang atau produk wajib dilakukan untuk meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap kualitas yang diterima dan akan berdampak positif pada kesetiaan
pelanggan terhadap perusahaan.

Beberapa metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah metode
customer satisfaction index dan service quality (servqual). Metode customer satisfaction index
merupakan instrumen pengukuran untuk kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang sudah
diterima yang berfokus pada pengaturan fisik (Hsu, 2008). Sedangkan metode service quality
merupakan model pengukuran kualitas layanan dengan cara melakukan identifikasi Gap antara
harapan pelanggan atas pelayanan yang akan diberikan dengan pelayanan nyata yang diberikan.
Tingkat pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan kepada pelanggan seperti pelanggan
sangat puas terhadap pelayanan yang diberikan pelaku usaha (Hadining, 2020), dimana tingkat
kepuasan pelanggan sampai 91 persen. Pemanfaatan teknologi juga mempunyai dampak terhadap
peningkatan kualitas pelayanan kepada pelanggan (Siagian & Wijoyo, 2021). Penelitian terkait
analisis kepuasan pelanggan penting dilakukan guna mengetahui sejauh mana pelanggan merasa
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan tersebut. Hal ini tentunya menjadi
acuan dasar bagi perusahaan untuk lebih meningkatkan mutu pelayanan sehingga harapannya
pelanggan benar-benar puas dan loyal terhadap perusahaan tersebut.

Rumah Setrika selama ini telah berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik.
Namun demikian, perlu dilakukan analisa kepuasan pelanggan sehingga dapat mengetahui dengan
pasti ada tidaknya pelanggan yang kurang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Rumah
Setrika. Selama ini Rumah Setrika belum pernah melakukan pengukuran kualitas pelayanan.
Dengan dilakukannya pengukuran kualitas pelayanan dapat sebagai pertimbangan untuk
mengembangkan bisnis jasa setrika dan melakukan perbaikan-perbaikan terkait kualitas pelayanan
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yang diberikan. Kelangsungan usaha Rumah Setrika sangat tergantung dari keberadaan dan
kesetiaan dari para pelanggannya. Sementara dilain pihak kesetiaan para pelanggan akan senantiasa
menuntut keseimbangan adanya keunggulan pelayanan yang makin memuaskan. Maka tidak ada
pilihan lain lagi usaha Rumah Setrika yang eksistensinya bergerak dalam bidang pelayanan dan
jasa, dituntut untuk membangun serta mengembangkan pelayanan yang berkualitas secara terus
menerus dan berkelanjutan.

Metode Servqual yang diperkenalkan oleh Parasuraman et al. (1988) dan diperbarui oleh
Parasuraman et al. (1991) merupakan suatu metode pengukuran kualitas layanan jasa yang
membandingkan antara harapan atau ekspektasi (expectation) yang diharapkan oleh seorang
pelanggan dengan performansi (perceived) dari suatu layanan jasa (Kheng et al., 2010). Untuk
mengukur kualitas layanan jasa dengan menggunakan metode Servqual, terdapat 19 indikator yang
dikelompokkan kedalam lima dimensi, yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Dimensi tangibles menggambarkan fasilitas fisik, perlengkapan, serta tampilan dari
karyawan. Dimensi reliability berkaitan dengan kemampuan layanan jasa untuk memberikan
layanan yang akurat tanpa membuat kesalahan apapun dan dalam menyampaikan jasanya sesuai
dengan waktu yang disepakati. Dimensi responsiveness berkaitan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu pelanggan dan menindaklanjuti permintaan mereka,
serta memberi informasi kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikannya secara cepat.
Dimensi assurance berkaitan dengan perilaku para karyawan yang mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap layanan jasa dan layanan jasa mampu menciptakan rasa aman
bagi para pelanggannya. Assurance juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
mempunyai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan
atau masalah para pelanggan. Dimensi empathy mencakup kepedulian serta perhatian personal dari
para karyawan kepada para pelanggan.

Seperti yang sudah dijelaskan sebelumnya bahwa kualitas layanan jasa sangat menentukan
kesuksesan suatu penyedia layanan jasa, namun mengukur kualitas layanan jasa tidaklah semudah
yang dibayangkan. Hal ini dikarenakan sifat dari jasa yang intangible (tidak berwujud),
heterogenous (heterogen), dan simultaneous (simultan) (Nim, 2016). Dalam kondisi seperti ini
meningkatkan kualitas pelayanan dan mewujudkan kepuasan pelanggan merupakan salah satu cara
yang dapat dilakukan oleh pihak Rumah Setrika serta memanfaatkan momentum terbaik yang ada,
untuk tetap bertahan, berkembang, dan menciptakan keuntungan. Kriteria puas atau tidaknya
pelanggan sangat tergantung pada kemampuan perusahaan untuk menyediakan nilai pelayanan
yang sesuai dengan persepsi nilai dari pelanggannya.

TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas merupakan bentuk penilaian atas produk yang akan dibeli, apakah sudah
memenuhi apa yang diharapkan pelanggan (Dwi Saputro, 2013). Definisi lain kualitas adalah suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang
memenuhi atau melebihi harapan (lkasari et al., 2013). Menurut Cannon, dkk (2008), kualitas
adalah kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau keinginan pelanggan. Kualitas sering
dianggap sebagai ukuran relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain
dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas
kesesuaian adalah suatu ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau
spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan (Pradana et al., 2018). Kualitas jasa mempunyai lima
dimensi yang menjadi dasar pengukuran tingkat kepuasan pelanggan (Zeithaml, 1988). Kelima
dimensi itu adalah tangibles (fasilitas fisik, peralatan dan penampilan pribadi); reliability
(kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan untuk dapat dipercaya dan akurat);
responsiveness (kesediaan membantu dan memberikan pelayanan yang cepat); assurance
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(pengetahuan dan kesopanan karyawan, keramahan dan memiliki sifat dapat dipercaya sehingga
membuat pelanggan yakin dan merasa terhindar dari risiko) dan empathy (perhatian personal yang
diberikan perusahaan kepada pelanggan, kemampuan berkomunikasi karyawan dan kemudahan
menghubungi perusahaan).

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun (Kotler et al., 2008). Menurut Moenir (2008) pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang
berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam
masyarakat (Wachruroji et al., 2019). Selanjutnya Sinambela (2008) mengemukakan bahwa
pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan
menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Rido
Anggara et al., 2022). Hal ini menunjukan bahwa pelayanan berkaitan dengan kepuasan batin dari
penerima pelayanan. Pengertian pelayanan menurut Zein (2009) adalah sebuah kata yang bagi
penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik (Nuviana et al., 2018).
Sedangkan definisi pelayanan menurut Mahmoedin (2010) adalah suatu aktivitas atau serangkaian
aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal - hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan
yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan (Nurjanah & Ikhsan,
2022).

Konsep kualitas layanan pada dasarnya memberikan persepsi secara konkrit mengenai
kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan ini merupakan suatu revolusi secara menyeluruh,
permanen dalam mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan atau mengupayakan usaha-
usahanya harapan, keinginan dan kebutuhan. Hal ini sesuai dengan teori yang berkaitan dengan
proses dinamis, berlangsung, terus menerus di dalam memenuhi Quality yang di kemukakan oleh
Marcel (2003) bahwa keberhasilan suatu tindakan jasa ditentukan oleh kualitas (Bahari, 2020).
Kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari tindakan pelayanan. Stemvelt (2004) menyatakan
bahwa konsep kualitas layanan adalah suatu persepsi tentang revolusi kualitas secara menyeluruh
yang terpikirkan dan menjadi suatu gagasan yang harus dirumuskan (formulasi), agar
penerapannya (implementasi) dapat diuji kembali (evaluasi), untuk menjadi suatu proses yang
dinamis, berlangsung, terus menerus dalam memenuhi kepuasan pelanggan (Darmawan et al.,
2017). Teori “tujuan” yang di kembangkan oleh Samuelson (2000) bahwa tujuan adalah asumsi
kepuasan yang disesuaikan dengan tingkat kualitas layanan (Asding et al., 2020).

Customer Satisfaction Index merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan secara menyeluruh dari pengguna jasa berdasarkan hasil dari tingkat harapan dan kinerja
masing-masing atribut (Anindya & Ilva Mindhayani, 2021). Model tersebut menghubungkan
kepuasan pelanggan dengan faktor-faktor penentunya dan, pada gilirannya berkonsekuensi pada
loyalitas pelanggan (Grenholdt et al., 2000). Kemudian Pengukuran kualitas pelayanan dengan
menggunakan metode Service Quality (Servqual) dilakukan dengan cara melihat perbandingan
tingkat kinerja dan tingkat harapan. Nilai kesenjangan yang terjadi merupakan selisih hasil tingkat
harapan dan tingkat kinerja yang terjadi dalam suatu pelayanan (Ulkhaq & Br. Barus, 2017). Nilai
gap merupakan hasil dari pengurangan nilai persepsi (kepuasan) terhadap layanan dengan nilai
harapan (kepentingan) yang diinginkan pelanggan.

Berdasarkan uraian pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan
suatu bentuk sistem, prosedur atau metode tertentu yang diberikan kepada orang lain, dalam hal
ini, kebutuhan pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginan pelanggan
dengan tingkat persepsi mereka. Kualitas layanan jasa sudah dianggap sebagai salah satu elemen
kunci dari kesuksesan penyedia layanan karena dapat menyebabkan pelanggan menjadi puas
(Ulkhag & Br. Barus, 2017). Sebagai tambahan, kualitas layanan jasa yang prima akan
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mengakibatkan pelanggan menjadi loyal, yang selanjutnya akan meningkatkan market share dan
juga keuntungan bagi penyedia layanan jasa (Abdullah et al., 2022).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data yang diambil dari data pelanggan Rumah Setrika dari
bulan September 2019 sampai Agustus 2020 sebesar 8.654 pelanggan dan rata-rata perbulannya
berjumlah 721 pelanggan. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai alat mengumpulkan data
dengan menggunakan media digital google form, dimana respondennya merupakan pelanggan dari
Rumah Setrika. Menurut Sugiyono, 2018, kuesioner yang dipakai menggunakan skala likert yang
memiliki bobot nilai berbeda setiap pilihannya (Purwanto, 2018). Populasi Pelanggan dari Rumah
Setrika £700 pelanggan disetiap bulannya.

Teknik pengambilan sample dilakukan dengan metode sample acak (Sample Random).
Untuk menentukan jumlah sample dilakukan dengan menggunakan rumus Slovin (Karnadi, 2008)
sebagai berikut :

N
N = rve @

Dimana, n : besar sample minimal pelanggan, N : jumlah populasi pelanggan, e : persentase
kelonggaran penelitian, tingkat ketelitian 10% dan tingkat kepercayaan 90%. Sehingga didapatkan
jumlah responden yang direkomendasikan untuk mencapai maksimal sample untuk menentukan
nilai data validnya adalah 87. Namun dalam penyebaran kuesioner penelitian ini diajukan kepada
120 responden.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan secara menyeluruh dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pada usaha Rumah Setrika. Kualitas jasa mempunyai lima
dimensi yang menjadi dasar pengukuran tingkat kepuasan konsumen (Zeithaml, 1988). Kelima
dimensi itu adalah tangibles (fasilitas fisik, peralatan dan penampilan pribadi); reliability
(kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan untuk dapat dipercaya dan akurat);
responsiveness (kesediaan membantu dan memberikan pelayanan yang cepat); assurance
(pengetahuan dan kesopanan karyawan, keramahan dan memiliki sifat dapat dipercaya sehingga
membuat pelanggan yakin dan merasa terhindar dari risiko) dan empathy (perhatian personal yang
diberikan perusahaan kepada pelanggan, kemampuan berkomunikasi karyawan dan kemudahan
menghubungi perusahaan). Hasil identifikasi berdasarkan lima dimensi tersebut dapat dilihat pada
Tabel 1.

Tabel 1. Dimensi dan Atribut Pelayanan

Dimensi Variabel Jumlah
Tangibles Fasilitas yang ditawarkan 4 Item
Peralatan kerja yang digunakan standart
Kerapthan area kerja
Penampilan dan kerapihan karyawan

Reliability Pelayanan karyawan sesuai kebutuhan pelanggan 4 Ttem
Pelayanan yang baik dan cepat
Administrasinya rapi dan teratur

Kualitas hasil setrika
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Tabel 1. Dimensi dan Atribut Pelayanan (Lanjutan)
Variabel Jumlah
Tanggapan dengan cepat terhadap keluhan pelanggan 4 Ttem
Kecepatan pelayanan tepat waktu
Penyampaian informasi jelas dan mudah dimengerti
Memberikan kemudahan dalam pelayanan

Dimensi
Responsiveness

Assurance Memiliki Karyawan yang professional 4 Ttem
Karyawan memiliki sikap sopan, jujur dan ramah
Penjaminan keamanan pakaian
Tarif biaya layanan sesuai dengan kualitas

Emphaty Memuiliki karyawan yang perhatian terhadap pelanggan 3 Item

Memahami kebutuhan pelanggan
Mengutamakan kepentingan pelanggan

Customer Satisfaction Index merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan secara menyeluruh dari pelanggan atau pengguna jasa berdasarkan hasil dari tingkat
harapan dan kinerja masing-masing atribut (Anindya & Iva Mindhayani, 2021). Model tersebut
menghubungkan kepuasan pelanggan dengan faktor-faktor penentunya dan pada gilirannya
berkonsekuensi pada loyalitas pelanggan (Gregnholdt et al., 2000). Tabel 2 yang merupakan
interpretasi nilai Customer Satisfaction Index (CSI), dimana X adalah angka indeks kepuasan
(CSl).

Tabel 2. Customer Satisfaction Index (CSI) Interpretation

Anglka Indeks Kriteria CSI
0,00=X =034 Tidak Puas
035<X =050 Kurang Puas
0351 <X =065 Cukup Puas
0.66 <X < 0,80 Puas

0,08 <X Sangat Puas

Tabel 2, digunakan untuk menentukan hasil dari perhitungan rumus Customer Satisfaction
Index (CSI).

T
CSI = — x 100% )

Nilai T didapat dari menjumlahkan seluruh nilai pada kolom skor (S). Kolom skor (S)
diperoleh dari hasil kali kolom kepentingan (1) dengan kolom kepuasan (P). Nilai Y merupakan
hasil penjumlahan nilai rata-rata dari Kepentingan (I). Nilai 5 (pada 5 x Y) adalah nilai maksimum
yang digunakan pada skala pengukuran (Widodo & Sutopo, 2018). Perhitungan CSI secara
keseluruhan menurut Bhoe dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Customer Satisfaction Index

Atribut / Indikator Kepentingan (I) Kepuasan (P) Skor (8)
Skalal-5 Skalal->5 S=IxP
Skor Total Total (=Y Total (8)=T

Pengukuran kualitas pelayanan dengan menggunakan metode Service Quality dilakukan
dengan cara melihat perbandingan tingkat kinerja dan tingkat harapan. Nilai kesenjangan yang
terjadi merupakan selisih hasil tingkat harapan dan tingkat kinerja yang terjadi dalam suatu
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pelayanan (Ulkhaq & Br. Barus, 2017). Nilai gap merupakan hasil dari pengurangan nilai persepsi
(kepuasan) terhadap layanan dengan nilai harapan (kepentingan) yang diinginkan pelanggan.
Langkah-langkah dalam menggunakan metode Service Quality (Yuniar et al., 2014) adalah:
1. Tentukan nilai persepsi rata-rata pada masing-masing variabel.
no
i=i Pl
p=—"1" (3)
Dimana Pi: nilai persepsi yang diberikan pelanggan untuk pertanyaan ke-I dan n: jumlah
responden
2. Tentukan rata-rata nilai harapan pada masing-masing variabel

_ XiLiEi
L @

Dimana, Ei: nilai harapan yang diberikan Pelanggan untuk pertanyaan ke-1 dan n adalah
jumlah responden

3. Tentukan nilai Servqual (kualitas layanan) pada masing-masing variabel.
Servqual (Kualitas Layanan) = Persepsi (P) — Harapan (H)  (5)

Persepsi : Nilai persepsi pelanggan atas pelayanan yang dirasakan secara nyata
Harapan : Nilai ekspektasi (harapan) pelanggan terhadap pelayanan yang didapat

Berdasarkan rumus 5 yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan selisih atau
perbedaan dari persepsi dan harapan sehingga hipotesis yang dikemukakan oleh Handoko (2013)
terdapat hubungan positif antara Servqual (kualitas layanan) dengan kepuasan pelanggan
(Hartawan et al., 2021). Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan akan puas jika kualitas layanannya
baik dan akan timbul sebaliknya, jika pelanggan tidak puas maka kualitas layanannya memiliki
kecenderungan tidak baik pula.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebelum analisis hasil pengolahan data dilakukan uji validitas merupakan alat pengukuran
kevalidan data data suatu kuesioner. Hal pertama yang dilakukan dengan cara mencari r tabel,
dalam penelitian ini memiliki 48 data dengan tingkat signifikansi 5%, maka nilai rtabel sebesar
0,284. Pencarian rhitung diperoleh dari pengolahan data dengan menggunakan software SPSS 2.3
dengan r hitung terkecil dari hasil output SPSS 2.3 adalah 0,284 sedangkan r hitung terbesar adalah
0,517. Nilai r hitung > r tabel, maka item kuesioner dinyatakan valid.

Sedangkan untuk uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui seberapa reliabel dan
konsisten sarana yang diukur dengan melihat nilai Cronbach Alpha. Menurut Arikunto 1983,
reliabilitas hasil kuesioner menunjukkan hasil yang relatif sama atau tetap jika digunakan pada
objek lain (Purwanto, 2018). Perhitungan uji reliabilitas pada penelitian ini dibantu mengguna-kan
software SPSS 2.3, dengan membandingkan nilai r hitung dan r tabel. Nilai r hitung persepsi
sebesar 0,658 dan r hitung harapan sebesar 0,614, dengan hasil pengujian apabila nilai r hitung >
0,6 berarti data tersebut reliabel. Sehingga dapat disimpulkan data pada penelitian ini sudah valid
dan reliebel akan kebenaran kuesionernya.

Hasil pengolahan data responden pada penelitian ini ditunjukkan pada tabel 4. Pada tabel 4
terkait kepuasan terhadap persepsi diketahui bahwa hasil nilai rata-rata untuk dimensi tangible,
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reliability, responsiveness, assurance dan empathy adalah < 4. Sehingga berdasarkan hasil
pengolahan data pada tabel 4, pelanggan merasa tidak puas atas persepsi.

Tabel 4. Data Kepuasan Terhadap Persepsi

No Ditnensi Mean
1 Tangible 3,33
2 Reliability 3,21
3 Responsiveness 342
4 Assurance 343
5 Empathy 320
Variabel Kepuasan terhadap Persepsi Pelanggan 3,32

Pada tabel 5 terkait kepuasan terhadap persepsi diketahui bahwa hasil nilai rata-rata untuk
dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy adalah < 4. Sehingga
berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 5, pelanggan merasa tidak puas atas harapan.

Tabel 5. Data Kepuasan Terhadap Harapan

No Dimensi Mean

1 Tangible 3,52

2 Reliability 3,50

3 Responsiveness 3.61

4 Assurance 3.45

5 Empathy 3,50
Variabel Kepuasan terhadap Harapan Pelanggan 3,52

Customer Satisfaction Index

Perhitungan indeks kepuasan konsumen dapat diketahui dengan menggunakan nilai rerata
tingkat harapan dan persepsi dari masing— masing atribut. Berikut tabel 6 merupakan hasil
pengolahan data Customer Satisfaction Index menggunakan Ms. Excel. Berdasarkan hasil
pengolahan data yang ditampilkan pada tabel 6 dapat dilihat nilai kepentingan dan kepuasan. Skor
(S) didapat dengan mengalikan kepentingan (1) dan kepuasan (P). Lalu dijumlahkan keseluruhan
nilai S sehingga Hasil perhitungan didapat nilai total S adalah 220,91. Kemudian nilai S digunakan
untuk menghitung nilai Customer Satisfaction Index dengan menggunakan rumus 6 berikut.

CSI = —— x100% (6)

5xY
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Tabel 6. Hasil Perhitungan CSI
No. Atribut I (Kepentingan) P (Kepuasan) S=IxP
1 352 3,40 11,97
2 354 324 11,47
3 348 334 11,62
4 352 332 11.69
5 354 334 11,82
6 3.50 2,92 10,22
7 346 3.18 11,00
8 330 3,38 11,15
9 3.60 322 11,60
10 362 356 12,89
11 352 334 11,76
12 3.70 3.54 13.10
13 320 3.40 10,88
14 342 3.62 12.40
15 356 334 11.90
16 3.60 3.36 12.10
17 3.40 3.18 10,81
18 362 324 11,73
19 348 3,10 10,80
Total 66,58 (Y) 63,02 220,91 (T)
Rata Rata 350 332 -

Dari hasil perhitungan diketahui bahwa nilai Customer Satisfaction Index sebesar 66,36%.
Dengan demikian berdasarkan indeks tingkat kepuasan pelanggan Rumah Setrika dinyatakan
merasa puas.

Service Quality

Nilai Service Quality didapatkan dengan menghitung selisih atau kesenjangan tiap atribut,
nilai tersebut hasil dari pengurangan nilai persepsi (kepuasan) terhadap layanan dengan nilai
harapan (kepentingan) yang diinginkan konsumen. Hasil perhitungan Service quality dengan nilai
(-) berarti tingkat Kinerja pelayanan yang diterima pelanggan tidak sesuai dengan harapan yang
diinginkannya. Apabila hasil perhitungan Service quality memiliki nilai (+) maka persepsi
pelanggan lebih besar atau terpenuhi dengan harapan yang diinginkan. Setelah memperoleh nilai
tersebut maka diberikan peringkat untuk mengetahui nilai gap terbesar dan terkecil dari seluruh
atribut. Perhitungan nilai Gap menggunakan rumus 5 untuk mengetahui atribut atau parameter
yang mempunyai hasil pelayanan yang baik dan hasil pelayanan yang kurang baik, dapat dilihat
pada tabel 7.
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Tabel 7. Nilai Gap Keseluruhan Dimensi Atribut
No. Atribut Harapan Persepsi Gap Ranking
1 3,52 3.40 0,12 5
2 3,54 3.24 -0,30 15
3 3,48 3.34 -0,14 6
4 3,52 3,32 -0,20 10
5 3,54 3.34 -0,20 9
6 3,50 2,92 -0,58 19
7 3,46 3,18 -0,28 14
8 3,30 3,38 +0,08 3
9 3,60 3,22 -0,38 17
10 3,62 3,56 -0,06 4
11 3,52 3.34 0,18 8
12 3,70 3.54 0,16 7
13 3,20 3,40 +0,20 2
14 3,42 3,62 +0,20 1
15 3,56 3.34 -0,22 11
16 3,60 3.36 -0,24 13
17 3,40 3,18 -0,22 12
18 3,62 3,24 -0,38 16
19 3,48 3.10 -0,38 18

Hasil perhitungan nilai Service quality yang ditunjukkan pada Tabel 7 terlihat bahwa yang
bernilai positif terdapat 3 item yaitu atribut no 8, 13, 14 dan yang bernilai negatif terdapat 16 item
yaitu atribut no 1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 9, 10, 11, 12 15, 16, 17, 18 dan 19. Setelah mendapatkan nilai
Gap maka hal selanjutnya menganalisis kualitas pelayanan menggunakan rumus sebagai berikut
(Besterfield, 2011):

Kualitas Layanan (Q) = —sePsl(®)

Harapan (I) (7)

Dari hasil perhitungan menggunakan rumus 7 maka diketahui seberapa besar kecilnya
kualitas layanan di masing-masing dimensi. Nilai (Q) yang terbesar menunjukkan kualitas
pelayanan yang baik atau dapat memuaskan keinginan pelanggan, sedangkan yang terkecil
menunjukkan kualitas layanan kurang memuas-kan. Nilai (Q) = 1 mempunyai arti bahwa tingkat
kualitas pelayanan sudah dikategorikan baik (Zeithaml, 1988).

Berdasarkan Tabel 8 diketahui terdapat 4 dimensi yang bernilai negatif dimulai dengan nilai
Gap terbesar adalah assurance sebesar -0,02, lalu responsiveness sebesar -0,19, lalu tangible
sebesar —0,19, lalu reliability sebesar —0,29 dan terakhir empathy sebesar -0,30. Untuk kualitas
pelayanan nilai terbesar dimulai dimensi assurance memiliki nilai Q = 0,99, lalu memiliki
responsiveness Q = 0,95, lalu tangible memiliki nilai Q = 0,95, kemudian reliability memiliki nilai
Q = 0,92, dan terakhir empathy memiliki nilai Q = 0,91. Hasil nilai rata-rata kualitas layanan
memiliki nilai Q = 0,92, hal tersebut menandakan bahwa kualitas layanan Rumah Setrika dapat
dikatakan baik. Senada dengan (Sholikah & Iriananda, 2017) dalam penelitiannya menyatakan
bahwa hasil perhitungan Gap per kriteria dan per dimensi diperoleh nilai negatif tertinggi terdapat
pada dimensi empathy, sehingga dijadikan prioritas utama dalam meningkatkan kualitas pelayanan
jasa.
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Tabel 8. Perhitungan Kualitas Layanan
Dimensi Harapan (I) Persepsi (P) Gap Q=P1

Tangibles 3.52 3.33 0,19 0,95
Reliability 3,50 3.21 0,29 0.92
Responsiveness 3,61 3,42 -0,19 0,95
Assurance 345 3,43 -0,02 0,99
Empathy 3.50 3.20 20,30 091
Total 4,72
Rata-Fata 0,94

Nilai kualitas layanan (Q) yang ditunjukkan pada Tabel 8 yang menggambarkan nilai
keseluruhan tiap-tiap dimensi. Selanjutnya setelah mengetahui nilai Gap masing—masing dimensi
dan secara keseluruhan. Langkah analisis persepsi terhadap pelayanan dan harapan dari pelanggan
untuk mengetahui posisi masing-masing atribut berdasarkan tingkat kinerja dan tingkat harapan
pelanggan. Analisis ini berupa diagram kartesius. Dengan diagram kartesius, tiap-tiap butir atribut
yang menjadi prioritas utama perbaikan dapat diketahui. Pada diagram kartesius menunjukkan
letak kuadran masing-masing dimensi atribut atau keseluruhan, yang mana tingkat persepsi adalah
Y dan tingkat harapan adalah X. Diagram Kartesius dibagi menjadi empat kuadran, kuadran ini
mempresentasikan pengaruh kualitas pelayanan. Kuadran A (prioritas utama), kuadran B (prioritas
kedua), kuadran C (prioritas rendah) dan kuadran D (prioritas sangat rendah).

Hasil diagram kartesius dapat diketahui bahwa atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan
atau menjadi prioritas utama dalam perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan adalah atribut
yang berada di Kuadran A, sebagai berikut:

1. Peralatan kerja yang digunakan belum standart (X1.2)

2. Penampilan dan kerapihan karyawan (X1.4)

3. Karyawan memberikan pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan (X2.1)

4. Karyawan memberikan tanggapan dengan cepat terhadap keluhan pelanggan (X3.1)
5. Rumah setrika memahami kebutuhan pelanggan (X5.2)

Responden menganggap bahwa atribut-atribut ini sangat penting tetapi kinerjanya rendah
(Hudson S., Hudson P., n.d.). Kuadran A menjadi prioritas utama dan penting yang diprioritaskan
perusahaan dan dapat dilihat pada gambar 1, berikut ini.

Diagram Kartesius

3704 0
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M B2
360 Q____ — 3 2
| %31 wd 4
%12
w2
o
350 L% ] Lagey
= - %3
53 3
g == :
r 0
240 o__
%51
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[=24]
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Gambar 1. Diagram Kartesius Persepsi dan Harapan Rumah Setrika
Perbaikan yang perlu dilakukan oleh pihak manajemen Rumah Setrika yaitu selalu berusaha
meningkatkan kualitas pelayanan yang mencakup lima atribut dimensi yaitu tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy agar kepuasan pelanggan semakin meningkat. Hal
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tersebut dapat dilakukan dengan cara; 1) Rumah Setrika sebaiknya lebih memperhatikan operasi
kerja mulai dari proses awal sampai dengan pengiriman (kurir) harus memiliki peralatan yang
memadai dan juga dapat mendukung dan mempermudah proses kerja, 2) Setiap Karyawan
diharapkan mendapatkan pengarahan tentang pengaturan waktu yang sebaiknya dalam
meningkatkan pelayanan agar terciptanya proses kerja yang efektif dan efisien, 3) Setiap karyawan
diharapkan dapat memperoleh pelatihan khusus tentang pelatihan keterampilan personal yang
dapat meningkatkan kemampuan mereka untuk memberikan pelayanan berkualitas tinggi, 4) Setiap
karyawan diharapkan lebih menanamkan rasa empati terhadap pelanggannya dengan tujuan
memberikan perhatian dan kenyamanan lebih yang diberikan kepada pelanggan, 5) Setiap
Karyawan dituntut untuk selalu menjaga kerapihan secara visual dengan tujuan mendapatkan
kenyamanan dimata pelanggan, contohmya adalah dengan menggunkan seragam sebagai atribut
Rumah Setrika ang dapat mendukung kerapihan karyawan. Selain itu pemilik usaha dapat membuat
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang tepat dan realistis. Senada dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh (Hadining, 2020) bahwa terdapat atribut yang perlu dilakukan perbaikan yaitu
terkait kemampuan dan pengetahuan karyawan mengenai cara menangani keluhan pelanggan
dengan baik dan benar serta bertanggung jawab terhadap cucian pelanggan supaya terhindar dari
tertukar atau hilang. Khoirurrohman et al. (2016) dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa
ketrampilan karyawan searah dengan kepuasan pelanggan (Anindya & Iva Mindhayani, 2021).

SIMPULAN

Hasil penelitian menggunakan metode Customer Satisfaction Index pada usaha Rumah
Setrika ini memiliki tingkat kepuasan pelanggan dengan nilai sebesar 66,36 persen. Berdasarkan
tabel indeks kepuasan pelanggan bahwa nilai persentase 66,36 persen tersebut menunjukkan
pelanggan merasa puas dengan layanan atau kinerja yang diberikan. Melihat dari hasil indeks
kepuasan pelanggan ini harus dapat dipertahankan dan untuk kondisi mendatang perlu ditingkatkan
agar dapat mencapai nilai persentase 100 persen, sehingga akan mampu meningkatkan
kepercayaan pelanggan pada usaha Rumah Setrika.

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan metode Service Quality, dapat diketahui
bahwa hasil nilai rata-rata untuk dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy adalah < 4, sehingga dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa tidak puas
atas sudut pandang persepsi dan harapan. Hal ini perlu menjadi perhatian untuk usaha Rumah
Setrika dalam menyikapi hasil dari sudut pandang persepsi dan harapan menurut pelanggan, agar
usaha Rumah Setrika ini dapat maju dan berkembang sesuai dengan harapan dari pemilik usaha.
Berdasarkan analisis yang diperoleh menggunakan metode Service Quality diketahui bahwa atribut
dimensi Assurance berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai kualitas pelayanan (Q)
sebesar 0,99, serta diperoleh melalui hasil diagram kartesius bahwa atribut pelayanan yang perlu
ditingkatkan atau menjadi prioritas utama dalam perbaikan guna meningkatkan kualitas pelayanan
ialah atribut yang berada di Kuadran A. Penilaian kualitas layanan yang dilakukan diambil secara
menyeluruh lima atribut dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy agar kepuasan pelanggan semakin meningkat. Karena dari lima atribut dimensi yang
dilakukan pengukuran memerlukan perbaikan berdasarkan hasil dari pengukuran menggunakan
metode Service Quality (Servqual).
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