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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan di Enggal Nyawiji dengan menggunakan metode
kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan dianalisis dengan menggunakan teknik
statistik. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa UKM percetakan Enggal
Nyawiji sebanyak 125 orang dengan sampel sebanyak 68 responden dengan menggunakan teknik Probability
Sampling, dan alat ukur sampel dibantu dengan rumus Solvin. Hasil penelitian menyatakan bahwa terdapat 15
atribut yang digunakan dalam penelitian yang menjadi harapan dan persepsi UKM Enggal Nyawiji. Dari 15 atribut
yang digunakan, terdapat 13 atribut dengan nilai negatif. 1 atribut netral dan 1 atribut positif. Sehingga dalam
penelitian ini dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan dengan metode kualitas pelayanan belum mencapai harapan
yang diharapkan oleh pelanggan. Hasil penelitian ini merekomendasikan kepada UKM Enggal Nyawiji untuk
mempertahankan atribut Attention of Service Officers karena telah mendapat nilai positif, dan meningkatkan Tennis
Ability Petugas Service serta mengevaluasi 13 atribut lainnya yang belum memenuhi harapan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan dan Service Quality

ABSTRACT

This study aims to determine customer satisfaction at Enggal Nyawiji using the service quality method. This study
uses a guantitative approach and is analyzed using statistical techniques. The population used in this study were
125 consumers who use the services of UKM Enggal Nyawiji printing with a sample of 68 respondents using the
Probability Sampling technique, and a sample measuring instrument assisted by the Solvin formula. The results of
the study stated that there were 15 attributes used in the research which became the expectations and perceptions
of UKM Enggal Nyawiji. Of the 15 attributes used, there are 13 attributes with negative values. 1 neutral attribute
and 1 positive attribute. So in this study it is stated that customer satisfaction with the service quality method has
not reached the expectations expected by the customer. The results of this study recommend UKM Enggal Nyawiji
to maintain the Attention of Service Officers attribute because it has received a positive value, and increase the
Tennis Ability of Service Officers and evaluate 13 other attributes that have not met customer expectations.

Pendahuluan

Perkembangan bisnis dalam bidang jasa khususnya pada bisnis percetakan untuk saat ini persaingannya
semakin ketat, sehingga perlu adanya perbaikan dalam bisnisnya untuk menuju pada target yang telah ditetapkan.
Persaingan bisnis dan usaha pada era globalisasi dewasa ini semakin pesat [1]. Persaingan yang semakin ketat
menuntut pelaku usaha untuk mempunyai keunggulan kompetitif agar mampu bertahan dan bersaing dengan
pesaing usaha yang lain [2]. Upaya yang dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produk, kualitas
pelayanan serta menerapkan konsep pemasaran modern yaitu berorientasi pasar konsumen karena merupakan ujung
tombak keberhasilan usaha.

Keunggulan kompetitif dapat di capai apabila pelaku usaha mampu memberikan kepuasan pada
konsumennya. Perusahaan harus mempunyai komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas jasa yang
diberikan untuk memuaskan konsumen secara terus-menerus. Kepuasan konsumen menjadi sangat penting karena
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pada kenyataan yang ada, konsumen yang tidak puas terhadap pelayanan jasa yang di dapatkannya cenderung akan
mencari penyedia layanan jasa yang lain yang mampu memuaskan kebutuhannya [3].

Enggal Nyawiji adalah UKM yang bergerak di bidang jasa percetakan banner, undangan, buku DI, banyak
usaha percetakan di Lamongan khususnya Enggal Nyawiji yang ada di JI. Raya Ps. Sungelebak Karanggeneng
Lamongan, Jalan Banjarmadu No.10 Kabupaten Lamongan Jawa Timur 62254. Perjalanan dalam mengembangkan
bisnis percetakan bukanlah hal yang mudah. Ada beberapa pesaing, yang bergerak di bidang percetakan yang harus
dihadapi oleh Enggal Nyawiji. Berikut adalah pesaing dari percetakan Enggal Nyawiji yang dilihat dari kesamaan
usaha dan akses tempat yang berdekatan.

Persaingan kompetitif mendorong para penyedia jasa percetakan untuk memikirkan bagaimana
memberikan pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, pihak
penyedia jasa harus mengetahui bagaimana kualitas pelayanan percetakan tersebut.

Enggal nyawiji dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan masih mengalami beberapa permasalahan
yaitu keluhan/komplain dari pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak UKM Enggal Nyawiji dan
didukung oleh data yang dihimpun oleh UKM Enggal Nyawiji yang menyatakan bahwa telah menerima 4
komplain/keluhan dari pelanggan selama bulan September sampai Oktober 2020 yang berhubungan dengan
kualitas pelayanan.

Berdasarkan masalah tersebut, maka pihak percetakan berusaha mempertahankan pelanggannya dengan cara
menawarkan pelayanan yang memuaskan juga harga yang kompetitif, untuk dapat memberikan pelayanan yang
memuaskan maka pemilik UKM harus meningkatkan kualitas pelayanannya, maka mereka dituntut untuk memiliki
kesadaran akan kepuasan konsumen. Perilaku konsumen merupakan sebuah hal yang perlu diamati, karena
konsumen merupakan sumber keberlangsungan hidup percetakan. Lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan konsumen untuk memakai atau memilih suatu jasa percetakan, dalam hal ini diperlukan
kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan terhadap kualitas layanan yang diterimanya, sehingga dapat
menimbulkan kepuasan.

Penelitian ini merupakan penelitian lanjutan dari penelitian Penelitian yang dilakukan oleh [4] yang
memiliki kesamaan pada metode service quality sebagai alat untuk mengetahui kepuasan pelanggan. Sehingga
dalam penelitian ini, peneliti melakukan riset lanjutan dengan tujuan untuk mengetahui apakah ada GAP antara
persepsi dan harapan

Tinjauan Pustaka

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan pengalaman mereka dalam
melakukan pembelian barang/jasa dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri.
Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam membeli suatu barang/jasa, komentar teman
dan kenalan, serta janji dan informasi pemasar dan pesaingnya. Pemasar yang ingin unggul dalam persaingan tentu
harus memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan pelanggannya [5].

Menurut [6] kepuasan pelanggan ialah Perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan

Dari definisi tersebut dapat dikatakan apabila kinerja produk tidak sesuai dengan harapan tamu hotel dan
bila harapan yang ditetapkan terlalu rendah, maka tamu hotel tersebut akan merasa tidak puas dan berujung kecewa,
jika kinerja sesuai dengan harapan maka tamu hotel akan merasa puas, namun apabila kinerja produk melampaui
harapan, maka tamu hotel akan merasa gembira dan sangat puas. Sedangkan definisi kepuasan pelanggan yang
dirumuskan [7] ialah: Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya.

Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa
itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk
pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan.

Perusahaan perlu mengukur kepuasan pelanggan guna melihat umpan balik maupun masukan yang dapat
diambil oleh perusahaan untuk keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan
pelanggan [8] mengemukakan bahwa terdapat empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Sistem keluhan dan saran. Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan (customer centered) perlu
memberikan kesempatan bagi pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka.
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2. Survei kepuasan pelanggan. Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa sistem keluhan dan saran dapat
menggambarkan secara lengkap kepuasan dan kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang responsif mengukur
kepuasan pelanggan dengan mengadakan survey berkala.

3. Ghost Shopping (pembeli bayangan). Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
(ghost shopper) untuk berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan pesaing untuk
melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang mereka alami waktu membeli produk perusahaan
maupun produk pesaing.

4. Lost customer analysis (analisis pelanggan yang beralih). Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi
dan supaya dapat mengambil kebijaksanaan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya

Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan suatu pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan
antara ekspektasi (harapan) dengan Kkinerja (hasil). Definisi lain kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan [9].
Menurut [10], kualitas pelayanan terdiri dari tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada “dua faktor utama
mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan perceived service atau kualitas jasa yang diharapkan dan
kualitas jasa yang diterima atau dirasakan. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan [11]. Jika jasa yang diterima atau dirasakan
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 sebagai kualitas yang buruk.
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti
bahwa citra kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang menentukan berkualitas atau tidaknya
suatu pelayanan jasa. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa
dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Menurut [12] dimensi kualitas pelayanan terdiri dari:
a. Keandalan
Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan
memuaskan.
b. Daya Tanggap
Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuk membantu para konsumen dan memberikan
pelayanan dengan tanggap.
c. Jaminan
Jaminan merupakan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki para staf; bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan.
d. Empati
Empati merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi,
dan memahami kebutuhan para konsumen.
e. Bukti Fisik
Bukti fisik merupakan meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.

Metode Service Quality (SERVQUAL)

Model SERVQUAL didasarkan pada asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja jasa pada atribut-
atribut relevan dengan standar ideal (sempurna) untuk masing-masing atribut jasa. Metode SERVQUAL
merupakan metode yang cukup populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran.

Metode ini dikembangkan oleh Parasuraman [13]. Metode ini menegaskan bahwa kualitas layanan dianggap
meningkat apabila kinerja pada suatu atribut (Perceived Serviced) meningkat lebih besar daripada harapan
(Expected Service) atas atribut yang bersangkutan, dan jika sebaliknya, maka kualitas pelayanan dianggap
mengalami penurunan. Dalam model SEVQUAL terdapat lima kesenjangan (gap) yang dapat diukur meliputi:

a. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen (knowledge gap). Gap ini berarti bahwa pihak
manajemen mempersepsikan ekspektasi pelanggan terhadap kualitas jasa secara tidak akurat.
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b. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi kualitas jasa (standards
gap). Gap ini berarti bahwa spesifikasi kualitas jasa tidak konsisten dengan persepsi manajemen terhadap
ekspektasi kualitas.

c. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa (delivery gap). Gap ini berarti bahwa
spesifikasi kualitas tidak terpenuhi oleh kinerja dalam proses produksi dan penyampaian jasa.

d. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal (communication gap). Gap ini berarti bahwa
janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas komunikasi tidak konsisten dengan jasa yang disampaikan
kepada para pelanggan.

e. Kesenjangan antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan (service gap). Gap ini berarti bahwa jasa
yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang diharapkan. Gap ini menimbulkan sejumlah konsekuensi
negatif seperti : kualitas buruk, dampak negatif terhadap perusahaan, dan kehilangan pelanggan terpenuhi oleh
kinerja dalam proses produksi dan penyampaian jasa.

Adapun skala pengukuran SERVQUAL sebagai berikut:

Q=P-E
Keterangan :
Q = Kualitas pelayanan (Quality of Service)
P = Persepsi

E = Ekspektasi/ Harapan

Metode Penelitian

Berisi bagaimana data dikumpulkan, sumber data dan cara analisis data Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan pendekatan pada penelitian kuantitatif di mana data yang dinyatakan dalam angka dan dianalisis
dengan teknik statistik. Populasi yang digunakan dalam penelitian adalah 215 pelanggan pengguna jasa UKM
percetakan Enggal Nyawiji. Sampel yang akan diambil menggunakan teknik Probability Sampling. Adapun kriteria
yang digunakan yaitu [14]-[18]:

1) Konsumen yang menggunakan jasa lebih dari satu kali
2) Konsumen yang menggunakan jasa lebih dari satu pelayanan

Setelah melakukan penetapan kriteria kepada para responden maka penentuan jumlahnya yakni

menggunakan rumus Solvin. Adapun rumusnya sebagai berikut [2], [3], [9], [19]-[24].
N

n=
1+Ne?
Keterangan:
n = Sampel
N = Populasi
e = Perkiraan tingkat kesalahan (eror tolerance) — 10%

_ 215
"= 1215 (10%2))

= 68 Responden

Hasil Dan Pembahasan

Metode SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas
layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan oleh
pelanggan (expected service). Service quality (SERVQUAL) digunakan dalam pengambilan data kualitatif yang
diperoleh dari data kuesioner.

Tabel 1. Nilai Kesenjangan (Gap Score)

No Instrumen Nilai _ Nilai _ Gap

Ekspektasi Persepsi Score
1  Ruang tunggu pelayanan percetakan 4,397 3,118 -1,279
2 Tempat Pelayanan Percetakan 4,250 3,735 -0,515
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No Instrumen Nilai . Nilai . Gap
Ekspektasi Persepsi Score
3  Pegawai Berpenampilan Seragam, Rapi dan Sopan 4,353 3,691 -0,662
4 Keandalan Petugas Dalam Memberikan Informasi 4,191 3,721 -0,470
5 Keandalan Petugas Dalam Melancarkan Prosedur 4,426 4,044 10382
Pelayanan
6 Keandalan Petugas Dalam Memudahkan Teknis 4,265 4,074 0191
Pelayanan
7  Respon Petugas Pelayanan Terhadap Keluhan Pelanggan 4,353 3,985 -0,368
8  Respon Petugas Pelayanan Terhadap Saran Pelanggan 4,412 3,824 -0,588
9  Respon Petugas Pelayanan Terhadap Kritikan Pelanggan 4,338 4,132 -0,206
10 Kemampuan Administrasi Dalam Petugas Pelayanan 4,206 4,176 -0,030
11  Kemampuan Tenis Petugas Pelayanan 4,221 4,221 0,000
12 Kemampuan Sosial Petugas Pelayanan 4,235 4,221 -0,014
13 Perhatian Petugas Pelayanan 4,235 4,279 0,044
14 Kepedulian Petugas 4,250 4,132 -0,118
15 Keramahan Petugas Pelayanan 4,191 4,044 -0,147

Hasil diagram diatas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di UKM Enggal Nyawiji belum memenuhi
kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan hasil dari rata rata nilai kesenjangan mayoritas menunjukkan hasil yang
negatif sedangkan sisanya menunjukkan nilai positif dan netral.

Adapun nilai negatif tertinggi terjadi pada instrumen Pegawai Berpenampilan Seragam, Rapi dan Sopan, sedangkan
nilai positif diterima oleh instrumen Perhatian Petugas Pelayanan dan nilai netral diperoleh instrumen Kemampuan
Tenis Petugas Pelayanan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dan analisis data, maka sesuai dengan tujuan penelitian dapat
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut. Hasil analisis Service quality menunjukkan terdapat 15 atribut yang
digunakan dalam penelitian yang menjadi harapan/ ekspektasi dan persepsi pada UKM Enggal Nyawiji. Dari 15
atribut yang digunakan terdapat 13 atribut bernilai negatif. 1 atribut bernilai netral dan 1 atribut bernilai positif.
Sehingga dalam penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dengan metode service quality dinyatakan
belum mencapai keinginan yang diharapkan oleh pelanggan. Hasil dari penelitian ini merekomendasikan kepada
pihak UKM Enggal Nyawiji, untuk mempertahankan atribut Perhatian Petugas Pelayanan karena telah
mendapatkan nilai positif, dan meningkatkan Kemampuan Tenis Petugas Pelayanan serta mengevaluasi 13 atribut
lainnya yang belum mencapai harapan bagi para pelanggan.Berisi kesimpulan yang memuat jawaban atas
pertanyaan penelitian. Ditulis dalam bentuk essay, bukan dalam bentuk numerikal.
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