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ABSTRAK 

PT. X merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang 
jasa yaitu supplier. Perusahaan sebaiknya me/akukan pengembangan 
secara bertahap dalam memenangkan persaingan. Perusahaan harus 
mengetahui dengan jelas kebutuhan oleh pelanggan, tetapi juga apa yang 
diinginkan pelanggan. Sa/ah satu kunci kesuksesan menghadapi kondisi 
tersebut, harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
memuaskan pelanggan. Dengan demikian perusahaan perlu melakukan 
perilaian terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan selama ini 
sapaya dapat diketahui pelayanen apa yang perlu ditingkatkan. 

Metode yang digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan 
pelanggan untuk nenngkatkan kuelitas pelayanan pada bagian distribusi 
barang dan maintenance adalah metode Servqual. Metode ini untuk 
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lira dimensi kualitas yaitu 
reliability, assurance, tangibles, emphaty, dan responsiveness. 

Langkah-langkah untuk rnelakukan penilaian kualitas pelayanan 
adalah dengan mergidentifikasi tingkat ekspektasi dan tingkat persepsi 
pelangan, mengukur kesenjangan antara tingkat ekspektasi dengan 
tingkat persepsi peianggan terhadap ualitas pelayanan, menghitung nilai 
Servqual aktuat dan menghitung rilai Servquai dengan bobot. 

Berdasarkan hasil pengolahan data melalui kuesioner maka dapat 
diketahui bahwa pada bagian distribusi barang rata-rata tingkat ekspektasi 
ialah 4,0169, rata-rata tit:gkat persepsi 3,5058, tingkat kesenjangan antara 
espektasi dan persepsi pelanggan ialah -0,5131, niiai Servqual aktual 
87,24%, sedangkan untuk nilai Servquel dengan bobot dapat diketahui 
bahwa dimensi kualitas pada pelayanan yang menjadi prioritas untuk 
perbaikan, yaitu dimensi reliability dengan nilai bobot yang paling rendah 
yaitu -1,820. Pada dimcnsi reliability hal yang pertu diperbaiki adalahnya 
kualitas pelayanannya, mulai dari atribut pelayanan sistem pencacatan 
pekerja yang akurat dan bebas kesalahan karena atribut ini mempunyai 
tingkat kesenjangan yang tinggi antara tingkat persepsi dongan tingkat 
ekspektasi dan hingga perbaikan pada atribt-etribut lainnya di dimensi 
tersebut. Scdangkan pada bagian maintenance, rate-rate tingkat 
ekspektasi ialeh 3.909, rata-rata tingkat persepsi 3,241, tingkat 
kesenjangan antara ekspektasi dan persepsi pelanggan ialah -0,668, nilai 
Servqual aktual 84,37%. Untuk nilai Servqual dengan bobot dapat 
diketahui bahwa dimensi kualitas pada pelayanan yang menjadi prioritas 
untuk diperbaiki adalah dimensi reliability dengan nilai bobot yang paling 
rendah yaitu -2,070. Pada dimensi reliability hal yang perlu perbaikan 
adalah kualitas pelayanannya, mulai dari atribut pelayanan pekerja yang 
harus memenuhi perjanjian kerja sesuai dengan kesepakatan karena 
atribut ini mempunyai tingkat kesenjangan yang tinggi antara ringkat 
persepsi dengan tingkat ekspektasi dan akhirnya diikuti perbaikan pada 
atribut-atnibut lainnya di aimensi tersebut. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG AMASALAH 

Seiring dengan perkembanan dunia industri sekarang ini dan 

banyaknya persaingan kualitas antar perusahaan, baik incustri jas.a 

maupun industri manufaktur, ditutut untuk melakukan pengembangen 

bisnis dalam memenangkan percaingan. Perusahaan iarus mengetahui 

dengan jelas tidak hanya apa yang dibutuhkan oleh pelanggan, tetapi juga 

apa yang diinginkzn mereka, sehingga saiah kani kesukcsesan 

menghadapi kondisi tersebut adalah perusahaan mampu dclam 

memberkan pelayanan untuk memuask.an pelanggan. 

Pen=aaa i mew" m"hen mars be=a do=a 

jasa. Perusahaan supplier (pemasok barang) yang sebagai penyedia 

distribusi barang, jasa tenaga kerja konstruksi dan maintenance haru 

dapat memuaskan pelanggan. Penyediaan teknologi dan ah teenage yang 

berkualitas erupakan strategi yang perlu diperhatikcan oleh sebual 

perusahaan. 

Dimulai dari kebutuhan akan perubahan internal maupun elicsternal 

di perusahaan tersebut. Kekuatan eltemal yang mendcrong dipertukan 

oaoaaw er a h= os= dn van"""" 
kekuatan internal yang berasal dari dari dalamn organisasi sendiri yaitu 

dipengaruhi oleh masalah sumnber daya manusia dan perlalu atau 
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keputusan manajerial. Faktor ini menyangkut esensi kualitas kerja yang 

sesuai dengan tuntutan pasar atau pelanggan, baik kualitas proses sistem 

kerjanya maupun hasil kerjanya. Suatu konsep manajemen modern yang 

berusaha untuk memberikan respon secara tepat terhadap setiap 

perubanan yang ada, baik yang didorong oleh kekuatan eksternal maupun 

kekuatan internei perusanaan Semua proses dalam organisasi pada 

~ngkaian tertentu imana kebutunan pelanggan terpenuhi sekarang dan 

dimasa mendatang. 

Perusahaan perlu memperhatikan kond:si kerja dan meningkatkan 

kualitas pelayanan kerja untu memuaskan pelanggan. Namun pada 

kenyataannya masih banyak ekurangan-kekurangan dari segi teknis dan 

manajemennya, dimana penyodiaan jasa belum mencapai efisien dan 

kurang rnenguntargken, rendahnya horsistensi den performansi kerja, 

antara karyawan pemberi jasa dengan penerima jasa. 

Upaya-upya yang dilakukan untuk meningkatkan kuaiitas 

pelayanan agar pelanggan tetap bertahan dan tidak berpaling ke 

perusahaan lain, yaitu dengan cara melakukan pengukuran dan 

menganalisis. Perusahaan dapat memperoleh informasi berdasarkan hasil 

pengukuran kepuasaan pelanggan ini untuk dijadlkan ukuran untuk 

mengetahui apakah saat ini perusahaan memberikan pelayanan terhadap 

pelanggan/konsumen sudah optimal. 

Maka dari itu berdasarkan pengukuran dalam penelitian kali ini, 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dengan membuat karekteristik 



jasa berdasarkan kelima dimensi (Q-RA TER) yang terdapat di dalam 

metode SERVQUAL dan atribut -- atribut apa saja yang bagaimana 

pelanggan/konsumen merasa tidak puas atau puas sehingga yang 

diharapkan pelanggan dapat terpenuhi. Karena itu sangat berpengaruh 

didalam perusahaan dimana keadaan ini dapat menggambarkan apakah 

perusahaan akan kemajuan ataupun sebalikknya dalam menghadspi 

persaingan terhadap perusahaan lain dibidang yang sama yaitu supplier. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan di perusahaan tersebut 

dalam memuaskan pelanggan, maka perlu penerapan pada perusahaan 

tersebut dengan menggunakan metode SERVQUAL (service quality). 

1.2 PERUMUSAN MASALAH 

Dalam melakukan penelitian di porusahean, penulis meiakukan 

penelitian dimana ada beberapa keluhan dari pelanggan antara lain 

pelanggan merasa kurang terpuaskan dari proses pelayanan diantaranya; 

ketepatan waktu pelayanan, informasi ke pelanggan, kecepatan wektu 

proses pelayanannya, dan lain-lain yang diberikan oleh perusahaan, 

sehingga perusahaan mengalami penurunan order/pemesanan. 

Berdasarkan hasil penelitian langsung di lapangan penulis melakukan 

penelit.an untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan, 

maka permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1 .  Dimensi apa saja yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan 

pada bagian distribusi barang dan maintenance. 
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2. Bagaimana pengaruh dimensi tersebut terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. 

1.3 PEMBATASAN MASALAH 

Untuk memudahkan pembahasan, maka penulis melakukan 

pembatns masslah sebagai berikut: 

1 .  Feneli~an yang ilakukan pada penyediaan jasa pelayanan 

distribusi barang dan maintenance dari segi kepuasan pelanggan. 

2. Kondisi perusahaan dalam keadaan stabil. 

i.4 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITAN 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1 .  Menentukan tngkat dimensi pelayanan yang mempergaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan dilihat dari kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. ienganalisis pengaruh dimensi tersebut terhadap kepuasan 

peianggan dengan menggunakan metode SERVQUAL (sercive 

quality) 

Adapun manfaat penelitian ini adalah: 

1 .  Memberikan masukan tentang cara pelayanan jasa yang 

berkualitas dalam memuaskan pelanggan di perusahaan. 

2. Memberi masukan tentang penggunaan metode SERVQUAL pada 

perusahaan umumnya dan mahasiswa khususnya. 
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1.5 METODELOGI PENELITIAN 

Dalam mempelajari dan memecahkan masalah mengenai 

pengendalian kualitas ini, penulis melakukan penelitian dengan 

mengumpulkan data primer dan data sekunder yaitu dengan: 

1.  Studi Lapangan 

Sidi lapangan merupakan pengamatan secara langsung terhadap 

obyek yang akan diteiiti yaitu dengan wawancara yang 

berhubungan dengan penelitian dan mencatat data-data yang 

diperlukan. 

2. Studi Pustaka 

Studi pustaka merupakan penelitian yang dilakukan dengan cara 

mempelajari buku-buku yang berhubungan dengan obyek 

peneltian. 

1.6 SISTEMATIKA PENULISAN 

Untuk mempermudah pembahasan, maka penulisan laporan tugas 

akhir ini dibagi menjadi 6 bab sebagai berikut: 

BABI PENDAHULUAN 

Berisikan tentang latar belakang, perumusan masalah, 

pembatasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, 

metodelogi penelitian dan sistematika penulisan. 

.. 
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BAB II : LANDASAN TEORI 

Berisi tentang teori-teori yang relevan dan saling terkait sebagai 

dasar dalam pemecahan permasalahan yang dibahas. 

BAB 111 : KERANGKA PEMECAHAN MASALAH 

Berisikan langkah-langkah yang ditempuh untuk men;yelesaikan 

permasalahan yang dibahas. 

BAB IV :  PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Berisikan data-data primer dan sekunder yang telah 

ikumpulkan dari perusahaan kemudian dilakukan pengolahan 

data sesuai dengan landasan teori. 

BAB V : ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Berisikan data-data yang didapatkan dari hasii pengolahan data 

dan kemudian dianalisa. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisikan kesimpulan dari hasil pengolahan data yang didapat 

dan saran - saran schubungen pembahasan yang akan 

dibahas. 


