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Abstract

PT X is a shipping company which have coverage area of domestic and international.
Based on observation, interviews, and information gathering is known that the most important
points in this company is customer satisfaction because satisfaction is the main thing that should
not be ignored, which customer satisfaction is a strategic aspect of winning the compeltition and
maintain the company's image in society. Research conducted by collecting data through
interviews and questionnaires. The questionnaire used to measure employee performance and
customer expectations of PT X with 5 gaps dimensions of Servqual. There are tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Each attribute must pass the test of validity
and reliability. Research questionnaire was divided into two parts, namely an expectation
questionnaire and performance questionnaire. Overall quality of service PT X is not good with
quite satisfied level of customer satisfaction.

Keywords: customer satisfaction, expectation, perception, servqual

1. PENDAHULUAN

Laju perkembangan dunia dewasa ini sangat pesat di segala bidang, terutama
dengan meningkatnya perkembangan teknologi dalam dunia industri. Dengan adanya laju
perkembangan yang pesat tersebut menimbulkan persaingan yang ketat dalam usaha
perebutan pangsa pasar. Komitmen yang berorientasi pada kepuasan pelanggan
merupakan syarat utama dalam menunjang keberhasilan bisnis, terutama bisnis jasa.

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa, kepuasan pelanggan
merupakan poin terpenting dalam menghadapi pesaing-pesaing yang bermunculan. Oleh
karena itu, strategi yang mementingkan kepuasan pelanggan sangat diperlukan sehingga
keuntungan atau profit dapat dicapai.

Secara tidak langsung dapat dilihat hubungan antara strategi pelayanan, kepuasan
pelanggan, serta keuntungan atau profit bagi perusahaan. Strategi yang baik
menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi, sehingga dapat meningkatkan profit
atau keuntungan bagi perusahaan itu sendiri. Oleh karena itu, perumusan strategi
perusahaan sebaiknya merupakan evaluasi dari pelanggan yang telah menggunakan jasa
perusahaan agar perusahaan dapat memperbaiki strategi pelayanan.

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan, dan
kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan dinilai memuaskan apabila pelayanan
tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Pengukuran kepuasan
pelanggan merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik,
lebih efisien, dan lelih efektif. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan
tidak efisien.

Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan merupakan faktor yang penting
dalam mengembangkan suatu sistim penyediaan pelayanan yang tanggap terhadap
kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan waktu, serta memaksimatkan dampak
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pelayanan terhadap pelanggan. Oleh karena itu, PT X sebagai perusahaan yang bergerak
di bidang jasa harus dapat menyediakan pelayanan dengan kualitas yang terbaik didukung
oleh strategi pelayanan sehingga diperoleh keuntungan atau profit.

Kepuasan pelanggan harus lebih diperhatikan karena sebagian besar pelanggan
ingin melakukan transaksi dengan pelayanan yang terbaik. Bagi perusahaan yang
bergerak di bidang jasa pelayaran, memuaskan pelanggan adalah hal pokok yang tidak
boleh diabaikan, dimana kepuasaan pelanggan merupakan aspek stategis dalam
memenangkan persaingan dan mempertahankan citra perusahaan di masyarakat.

1.1 Identifikasi Masalah

Setelah melakukan penelitian pendahuluan, yaitu berdasarkan hasil pengamatan
dan wawancara serta pengumpulan informasi didapatkan bahwa PT X merupakan
perusahaan yang bergerak di bidang jasa dimana kepuasan pelanggan merupakan poin
terpenting dalam menghadapi pesaing-pesaing yang bermunculan.

Dalam upaya untuk meminimasi ketidakpuasan pelanggan, perusahaan harus
mencari strategi bagaimana cara agar perusahaan dapat memberikan pelayanan yang
terbaik untuk pelanggan dengan menitikberatkan pada keinginan dan kepuasan
pelanggan. Dengan memperhatikan kepuasan pelanggan merupakan suatu cara yang
nyata dalam memenangkan persaingan dan mempertahankan pelanggan.

1.2 Batasan Masalah

Beberapa hal yang menjadi batasan masalah dalam penyusunan penelitian ini:
Penelitian dilakukan di PT X selama bulan Juli — Oktober 2009.
Penelitian berpusat pada aspek kepuasan pelanggan
Responden penelitian adalah pelanggan PT X.
Metode yang digunakan adalah metode Servqual, yang didasari oleh kemampuannya
dalam menganalisis bagaimana persepsi dan harapan pelanggan serta penggunaannya
yang dirancang khusus untuk industri jasa. Analisis dikhususkan hanya pada gap 5
dimensi.
S. Pengolahan data kuisioner menggunakan software pengolahan data pada komputer. - -

el

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi permasalahan yang telah dilakukan, maka perumusan
masalah yang akan dibahas dalam paper ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana kepuasan pelanggan yang telah menggunakan jasa PT X?
2. Bagaimana harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT
X? :
3. Bagaimana strategi pelayanan PT X selama ini dalam memberikan pelayanan
terhadap pelanggan?
4. Bagaimana strategi pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan?

1.4  Tujuan Penelitian

Dengan melihat permasalahan yang ada pada PT X maka penelitian ini
memiliki tujuan sebagai berikut:
1. Mengetahui kepuasan pelanggan yang telah menggunakan jasa PT X.
2. Mengetahui harapan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT
X. )
3. Mengetahui strategi pelayanan PT X dalam kualitas pelayanan yang telah diberikan.
4. Mengetahui strategi pelayanan PT X dengan hasil evaluasi kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan serta memberikan usulan, masukan, dan perbaikan
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1.5  Metodologi Pengumpulan dan Pengolahan Data

Pengumpulan data sekunder merupakan tahap awal pengumpulan data. Dalam
penelitian ini, data primer diperoleh dengan menggunakan kuisioner. Kemudian proses
pengolahan data dilakukan dengan bantuan software pengolahan data pada komputer
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pendahuluan

{

Penycbaran &
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pendahuluan

Uj! validitas

Ya
LS} reliabilitas
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li\nam\a dan Kesumpulan l

Gambar 1. Metodologi pengumpulan dan pengolahan data

2. LANDASAN TEORI

Model service quality (servqual) adalah sebuah model yang dapat dipergunakan
untuk menentukan dan mengukur kualitas layanan jasa. Model yang dikembangkan oleh
Zeithaml, Parasuraman, & Berry ini meskipun mendapat banyak kritik tetapi masih
menjadi mode=l yang banyak digunakan hingga saat ini. Model yang dinamakan servqual
ini dikembangkan dengan maksud untuk membantu para manajer dalam menganalisis
sumber masalah kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa [1].

Kesenjangan merupakan ketidaksesuaian antara pelayanan yang dipersepsikan
(perceived service) dan pelayanan yang diharapkan (expected service). Berikut ini adalah
diagram kesenjangan yang dirasakan oleh pelanggan.
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Expected Service

Perceived Service

Il

Gambar 2. Diagram kesenjangan

Model Servqual dikembangkan oleh Parasraman et.al, model ini terbagi dalam 2
bagian, yaitu [2], [3]:
1. Bagian ekspektasi, yang memuat pertanyaan-pertanyaan untuk mengetahui dengan
pasti ekspektasi umum dari konsumen terhadap sebuah jasa.
2. Bagian persepsi yang memuat pertanyaan-pertanyaan untuk mengukur persepsi
konsumen terhadap perusahaan dengan kategori tertentu.

3. KUISIONER PENELITIAN K

Atribut-atribut yang terdapat pada kuisioner penelitian disusun berdasarkan
dimensi servqual. Atribut-atribut ini dipilih karena dapat mewakili dimensi-dimensi
servqual tersebut. Atribut-atribut tersebut adalah: [4], [5]

1. Tangibles

a. Kondisi dan perlengkapan kapal sesuai regulasi terbaru dari pemerintah (tahun
2010 pemerintah akan memberlakukan kapal double hull/lambung ganda).

b. Kondisi dan perlengkapan kapal yang baik (contoh: cat yang menutupi seluruh dek
dan lambung kapal, kondisi pipa, pompa, jangkar, winch/motor pengikat tali depan
dan belakang yang baik).

c¢. Karyawan yang berpakaian dan berpenampilan rapi (contoh: pakaian formal dan
memakai seragam bila diperlukan).

d. Penampilan fasilitas fisik kapal yang sesuai dengan standar kestlamatan dari
persyaratan regulasi (sesuai standar kelayakan kapal, yaitu sekoci 2 buah,
menggunakan alat navigasi, dan teknologi satelit).

2. Reliability
a. Melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan jadwal (contoh: pengangkutan kargo,
pengiriman kontrak, tagihan).
Dapat menenangkan pelanggan.
Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan.
Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
. Menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan (cermat).
3. Responsiveness

a. Menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu penyampaian jasa.

b. Layanan yang cepat dan tepat bagi pelanggan.

¢. Kesediaan untuk membantu pelanggan.

d. Kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan.

4. Assurance

a. Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan.

b. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi.

¢. Karyawan yang konsisten bersikap sopan dan sabar dalam memberikan pelayanan

oo o

kepada pelanggan.
d. Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan.
5. Empathy

a. Memberikan perhatian individual kepada para pelanggan.
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Karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh perhatian.

Karyawan yang memahami kebutuhan dan harapan pelanggan.

Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan.

Jam kerja yang cocok bagi semua pelanggan.

Hasil dari kuisioner pendahuluan adalah valid dan reliabel dengan nilai alpha 1,00
yang lebih besar dari 0,60.

o oo o

4. ANALISIS DIMENSI SERVQUAL

Diketahui hasil persamaan regresi linier sebagai berikut.
Y = 0.043*Tangibles + 0.045*Reliability + 0.042* Responsiveness +0.045* Assurance +
0.045*Empathy + 0.103 .

Tabel 1. Dimensi Servqual
No|  Dumenst Tirgkat TighatRatarata | 5Q | Tmghat
Kinerja | Harapan | Kinerja | Harapan Kepuasan

(perestise)
Tangibles 4.3 1415 111 131 1035 /8836

i

) |Refbifty (512 M) (341 361 [(0) |M46
3 | Resporsveness {3175 |53 4 135 ()9
4

Asrance 275 1485 13 PR 6 1w
3| Empathy 84148 38 130 1@ 1878
Total WL 2537 T1619 TI688 T069 419
Total Rafa-rata 457 [5064 ]38 [336 |0.138 [958

Kinerja PT X untuk atribut-atribut dalam dimensi fangibles mempunyai skor rata-
rata 2.78 dengan atribut paling rendah yaitu kondisi dan perlengkapan kapal sesuai
regulasi terbaru dari pemerintah (tahun 2010 pemerintah akan memberlakukan kapal
double hullllambung ganda). Harapan pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.15 dengan
atribut paling rendah adalah karyawan yang berpakaian dan berpenampilan rapi dengan
skor Servqual sebesar (0.37) yang berarti kualitas pelayanan kurang baik. Sedangkan
untuk tingkat kepuasan pelanggan dalam dimensi fangibles mempunyai skor sebesar
88.36% artinya pelanggan cukup puas dengan kinerja PT X.

Untuk atribut-atribut dalam dimensi reliability terhadap kinerja PT X mempunyai
skor rata-rata 3.41 dengan atribut terendah adalah menyimpan catatan/dokumen tanpa
kesalahan (cermat) sedangkan harapan pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.61 dengan
harapan dengan atribut terendah yaitu menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang
dijanjikan. Skor Servqual dari dimensi reliability adalah 0.2 yang berarti kualitas
pelayanan kurang baik. Sedangkan untuk tingkat kepuasan pelanggan mempunyai skor
sebesar 94.46% artinya pelayanan cukup memuaskan. Sedangkan untuk dimensi
responsiveness, kinerja PT X mempunyai skor rata-rata 3.45 dengan atribut terendah
kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan serta layanan yang cepat dan tepat bagi
pelanggan. Harapan pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.53 dengan atribut terendah
yaitu kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan. Dari hasil tersebut maka
diperoleh skor Servqual sebesar 0.8 yang berarti kualitas pelayanan kurang baik. Untuk
tingkat kepuasan mempunyai skor sebesar 97.64% yang berarti bahwa pelanggan cukup
puas dengan kinerja PT X.

Kinerja PT X untuk atribut-atribut dalam dimensi assurance menurut pelanggan
mempunyai skor rata-rata 3.32 dengan atribut terendah adalah karyawan yang
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan dan karyawan yang mampu menjawab
pertanyaan. Sedangkan harapan pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.32 dengan atribut
terendah yaitu karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan dan karyawan

85



Vol. 9 No. 17, Mei ~ Agustus 2010

yang mampu menjawab pertanyaan. Skor Servqual sebesar 0 yang berarti kualitas
pelayanan PT X baik. Tingkat kepuasan pelanggan mempunyai skor sebesar 100% yang
berarti bahwa pelanggan cukup puas.

Pada dimensi empathy, kinerja PT X mempunyai skor rata-rata sebesar 3.23
dengan atribut terendah adalah karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh
perhatian dan jam kerja yang cocok bagi semua pelanggan sedangkan untuk harapan
pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.27 dengan atribut terendah jam kerja yang cocok
bagi semua pelanggan. Skor Servqual yang didapat sebesar 0.04 ,ang berarti kualitas
pelayanan kurang baik. Sedangkan tingkat kepuasan pelanggan mempunyai skor sebesar
98.78% yang berarti bahwa pelanggan cukup puas.

Secara keseluruhan kinerja PT X mempunyai skor rata-rata 3.238 sedangkan
harapan pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.376 dengan skor Servqual 0.138 yang
berarti kualitas pelayanan PT X kurang baik dan tingkat kepuasan pelanggan sebesar
95.85% yang berarti bahwa pelanggan cukup puas. Berikut ini adalah gambar analisis
dari dimensi servqual.

~4—Haragan
—Kinerjs

Gambar 3. Radar kinerja dan harapan tiap atribut

Harapan dan Kinerja

Tangibles

55.00 /.
NN
RN

N

g "

o sHarapan
M xinerjs

Assursnce Responstveness

Gambar 4. Radar Kinerja dan harapan tiap dimensi

Grafik Kinerja dan Harapan

Wginerja W Harapan

Tangibles Refiobility ~ Responsiveness  Assurance Ervpathy

Gambar 5. Grafik kinerja dan harapan
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Gambar 6. Grafik Servqual
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Gambar 7. Tingkat kepuasan pelanggan

Hasil perhitungan rata-rata setiap atribut adalah sebagai berikut:

it 3238 l .
“4.00 Prioritas Utetna Pertabankany Prostast
®
L - e
? - *2 .12 @7
6 -9 el6
s Ll P .y
M 1] 3.376
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Gambar 8. Diagram Kartesius
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Tabel 2. Koordinat Diagram Kartesius

Atribut X Y
1 207 3.20
2 327 373
3 247 253
4 333 3.13
5 3.13 3.67
6 320 3.60
1 387 3.67
8 3.80 3.53
9 307 3.60

10 393 380
11 307 3.53
12 373 367
13 3.07 3.13
14 3.09 3.20
15 3.67 347
16 347 333
17 307 327
18 3.13 3.33
19 3.07 3.7
20 327 347
21 3.60 320
22 307 307

Seperti yang dapat dilihat pada gambar di atas, kuadran 1 yang menunjukkan prestasi

yang perlu dipertahankan terdapat 7 (tujuh) atribut, yaitu:

1. Kondisi dan perlengkapan kapal yang baik (contoh: cat yang menutupi seluruh dek

dan lambung kapal, kondisi pipa, pompa, jangkar, winch/motor pengikat tali depan

dan belakang yang baik). (atribut nomor 2)

Dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan. (atribut nomor 7)

Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan. (atribut nomor 8)

Menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu penyampaian jasa. (atribut

nomor 10}

5. Kesediaan untuk membantu pelanggan. (atribut nomor 12)

6. Membuat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi. (atribut nomor 15)

7. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan. (atribut nomor 20)

Pada kuadran II yang menunjukkan prioritas utama untuk diperbaiki terlebih dahulu. Pada

kuadran ini terdapat 4 (empat) atribut, yaitu:

1. Melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan jadwal (contoh: pengangkutan kargo,
pengiriman kontrak, tagihan). (atribut nomor 5)

2. Dapat menenangkan pelanggan. (atribut nomor 6)

3. Menyimpan dokumen tanpa kesalahan. (atribut nomor 9)

4. Layanan yang cepat dan tepat bagi pelanggan. (atribut nomor 11)

Pada kuadran Il yang menunjukkan pelayanan masih rendah terdapat 8 (delapan) atribut,

yaitu:

1. Kondisi dan perlengkapan kapal sesuai regulasi terbaru dari pemerintah (tahun 2010
pemerintah akan memberlakukan kapal double hull/lambung ganda). (atribut nomor
1)

2. Karyawan yang berpakaian dan berpenampilan rapi (contoh: pakaian formal dan

memakai seragam bila diperlukan). (atribut nomor 3)

Kesiapan untuk merespons permintaan pelanggan. (atribut nomor 13)

Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan. (atribut nomor 14)

Karyawan yang mampu menjawab pertanyaan. (atribut nomor 17)

Memberikan perhatian individual kepada para pelanggan. (atribut nomor 18)

bl

AR
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Karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh perhatian. (atribut nomor
19)
Jam kerja yang cocok bagi semua pelanggan. (atribut nomor 22)

Pada kuadran IV yang menunjukkan pelayanan berlebihan terdapat 3 (tiga) atribut, yaitu:

1.

S.

Penampilan fasilitas fisik kapal yang sesuai dengan standar keselamatan dari
persyaratan regulasi (sesuai standar kelayakan kapal, yaitu sekoci 2 buah,
menggunakan alat navigasi, dan teknologi satelit). (atribut nomor 4)

Karyawan yang konsisten bersikap sopan dan sabar dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. (atribut nomor 16)

Sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan. (atribut nomor 21)

USULAN STRATEGI

Usulan strategi pelayanan ini berdasarkan dimensi dengan prioritas tertinggi

untuk ditingkatkan kinerjanya. Prioritas ini berdasarkan skor yang menggambarkan
kinerja PT X dengan tingkat kepentingan harapan pelanggan (Servqual) 6], [7].

f.

Pada dimensi fangibles atribut terendah adalah atribut nomor I, yaitu kondisi dan
perlengkapan kapal sesuai regulasi terbaru dari pemerintah (tahun 2010 pemerintah
akan memberlakukan kapal double hull/lambung ganda). Dalam hal ini PT X dapat
memperbaiki kondisi dan perlengkapan kapal agar sesuai dengan regulasi terbaru dari
pemerintah yang akan diberlakukan pada tahun 2010.

Pada dimensi reliability atribut terendah adalah atribut nomor 9, yaitu menyimpan
catatan/dokumen tanpa kesalahan (cermat). Sebaiknya PT X menegakkan disiplin
bagi karyawan untuk menyimpan catatan/dokumen dengan baik dan benar.

Dimensi responsiveness dengan atribut terendah, yaitu atribut nomor 11 layanan yang
cepat dan tepat bagi pelanggan dan nomor 13, yaitu kesiapan untuk merespons
permintaan pelanggan. Sebaiknya PT X menegakkan disiplin bagi karyawan di
bagian marketing agar selalu siap dalam merespons permintaan pelanggan dan sigap
dalam melayani pelanggan.

Pada dimensi empathy atribut terendah adalah atribut nomor 19 dan 22, yaitu
karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh perhatian dan jam kerja yang
cocok bagi semua pelanggan. Dalam hal ini PT X dapat beroperasi lebih lama sesuai
dengan jam kerja pelanggan dan membentuk suatu budaya untuk memperlakukan
pelanggan secara penuh perhatian.

Pada dimensi assurance atribut terendah adalah atribut nomor 14 dan 17, yaitu
karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para pelanggan dan karyawan yang
mampu menjawab pertanyaan. Dalam hal ini PT X dapat menambah pengetahuan
karyawan dalam bidang perkapalan agar karyawan mampu menjawab pertanyaan
pelanggan dan membangun keharmonisan hubungan dengan pelanggan sehingga
pelanggan merasa nyaman dan dapat mempercayai PT X.

Dari analisis kuadran, terlihat bahwa yang menjadi masalah adalah kuadran Il dimana
kinerja PT X yang rendah padahal atribut-atribut yang terdapat pada kuadran tersebut
sangat penting dan diharapkan bagi pelanggan.

I.

2.

Atribut nomor 5, yaitu melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan jadwal (contoh:
pengangkutan kargo, pengiriman kontrak, tagihan).

Melakukan akti.itas pelayanan sesuai dengan jadwal merupakan hal yang penting
karena jika tidak sesuai dengan jadwal pelanggan dapat merasa kecewa. Oleh karena
itu PT X sebaiknya menerapkan suatu budaya untuk melakukan aktifitas pelayanan
sesuai dengan jadwal.

Atribut nomor 6, yaitu dapat menenangkan pelanggan.
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6.

PT X dapat memberikan suatu garansi atas kargo pelanggan. Hal ini dapat berupa
memberikan toleransi susut sebesar 0.5 %, jika hasil susut lebih dari itu maka
pelanggan dapat mengklaim PT X atas susut tersebut.

Atribut nomor 9, yaitu menyimpan dokumen tanpa kesalahan (cermat).

Sebaiknya PT X menegakkan disiplin bagi karyawan untuk menyimpan
catatan/dokumen dengan baik dan benar agar tidak terjadi kesalahan yang tidak
diinginkan.

Atribut nomor 11, yaitu layanan yang cepat dan tepat bagi pelang gan.

PT X dapat memberikan pelatihan (fraining) kepada karyawan untuk melayani
dengan cepat tetapi tepat agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan PT X.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil pengumpulan data dan pengolahan data yang telah dilakukan

serta analisis data, maka dapat disimpulkan bahwa:

1.

Secara keseluruhan kinerja PT X mempunyai skor rata-rata 3.238 sedangkan harapan
pelanggan mempunyai skor rata-rata 3.376 dengan skor Servqual 0.138 yang berarti
kualitas pelayanan PT X kurang baik dan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 95.85
% yang berarti bahwa pelanggan cukup puas.

Harapan pelanggan terhadap kinerja PT X mempunyai skor rata-rata 3.376 yang
berarti bahwa harapan pelanggan penting untuk sesuai dengan kinerja PT X.

Dimensi yang mempunyai tingkat kepentingan harapan paling tinggi secara berurutan
adalah sebagai berikut:

a. Reliability

b. Responsiveness

¢. Assurance
d. Empathy
e. Tangibles

Penilaian tentang strategi pelayanan yang digunakan PT X dalam pelayanannya
menggunakan diagram Kartesius. Pada kuadran I, yaitu atribut-atribut yang dianggap
penting dan sangat diharapkan oleh pelanggan adalah atribut nomor 2 (kondisi dan
perlengkapan kapal yang baik), atribut nomor 7 (dapat diandalkan dalam menangani
masalah jasa pelanggan), atribut nomor 8 (menyampaikan jasa sesuai dengan waktu
yang dijanjikan), atribut nomor 10 (menginformasikan pelanggan tentang kepastian
waktu penyampaian jasa), atribut nomor 12 (kesediaan untuk membantu pelanggan),
atribut nomor 15 (membuat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi),
dan atribut nomor 20 (karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan).

Pada kuadran II terdapat atribut nomor 5 (melakukan aktifitas pelayanan sesuai
dengan jadwal), atribut nomor 6 (dapat menenangkan pelanggan), atribut nomor 9
(menyimpan dokumen tanpa kesalahan atau cermat), dan atribut nomor 11 (layanan
yang cepat dan tepat bagi pelanggan).

Di kuadran III terdapat atribut nomor 1 (kondisi dan perlengkapan kapal sesuai
regulasi terbaru dari pemerintah), atribut nomor 3 (karyawan yang berpakaian dan
berpenampilan rapi), atribut nomor 13 (kesiapan untuk merespons permintaan
pelanggan), atribut nomor 14 (karyawan yang menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan), atribut nomor 17 (karyawan yang mampu menjawab pertanyaan), atribut
nomor 18 (memberikan perhatian individual kepada para pelanggan), atribut nomor
19 (karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh perhatian), dan atribut
nomor 22 (jam kerja yang cocok bagi semua pelanggan).

Sedangkan pada kuadran 1V terdapat atribut nomor 4 (penampilan fasilitas fisik kapal
yang sesuai dengan standar keselamatan dari persyaratan regulasi), atribut nomor 16
(karyawan yang konsisten bersikap sopan dan sabar dalam memberikan pelayanan
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kepada pelanggan), dan atribut nomor 21 (sungguh-sungguh mengutamakan

kepentingan pelanggan).

4. Berdasarkan dimensi Servqual:

a. Pada dimensi rangibles sebaiknya PT X dapat memperbaiki kondisi dan
perlengkapan kapal agar sesuai dengan regulasi terbaru dari pemerintah yang
akan diberlakukan pada tahun 2010.

b. Pada dimensi reliability sebaiknya PT X menegakkan disiplin bagi karyawan
untuk menyimpan catatan/dokumen dengan baik dan benar.

¢. Dimensi responsiveness sebaiknya PT X menegakkan disiplin bagi karyawan di
bagian marketing agar selalu siap dalam merespons permintaan pelanggan dan
sigap dalam melayani pelanggan..

d. Pada dimensi empathy sebaiknya PT X dapat beroperasi lebih lama sesuai dengan
jam kerja pelanggan dan membentuk suatu budaya untuk memperlakukan
pelanggan secara penuh perhatian.

e. Pada dimensi assurance sebaiknya PT X dapat menambah pengetahuan karyawan
dalam bidang perkapalan agar karyawan mampu menjawab pertanyaan pelanggan
dan membangun keharmonisan hubungan dengan pelanggan sehingga pelanggan
merasa nyaman dan dapat mempercayai PT X.

Dari analisis kuadran, maka dapat disimpulkan bahwa atribut-atribut yang
terdapat pada kuadran II harus ditingkatkan.
a. Atribut nomor 5, yaitu melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan jadwal (contoh:
pengangkutan kargo, pengiriman kontrak, tagihan).

Melakukan aktifitas pelayanan sesuai dengan jadwal merupakan hal yang penting

karena jika tidak sesuai dengan jadwal pelanggan dapat merasa kecewa. Oleh karena

itu PT X sebaiknya menerapkan suatu budaya untuk melakukan aktifitas pelayanan
sesuai dengan jadwal.
b. Atribut nomor 6, yaitu dapat menenangkan pelanggan.

PT X dapat memberikan suatu garansi atas kargo pelanggan. Hal ini dapat berupa

memberikan toleransi susut sebesar 0.5 %, jika hasil susut lebih dari itu maka

pelanggan dapat mengklaim PT X atas susut tersebut.
¢. Atribut nomor 9, yaitu menyimpan dokumen tanpa kesalahan (cermat).

Sebaiknya PT X menegakkan disiplin bagi karyawan untuk menyimpan

catatan/dokumen dengan baik dan benar agar tidak terjadi kesalahan yang tidak

diinginkan.

d. Atribut nomor 11, yaitu layanan yang cepat dan tepat bagi pelanggan.
PT X dapat memberikan pelatihan (fraining) kepada karyawan untuk melayani
dengan cepat tetapi tepat agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan PT X.
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LAMPIRAN

Berikut ini adalah hasil kuesioner dan perhitungan dari persepsi terhadap kinerja jasa.

Hasil Kuesioner Kinerja
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Perhitungan Hasil Kuesioner Kinerja

92



Analisis Kepuasan Pelanggan. ..

Berikut ini adalah tabel frekuensi dari hasil kuesioner kinerja dan harapan pelanggan.

Frekuensi Kinerja
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Berikut ini adalah hasil kuesioner dan perhitungan dari ekspektasi/harapan pelanggan.

Hasil Kuesioner Harapan
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