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Analisis Peningkatan Kualitas Pelayanan Pelanggan
Menggunakan Metode Zone Of Tolerance Pada Dazzle Gejayan

Nahaba Qoyun Kirana (18106060016)

Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRAK

Pelayanan dinyatakan berkualitas jika pelanggan sudah menerima kepuasan
sepenuhnya, salah satunya adalah sesuai yang diharapkan dan diperlukan. Dazzle
Gejayan tidak menghindari akan adanya keluhan dari pelanggan terkait
ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Keluhan tersebut
diantaranya ialah pelayanan dari karyawan yang kurang ramah saat melayani antrean
di kasir, pelayanan kasir yang cenderung lama, karyawan yang tidak menggunakan
seragam , dan kurang tanggapnya karyawan saat pelanggan membutuhkan pelayanan.
Penelitian ini dilaksanakan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan
kepada pelayanan yang diterima, dan menentukan atribut kualitas pelayanan.
Pendekatan Servqual dan pemetaan Zone of Tolerance sebagai metode pengukuran
tingkat kualitas pelayanan pada Dazzle Gejayan. Pengolahan data model Servqual
menghasilkan nilai gap yang sebagian besar bernilai negatif, sehingga pelanggan
merasa kurang puas terhadap pelayanan yang diterima. Sedangkan hasil dari metode
ZOT sebagai alat ukur kualitas layanan pada Dazzle atribut R9, RE12, A19, A20, dan
A26 dengan nilai MSA negatif menjadi prioritas perbaikan pelayanan karena posisi
layanan sekarang berada di bawah zona toleransi. Keadaan tersebut memiliki makna
yakni ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima.Usulan langkah
perbaikan diantaranya ialah karyawan mengenakan seragam, pemberian pengarahan
atau pelatihan untuk karyawan agar bersikap tulus, mudah memahami kebutuhan
pelanggan, bertanggung jawab, dan pemahaman pada karyawan agar bertindak
ramah kepada para pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Kepuasan pelanggan, Servqual, Zone of Tolerance

Xiv



BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Pada masa pandemi seperti saat ini, industri jasa harus bekerja keras dengan strategi
yang tepat agar bisa mempertahankan kualitasnya pada persaingan yang ketat. Salah
satu cara untuk membuat usaha tetap berjalan salah satunya adalah dengan melayani
pelanggan agar pelanggan mendapat kepuasan saat menggunakan jasa dari perusahaan
tersebut. Kualitas pelayanan dapat diterapkan dengan baik apabila perusahaan dapat
mengelola dan melibatkan seluruh pihak internal maupun eksternal. Kualitas layanan
akan mengalami hambatan ketika pelanggan mengajukan complain terkait pelayanan
dari perusahaan. Suatu permasalahan layanan dapat menurunkan kualitas, maka perlu
adanya survei kepuasan pelanggan atas kualitas layanan sangat diharapkan bagi pelaku
bisnis, artinya apabila perusahaan mempunyai kualitas pelayanan bermutu, maka hasil
yang diberikan adalah kepuasan layanan, terutama untuk pelanggan. Menurut Pujiastuti
(2013) kualitas pada dasarnya merupakan kepuasan pelanggan sepenuhnya. Sebuah
produk/pelayanan menurut Supriyadi (2018) dapat disebut berkualitas tinggi jika
produk/pelayanan tersebut dapat memberi kepuasan sepenuhnya pada pelanggan, salah
satunya adalah sesuai dengan harapan pelanggan atau suatu pelayanan. Dalam upaya
peningkatan kualitas layanan, perlu adanya kinerja yang optimal. Berdasarkan hal
tersebut, respon pelanggan saat menerima pelayanan menjadi prioritas perusahaan
untuk meningkatkan kualitas layanan. Kepuasan sebuah pelayanan merupakan hak

yang wajib diterima oleh pelanggan. Sebuah upaya untuk meningkatan kualitas



pelayanan, maka diperlukan perbaikan untuk mengukur kualitas pelayanan tersebut
(Putri & Martha, 2019).

Salah satu tujuan dari industri jasa adalah memberikan kepuasan pelanggan melalui
pelayanan yang berkualitas. Kepuasan pelanggan tentunya menjadi prioritas, karena
merupakan target dari sebuah pelayanan publik untuk mendorong peningkatan kualitas.
Pada dasarnya, perusahaan mempunyai standar kualitas sendiri untuk menentukan
pengendalian kualitas. Dalam rangka membangun kepuasan pelanggan adalah titik
fokus dari pencapaian profitabilitas dalam jangka panjang. Dengan kata lain, kepuasan
pelanggan salah satu faktor dari keberhasilan dalam pencapaian target.

Dazzle Gejayan bergerak di bidang perusahaan retail yang memasarkan produk
seperti aksesoris handphone (HP) dan alat elektronik. Dazzle Gejayan berlokasi di JI.
Gejayan CT X, No 8, Karang Gayam, Caturtunggal, Depok, Sleman. Dazzle Gejayan
yang merupakan cabang kedua dari Dazzle Yogyakarta dengan jumlah pengikut di
sosial media Instagram sebanyak 108.000 pengikut yang menjadi salah satu pemasaran
dari Dazzle Gejayan sendiri. Peningkatan mutu pelayanan yang berkelanjutan dengan
mengutamakan kepuasan pelanggan adalah salah satu target dari pelayanan Dazzle
Gejayan. Berdasarkan hasil observasi pada bulan Februari 2022 dengan beberapa
pelanggan untuk sampel data dan observasi terdapat beberapa keluhan yang dialami
oleh pelanggan ketika sedang menerima layanan di Dazzle Gejayan. Adanya keluhan
pelanggan tentang pelayanan dari karyawan yang kurang ramah saat melayani antrean
di kasir, pelayanan kasir yang lama, karyawan yang tidak menggunakan seragam, dan
kurang tanggapnya karyawan saat pelanggan membutuhkan pelayanan. Berdasarkan

uraian yang telah disebutkan di atas, perlu dilakukan analisis terhadap pelayanan yang



melibatkan karyawan perusahaan tersebut dengan pelanggan dalam usaha untuk
meningkatakan mutu/kualitas sesuai dengan harapan.

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan Servqual yang dilakukan untuk
mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang didapatkan pada bagian pelayanan Dazzle
Gejayan. Pada konsep model Servqual ini digunakan sebagai suatu tingkatan atau skala
untuk mengukur tingkat kepercayaan yakni pada suatu pengelolaan perusahaan dapat
menggunakan metode tersebut untuk memahami respon dan harapan para pelanggann
terhadap pelayanan. Setelah mengetahui hasil tingkat pelayanan yang kurang
memuaskan maka langkah selanjutnya adalah identifikasi permasalahan tersebut
dengan metode Zone Of Tolerance (ZOT) guna mengetahui posisi kualitas pelayanan
dan hasil yang didapatkan lebih akurat. Perbaikan kualitas tidak cukup menggunakan
model Servqual saja, maka perlu perbaikan tingkat kualitas pelayanan menggunakan
pendekatan ZOT untuk menentukan atribut yang perlu diperbaiki. Konsep dari ZOT
merupakan hubungan layanan yang didapatkan pelanggan dibandingkan ekspektasi
atau harapan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk pihak
Dazzle Gejayan setelah diidentifikasi dimensi apa yang perlu diperbaiki dalam rangka

peningkatan layanan terutama pada bagian pelyanan pelanggan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka didapatkan rumusan masalah

pada penelitian yaitu:



1. Berapa tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Dazzle
Gejayan berdasarkan respon pelanggan?

2. Apa saja atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan kualitas layanan Dazzle
Gejayan?

3. Usulan terbaik apa yang digunakan untuk peningkatan layanan pada Dazzle Gejayan

berdasarkan model Servqual dan Metode ZOT?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan di atas maka diperoleh tujuan penelitian yang akan dicapai
yaitu:
1. Menganalisis tingkat kepuasan pelanggan pada kualitas pelayanan Dazzle Gejayan
2. Mengidentifikasi dan mengetahui atribut yang menjadi prioritas layanan Dazzle
Gejayan untuk dilakukan perbaikan.
3. Memberikan usulan dalam rangka peningkatan dan perbaikan kualitas layanan

Dazzle Gejayan.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang akan dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Sebagai evaluasi pihak manajemen Dazzle Gejayan mengenai kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan
2. Sebagai informasi terhadap pertimbangan peningkatan kualitas layanan Dazzle

Gejayan



1.5 Batasan Penelitian
Dalam melakukan penelitian ini terdapat batasan masalah dengan tujuan

pembahasan lebih terarah dan sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun batasan

masalah yang digunakan adalah sebagai berikut:

1. Responden penelitian adalah pelanggan Dazzle Gejayan dan pihak manajemen tidak
memengaruhi penentuauna tribut layanan.

2. Pihak manajemen Dazzle Gejayan sebagai perizinan dalam penelitian

3. Kiriteria responden adalah pelanggan yang pernah mengunjungi/membeli produk di
Dazzle Gejayan dengan rentang waktu Februari 2021 — Februari 2022.

4. Responden berusia minimal 18 tahun berdasarkan persyaratan kategori usia dewasa
UU No. 35 Pasal 1 Tahun 2014.

5. Penelitian dilakukan pada bulan Februari - Maret 2022.

6. Pengambilan data dilakukan secara online dengan media google form untuk
memperluas cakupan responden.

7. Model Servqual yang dikembangkan pada metode Zone of Tolerance digunakan
sebagai saran/usulan perbaikan.

8. Jenis gap yang digunakan pada penelitian yaitu gap 5 dengan keterangan adanya
ketidak seimbangan antara layanan yang diterima dengan layanan yang diharapkan

pelanggan.



1.6 Sistematika Penulisan

Pada penelitian ini berisi lima bab. Pada bab pertama menjelaskan tentang masalah
yang terjadi di perusahaan yang diuraikan pada latar belakang. Identifikasi masalah
dilakukan dengan kajian literatur dan observasi, tujuan penelitian, manfaat yang
diambil dari penelitian, dan batasan-batasan masalah yang terjadi saat penelitian.
Selanjutnya pada bab dua yang menguraikan tinjauan pustaka atau penelitian terdahulu
untuk mendukung referensi penelitian untuk penulisan dalam penelitian seperti
landasan teori secara rinci terkait teori-teori yang digunakan sebagai acuan
penyelesaian masalah selama penelitian. Kemudian, bab tiga menjelaskan mengenai
kerangka sebagai pedoman dalam menyelesaikan suatu permasalahan yang meliputi
objek penelitian, tahapan pengumpulan data, uji validitas dan uji reliabilitas data,
variabel penelitian yang digunakan, model analisis terkait dengan metode yang
digunakan, dan memberikan informasi melalui diagram alir penelitian.

Pada bab empat yaitu berisi pengolahan data yang didapatkan selama penelitian.
Pengolahan data hasil penelitian menggunakan metode yang sudah ditentukan
sebelumnya dan dapat menginterpretasikan atau menganalisis hasil pengolahan data
yang akan disimpulkan. Terakhir, bab lima memaparkan kesimpulan berdasarkan hasil
analisis yang dilakukan, menjawab tujuan dari penelitian, dan memberikan saran bagi

perusahaan yang berhubungan dengan masalah yang terjadi.



BAB V

PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dieproleh dari hasil analisis menggunakan data penelitian
terhadap tingkat kepuasan pelayanan pelanggan pada Dazzle Gejayan diantaranya
yaitu:

1. Perhitungan menggunaan pendekatan model Servqual gap dapat diketahui gap
antara harapan dan realita dengan nilai gap yang kurang dari nol atau negatif. Nilai
gap tiap atribut terdapat 24 atribut dengan nilai gap negatif, dan 2 atribut mendapat
nilai positif. Berdasarkan uraian di atas diketahui pelayanan yang telah diberikan
oleh Dazzle Gejayan belum dapat memberikan kepuasan pelanggan sehingga perlu
adanya peningkatan kualitas pelayanan.

2. Berdasarkan pengolahan data menggunakan metode ZOT dapat dilihat bahwa
tingkat kualitas layanan pada Dazzle Gejayan yang dapat memuaskan pelanggan
karena memiliki nilai MSS positif dan berada di atas zona toleransi yaitu pada
atribut :

a. Atribut T4 yaitu terdapat toilet yang nyaman dengan fasilitas air bersih.

b. Atribut RE14 yaitu kecepatan karyawan dalam menanggapi komplain pelanggan.
c. Atribut RE15 yaitu manajemen antrean teratur/jelas.

Atribut yang menjadi prioritas perbaikan pelayanan karena posisi layanan sekarang
berada di bawah zona toleransi yaitu sebagai berikut:.

a. Atribut R9 yaitu pelayanan transaksi yang cepat.
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€.

Atribut RE12 yaitu karyawan memahami dan memberikan pelayanan sesuai apa
yang dibutuhkan pelanggan.

Atribut A19 yaitu terdapat wastafel cuci tangan/hand sanitizer untuk menjamin
kebersihan pelanggan yang berada di Dazzle Gejayan.

Atribut A20 yaitu karyawan bertanggungjawab atas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan.

Atribut A26 yaitu karyawan melayani pelanggan dengan ramah.

Hal tersebut bermakna pelanggan merasa tidak puas terhadap pelayanan yang telah

diberikan oleh Dazzle Gejayan.

3.

Usulan yang dapat digunakan sebagai peningkatan kualitas pelayanan kepada
Dazzle Gejayan berdasarkan diskusi dengan pihak perusahaan yaitu sebagai berikut:
Penggunaan seragam bagi para karyawan saat sedang bertugas untuk memudahkan
pelanggan saat membutuhkan bantuan.

Memberikan pengarahan/pelatihan kinerja karyawan dalam melayani pelanggan
dengan maksimal agar pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Melayani pelanggan dengan transaksi yang cepat agar pelanggan tidak menunggu
terlalu lama.

Terdapat wastafel cuci tangan/hand sanitizer untuk menjamin kebersihan pelanggan

yang berada di Dazzle Gejayan
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5.2 Saran
Dalam rangka pemberian usulan untuk memperbaiki/mengembangkan penelitian

maka diperlukan saran yang diberikan oleh penulis berdasarkan hasil diskusi dengan

pihak perusahaan sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya berfokus pada penilaian subyektif. Sebagai upaya penguatan
hasil analisis dapat dikembangkan dengan metode lain seperti metode Kano agar
dapat mengidentifikasi pelayanan yang dibutuhkan oleh pelanggan.

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan pada seluruh cabang toko retail untuk
menambah/memperluas cakupan responden.

3. Penempatan kotak saran pada pintu masuk Dazzle Gejayan sebagai penilaian
pelayanan secara berkala.

4. Penilaian/pelatinan kinerja karyawan secara berkala untuk meningkatkan
kemampuan dalam melayani pelanggan.

5. Pemberian reward untuk karyawan sebagai motivasi dalam melakukan pekerjaan.
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