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Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan Menggunakan M etode Servqual
(Studi kasus PT. Magelang Putra Jaya Motor)
Yunawan
07660022
Program Studi Teknik Industri Fakultas Sains dan Teknologi

Universitas Islam Negeri (UIN) Sunan Kalijaga Yogyakarta

Abstrak

Memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan salah satu kunci utama dalam
proses perkembangan suatu perusahaan jasa. Dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan, dibutuhkan sarana dan prasarana yang mendukung dalam proses
pelayanan yang diberikan. Dimensi servqual (tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan emphaty) merupakan metode yang banyak digunakan untuk menyusun
atribut pertanyaan kuesioner yang digunakan untuk mengukur kualitas suatu
pelayanan. Konsep yang digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan adalah
dengan melihat gap antara kinerja dengan harapan dari penilaian yang diberikan
oleh pengguna jasa tersebut. Dari penilaian responden pada 17 atribut pelayanan
diperoleh bahwa seluruh atribut tersebut belum memberikan kepuasan bagi
konsumen. Dari pengukuran servqual yang telah dilakukan, kualitas pelayanan dari
semua atribut pelayanan perlu ditingkatkan karena belum memberikan kepuasan
bagi konsumen.

Keyword :kepuasan pelanggan, Dimensi servqual, Gap.



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perusahaan jasa memiliki peran yang penting dalam proses perkembangan
dunia industri. Semakin banyak jumlah perusahaan jasa, menunjukkan semakin
berkembangnya industri dan perekonomian dalam suatu negara. Dalam menjalankan
proses pelayanan, perusahaan jasa dituntut untuk memahami dan memenuhi apa yang
diinginkan oleh pelanggan/konsumen dari jasa yang diberikan. Dalam industri jasa,
memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan salah satu kunci utama dalam
proses perkembangan suatu perusahaan tersebut. Karena dengan peningkatan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, maka jumlah pelanggan akan bertambah
dan keuntungan perusahaan semakin meningkat.

Dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan, dibutuhkan sarana dan
prasarana yang mendukung dalam proses pelayanan yang diberikan. Maka dari itu,
perlu adanya perlakuan yang tepat mulai dari input, proses hingga output dari
pelayanan yang diberikan. Dalam industri jasa banyak dijumpai perilaku yang
bermacam-macam dari konsumen terkait dengan pelayanan yang diberikan, maka
dari itu perusahaan jasa dituntut untuk memahami dan memenuhi permintaan
konsumen sehingga memberikan kepuasan. Hubungan dan komunikasi yang baik
dengan konsumen sangat dibutuhkan dalam upaya menjaga kelangsungan proses

pelayanan yang berkesinambungan. Selain itu juga dibutuhkan lingkungan proses



pelayanan yang mampu memberikan kenyamanan dan kemudahan bagi setiap

konsumen.

Kepuasan pelanggan selalu berhubungan dengan kualitas pelayanan yang
diberikan, sehingga hal itu perlu menjadi prioritas untuk setiap pengelola bisnis jasa.
Disisi lain, penilaian kualitas pelayanan kadang sulit untuk dilakukan untuk beberapa
alasan diantaranya adalah dalam pelayanan jasa terdiri dari item-item yang tidak
nyata, calon responden enggan memberikan penilaian terhadap suatu pelayanan,
penilaian yang diberikan responden tidak sesuai dengan apa yang pernah dirasakan
dalam menggunakan suatu pelayanan, dan persepsi dari responden secara substansial
bisa berbeda dengan realitas. Kualitas pelayanan yang baik bagi konsumen yang satu
mungkin dirasakan sebagai kualitas yang buruk bagi konsumen yang lainnya. Dalam
melakukan pengukuran kualitas pelayanan, kadang penilaian yang diberikan bersifat

subjektif.

Berdasarkan uraian diatas, penulis bermaksud untuk melakukan penelitian
tentang kualitas pelayanan pada sebuahgasdacesepeda motor berdasarkan lima
dimensiservqual dari Parasuraman et.al. Dengan menggunakan kuesioner sebagai
metode pengumpulan data sehingga dapat diketahui sejauh mana kualitas pelayanan

yang diberikan kepada konsumen.



1.2 Rumusan M asalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah yang
dikaji dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah pelayanan yang diberikan telah memberikan kepuasan bagi
pelanggan?

2. Atribut pelayanan apa saja yang perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya?

1.3 Batasan Masalah
Dalam penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa batasan permasalahan
untuk mempertegas atribut-atribut yang menjadi pusat perhatian, diantaranya adalah:

1. Objek yang diteliti adalah pelanggaervicesepeda motor Suzuki pada PT.
Magelang Putra Jaya Motor.

2. Pelanggan yang menjadi responden dari kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini berusia 17-50 tahun. Hal ini dilakukan karena rentang usia
tersebut merupakan usia yang cukup matang dalam berpikir, sehingga
diharapkan dapat lebih mudah memahami pertanyaan-pertanyaan dalam
kuesioner.

3. Pelanggan yang menjadi responden setidaknya sebelumnya pernah
menggunakan jasservicesepeda motor Suzuki pada PT. Magelang Putra
Jaya Motor.

4. Informasi penilaian kualitas pelayanan perusahaan diperoleh dari hasil
penyebaran kuesioner terhadap responden berdasarkan sampel yang telah

ditetapkan.



1.4 Tujuan Pendlitian
Tujuan dari penelitian yang dilakukadalah :
1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dari pelayanan yang telah diberikan
oleh perusahaan.
2. Mengetahui atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya.
1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini diantaranya adalah sebagai
berikut :
1. Memperluas dan memperdalam pengetahuan dan wawasan pemikiran bagi
pembaca.
2. Sebagai salah satu rujukan dalam melakukan penelitian yang lebih lanjut.
3. Sebagai bahan evaluasi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
perusahaan.

4. Sebagai masukan dalam upaya melakukan pengembangan perusahaan.
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Bab V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisa dari penelitian yang telah
dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan, pelayanan yang diberikan
belum memberikan kepuasan bagi pelanggan karena kesenjangan antara kinerja
dengan harapan bernilai negatif

2. Semua atribut pelayanaperlu ditingkatkan kualitas pelayanannnya karena
belum memberikan kepuasan bagi konsumen.

5.2 Saran
Saran yang dianggap perlu untuk dikemukakan yang berguna untuk penelitian
selanjutnya dan perusahaan adalah sebagai berikut :

1. Perusahaan perlu berperan aktif dalam menggali lagi informasi dan masukan
dari konsumen mengenai pelayanan yang telah diberikan.

2. Perusahaan perlu melakukan pelatihan secara berkala kepada setiap mekanik,
sehingga dapat menambah pengetahuan dan kemampuan mereka dalam
menangani setiap permasalahan dari keluhan pelanggan.

3. Untuk memperoleh hasil yang lebih baik, sebaiknya kuesioner yang digunakan
adalah instrumen yang dikembangkan oleh Parasuraman (1988) yang terdiri dari

22 item pertanyaan dari lima dimensi servqual
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4. Penelitian selanjutnya sebaiknya dalam melakukan uji reliabilitas mengacu pada
nilai reliabilitas Eronbach's alphplebih besar dari 0.7%.(> 0.7) dari instrumen
yang digunakan.

5. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk
menentukan langkah-langkah dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan

memberikan kepuasan bagi pelanggan.
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