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Pengertian Service
Hoffman (2008:3) menyatakan bahwa:

“Services are everywhere we turn, whether it bevétato an
exotic tourism destination, a visit to the doctar, church
service, a trip to the bank, a meeting with an rasge agent, a
meal at our favorite restaurant, or a day at schiool

Dalam kehidupan sehari-hari adalah hal yang lurbadtwa semua orang atau
masyarakat terlibat dalam berbagai jenis jasalat@nan atau yang sering kita
dengar dengan istilafiservice”, apakah itu layanan perbankan, layanan
telekominikasi, layanan transportasi, dan sebagaieymasuk juga layanan
pendidikan. Tapi apa ituservice” ? Keanekaragaman pengertian istilah
“service” yang artinya sama dengan “jasa” atau “layanan‘ati&ga jumpai
dalam beberapa literatur, diataranya:

Kothari (1988) dalam Ong (2012)Service represents any activity,
offered to a customer, which is simultaneously coresd and

produced”.

Menurut Daviddow& Utal (1989) dalam Sutopo (2@)9 bahwa
pelayanan merupakan usaha apa saja yang memperkeggasan

pelanggan.
Gronroos (1990) dalam Gottfridsson (2001:4):

“A service is an activity or series of activitie$ more or less
intangible nature that normally, but not necessaribke place
in interaction between the customer and service leyeps
and/or physical resources or goods and/or systeintisenservice
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provider, which are provided as solutions to custom
problems”.

4) Ivancevic, et.al (1997) dalam Ratminto (2006t8hwa pelayanan
adalah produk-produk yang tidak kasat mata (tidapatl diraba) yang

melibatkan usaha-usaha manusia dan menggunakdatpera

5) Johns (1999) dalam Tjiptono & Chandra (2005:&njelaskan secara
garis besar konsefservice” mengacu pada 3 lingkup definisi utama:
industri, output atau penawaran dan proses. Dalanstkks industri,
istilah jasa digunakan untuk menggambarkan berlmadasektor dalam
kategorisasi aktivitas ekonomi, seperti transpagrtafinansial,
perdagangan ritepersonal servicekesehatan, pendidikan dan layanan
publik. Dalam lingkup penawaran, jasa dipandangagab produk
intangible yang outputnya lebih berupa aktivitas ketimbangloffisik,
meskipun dalam kenyataannya banyak pula jasa yaalpatkan
produk fisik, contohnya makanan di restoran danawes di jasa
penerbangan. Sebagai proses, jasa mencerminkaarmppain layanan
inti, iteraksi personal, kinerjgperformancesylalam arti luas (termasuk

didalamnya drama dan keterampilan), serta pengaldsyanan.
6) Heizer, et.al (2011:42):

“We define services as including repair and maiatece,
government, foof and lodging, transportation, ireswe, trade,
financial, real estate, education, legal, medicahtertainment,
and other professional occupations”.

7 Kotler (2012:356) mendefinisikan bahwa :

“A service is any act or performance that one parén offer to
another that is essentially intangible and does mesult in the
ownership of anything”.

Memperhatikan beberapa definisi diatas, dapat dyexn bahwa layanan
merupakan kegiatan yang ditawarkan perseorangan @iganisasi sebagai
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penyedia layanar{service provider)kepada pelanggannygustomer)yang
bersifat tidak berwujud, tidak dapat dimiliki darangat dimungkinkan
menggunakan peralatan dan teknologi sehingga mémygr kepuasan

pelanggan.

2.2 Klasifikas Jasa

Pengklasifikasian jasa menurut Lovelock (1987) ydikitip Tjiptono
(2000:8) dapat dilakukan berdasarkan 7 kriteriatuyaegmen pasar, tingkat
keberwujudan (tangibility), keterampilan penyedia jasa, tujuan organisasi,
regulasi, tingkat intensitas karyawan dan tingkahtkk penyedia jasa dan
pelanggan. Pelayanan Pendidikan Tinggi masuk padés Fingkat Kontak

Penyedia Jasa dan Pelanggan dengan klasifilgisicontact service

- c
3e
5 Tabel 2.1
-z Klasifikasi Jasa
(-
‘.G;J c No. Basis Klasifikasi Contoh
-~ = 1. Segmen Pasar Konsumen akhir Salon kecantikan
% E Konsumen organisasional Konsultan manajemen
3 E 5 2. Tingkat Keberwujudan Rented-goods service Penyewaan mobil
wa N Owned-goods service Reparasi jam tangan
E E Ej Non-goods service Pemandu wisata
;ﬂé § 3. Keterampilan Penyedia Jasa | Professional service Dokter
& Non professional service Supir taksi

4, Tujuan Organisasi Jasa Profit service Bank

Nonprofit service Yayasan sosial
3 5. Regulasi Regulated service Angkutan umum

?j&f Non regulated service Katering

6. Tingkat Intensitas Karyawan | Equipment-based service ATM

People-based service Pelatif sepakbola
7. Tingkat Kontak Penyedia High-contact service Universitas
Jasa dan Pelanggan Low-contace service Bioskop

Sumber: Tjiptono & Chandra, Gregorius., 2005, Service, Quality & Satisfaction, h.8.

2.3 Karakteristik Jasa & Perbedaanya dengan Barang

Menurut Kotler (2012) bahwa pengertian jasa dapaerpklas dengan
mengetahui 4 karakteristik utama jasdangibility, inseparability, variability,

dan perishability (lihat Gambar 2.1). Uraian 4 Kkarakteristik terdebu
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menjelaskan perbedaannya dengan barang, seperiy yhkutip oleh
Musyarofah (2009:9), yaitu :

1) Intangibility (tidak berwujud), berbeda dengan barang yang mkaumpa
objek, alat atau benda sedangkan jasa adalah penbuanerja atau
usaha.

2) Inseparability (tidak dapat dipisahkan), pada umumnya jasa digksidu

dan dikonsumsi bersamaan.

3) Variability (berubah-ubah), bersifat variabel artinya banyakiasa
bentuk, kualitas dan jenisnya tergantung pada sigg@an dan dimana

jasa tersebut dihasilkan.

4) Perishability (daya tahan), tidak dapat disimpan, hal ini tidagnpadi
masalah jika permintaanya tetap karena untuk mpkgia pelayanan
permintaan tersebut mudah tapi apabila berfluktbasbagai masalah

Fakultas Pascasarjana Universitas Pasundan

Program Studi Magister Teknik Industri

muncul.

(271

< Intanglibliity Inseparabllity

c Services cannot be seen, Services cannot be

5 tasted, felt, heard, or separated from their

= smelled before purchase providers

2 |

= Varlabllity Perishabllity
gl Quality of services depends ' - Services cannot be stored
on who provides them and for later sale or use
when, where, and how

Sumber: Kotler & Amstrong, 2012, Principles of Marketing, p.237.
Gambar 2.1

Four Service Characteristics

Memperhatikan uraian dan ilustrasi diatas, perumafgsa dan pelayanan lebih
menekankan pada kualitas proses, karena konsurasanlya terlibat langsung

dalam proses tersebut. Sedangkan perusahaan yamgyhasékan produk lebih
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menekankan pada hasil, karena konsumen umumny& tefibat secara
langsung dalam prosesnya. Tabel 2.2 berikut ira jignyajikan perbandingan
kararakteristik barang dan jagaoods versus Services)

Tabel 2.2
Goods versus Services

Goods Services

Intangibility Are highly tangible-quality can be  Are highly intangible-assessment of
assessed against objective quality is difficult before purchase.
specifications. Assessment is perceptual and

subjective.

Heterogeneity  Are highly standardised. The service experience may vary.

Inseparability Are produced in facilities which Provision requires high levels of skilled
do not involve the customer. customer-seller interactions.

Perishability Goods can be stored. Services cannot be stored.

Sumber: Leseure, 2010, Key Concepts in Operations Management, p.25.

24  Pengertian Kualitas

Sebelum diuraikan pengertian kualitas, terlebih utlahdiuraikan
beberapa pendapat ahli yang menyatakan urgensidaubhgi kebelangsungan
dan keberhasilan suatu organisasi sehingga menkkkinggulan bersaing

berikut ini :

1) Tjiptono (2000:54) menyatakan bahwa hanya pbaea yang benar-
benar berkualitas yang dapat bersaing dalam pésaalg

2) Jain, et.al (2004) menyatakan bahwa:

“Quality has come to be recognized as a stratagml for
attaining operational efficiency and improved bess
performance. This is true for both the goods andises
sectors”.

3) Slack (2009:383) menyatakan bahwa:

“All businesses are concerned with quality, usydlecause
they have come to understand that high quality gae a
significant competitive advantage”.
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4) Ferrer (2010:167) menyatakan bahwa:

“The study of service quality in business and gowent is
becoming consolidated as a necessary alternatingndy an
institution’s success”.

Selanjunya diuraikan beberapa definisi dari kuglita

1) American Society for Quality Control yang dikutbleh Yulianto
(2009), bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri-démn karakteristik
dari suatu produk atau jasa dalam kemampuannys unamenuhi

kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten

2) Goetsh & Davis (1994) dalam Tjiptono (2000:58hwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungagaate produk,
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memextahi melebihi

harapan.

3) Schroeder et.al (2011:159) mendefinisikan kaslgebagai“meeting,

or exceeding, customer requirements now and itfiutuee”.

Memperhatikan beberapa definisi diatas, kualitagstdiartikan sebagai segala
sesuatu yang memuaskan pelanggan atau kesesueaitekatik produk atau

jasa terhadap persyaratan atau spesifikasi yaatagkan.

25 Internal Quality dan External Quality

Meskipun kebanyakan literartur tentangervice quality dan
pengukurannya fokus padxternal customerstetapi juga terdapat beberapa
yang fokus padanternal market service qualityang basisnya pada perspektif

internal customerMenurut Bellou (2008) :

It has been recognized that companies face twdskiof
markets and customers: internal and external (Hawteal.,
1996; Piercy, 1995). According to Reynoso (1994¢rimal
customers of a firm and their satisfaction is theirror-
image” of the external customers and their satigtac In
similar pattern, it could be argued that personngho
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effectively manage internal customers would dennatest
similar, appropriate behaviour when interacting vgexternal
customers.

Konsepinternal service qualitf{INTQUAL) diturunkan dari external service
quality (EXQUAL). Konsep INTQUAL berupaya mengukur seberdmak
penyedia layanan internal menyediakan atau meregplamggan internalnya.
Staus (1995) yang dikutip oleh Jones (2008) mentain INTQUAL :
Internal service focuses on the quality of seryizevided by
distinctive organisational units or the people watkin these

departments to other units or employees within the
organisation’ (Stauss, 1995).

Kemudian Handayani (2011) mengemukakan definisi QWAL dari
Hallowel, et.al (1996) dan EXQUAL dari Parasurametral (1988):

1) Internal service quality adalah kemampuan operasional melalui
penggunaan pilihan strategis kedalam serangkaigiatke pelayanan
yang dilakukan di dalam institusi oleh pihak manase kepada
pegawai atau unit institusi yang mampu, berdayaagdan berhasil

guna dalam memberikan pelayanan eksternal.

External service qualityadalah kemampuan institusi dapat menyadari
peran persepsi pelanggan dan secara aktif selalisdiea memahami
kualitas berdasarkan persepsi pelanggan luar, klespepelanggan,
kepuasan pelanggan luar, dan sikap pelanggan hlamdmemenuhi

kebutuhannya dengan membina hubungan yang eraani@etanggan.

Tjiptono (2000:105) mengemukakan bahwa terdapagrkaitan erat
antara kepuasan karyawan dan kepuasan pelangghmi ldgelaskan dalam

modelSevice-Profit Chaimlari Heskett, et. al (1997) pada gambar berikut.
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A A [ A
Retensi Pertumbuhan
Karyawan Pendapatan
Kualitas Kepuasan Nilai Jasa Kepuasan Loyalitas
Jasa Internal Karyawan ¥ Eksternal Pelanggan Pelanggan

T Produktivitas T T Profitabilitas
Karyawan

« Desain tempat kerja * Konsep jasa: * Retensi
« Desain pekerjaan hasil bagi pelanggan * Bisnis ulangan

¢ Seleksi & Pengembangan * Referral

K_aryaw_an « Jasa dirancang &
* Sistem imbalan karyawan disampaikan utk

« Alat-alat untuk pelayanan memenuhi kebutuhan
pelanggan sasaran

Sumber:  Tjiptono (2000:106)
Gambar 2.2
Service-Profit Chain

Karyawan yang puas berpeluang untuk loyal padasplaan dan
meningkatkan produktivitas individualnya. Implikaga, kepuasan karyawan
akan berkaitan erat dengan peningkatan produldikigseluruhan perusahaan
dan penurunan biaya rekrutmen dan pelatihan. Seilain peningkatan
produktivitas yang dibarengi dengan ketulusan ddiahrmembantu pelanggan
akan menghasilkan nilai jasa eksterif@kternal service value)Sikap dan
keyakinan karyawan tentang organisasi kerapkatietemin dalam perilaku
mereka. Karena pelanggan terlibat dalam prosesugsbdsebagian jasa,
perilaku karyawan akan tampak jelas bagi para ggm dan pada gilirannya
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasamggafa berhubungan
langsung dengan loyalitas pelanggan, yang tercepada pembelian ulang dan
komunikasi gethok tular positif kepada pelanggan. [Bampak selanjutnya

dari retensi pelanggan adalah peningkatan pendagdataprofitabilitas.

Pada saat bersamaan, karyawan juga mendapatkamandafigsung
dari usaha-usaha yang dilakukannya. Hasil-hasilgyderkaitan dengan
kepuasan karyawan (seperti nilai jasa eksterngldsan pelanggan, loyalitas
pelanggan, pertumbuhan pendapatan dan peningkatesdukpivitas)
memperkuat komitmen perusahaan untuk secara beakelsungan
memperbaiki INTQUAL. Sebagai penerima hasil perbdailkualitas internal

dan respon positif pelanggan, karyawan secara Uaggserasakan hasil dari
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upaya-upaya yang mereka lakukan. Dengan demikepydsan karyawan akan
diperkokoh dan integritaservice-profit chairdipertahankan. Pelajaran penting
dari ini semua adalah bahwa perusahaan harus mkamupara karyawannya

dalam rangka mewujudkan kepuasan pelanggan.

Memperhatikan uraian diatas, untuk memuaskan pargakwannya,
maka perusahaan harus meningkatkan INTQUAL sehisggara efektif akan
mempercepat usaha-usaha dalam perbaikan EXQUAL yaegciptakan
kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan For802j2 yang dikutip
Handayani (2011) mengemukakan bahwa peningkextternal service quality
akan membutuhkan waktu yang lebih cepat dengan afliapeningkatan

internal sevice qualityang signifikan.

2.6 Dimens Internal Quality (INTQUAL)

Tjiptono (2005:162) mengemukakan bahwa kebanyakaadi &ualitas
jasa difokuskan pada perspektif pelanggan ekste(BQUAL) dalam
mengevaluasi ekspektasi dan persepsi konsumendéggrhaualitas jasa suatu
organisasi. Sementara dalam penilaian INTQUAL menggan perspektif
manajemen untuk menentukan tindakan-tindakan yanig plitempuh sebuah
organisasi dalam rangkan memastikan penyampaiditdsugasa kepada para

pelanggannya.

Dibandingkan dengan penelitian EXQUAL, keberadaaneftian
difokuskan pada pengukuran INTQUAL relatif terbatdodel INTQUAL
adalah mengukur kualitas layanan internal untulamigasi pelayanan sebagai
alternatif untuk SERVQUAL yang menekankan sudutdaag pelanggan. Ini
merupakan upaya menetapkan metode operasional petugukuran kualitas
layanan internal, dimana INTQUAL merupakan adaptakiri model
SERVQUAL. Dalam Shauchenka (2010) beberapa pemeldiantaranya yang
mengadopsi 5 dimensi SERVQUAL digunakan untuk INTARUseperti yang
digunakan oleh Berry dan Parasuraman sendiri yamgadopsi SERVQUAL
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sebagai dimensi EXQUAL pada manajemen untuk mengihKDQUAL. Frost

dan Kumar (2001) mengembangkan sebuah model karsdeypdang mereka
sebut INTSERVQUAL, berdasarkan skala SERVQUAL vyalgsulkan oleh
Parasuraman et al juga. Kemudian Mehrparvar e2@12) menilai kualitas
layanan internal (ISQ) dari unit pelayanan di Pahasan Steel Mill Isfahan
dengan menggunakan kuesioner standar model SERVQd#iLberdasarkan
model GAP kualitas layanan, dimana kualitas layantarnal di beberapa unit
diukur dan ditentukan dalam 5 dimensi SERVQUAL fRaraman et. al,
1988).

Memperhatikan Gambar 2.3, menurut Desta (2011),emiddTQUAL
berfokus pada Gap 1 antara persepsi staf pendykupglier internal)dengan
ekspektasi staf garis depd@nternal customers)Gap 3 terjadi terutama pada
organisasi jasa besar, dimana terdapat sejumlar bef pendukung, terlibat
dengan eksternal konsumen dan gap ini terjadi ansmrvice quality
specificationsdanservice actually deliveredan pada Gap 5 bersifat internal,
fokus pada pelanggan internal, dimana terjadi alpbebedaan atara ekspektasi
pelanggan internal dengan persepsi pelanggan aiterBerikut ini

diilustrasikaninternal service performance gap

Expected Service

Internal Gap 5

Internal Customers

Support Staf
Internal Supplier

Internal Gap 1 :

X

Service Delivery

Internal Gap 3

Translation of
Perceptions into
Service Quality

Specs.

Support Staff
Perception of Front
Line Expectations

Sumber: Desta, Tesfatsion Sahlu (2011).

Gambar 2.3
Internal Service Performance Gap
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Oleh karena itu penelitian ini disamping mengacdapilodelService
Profit Chaindimana diintegrasikan 2 (dua) macassessmerdualitas layanan,
yaitu penilaian INTQUAL dan EXQUAL, juga keduanyaenggunakan
pendekatan dan dimensi yang dikemukakan oleh Rarasm et.al. (1998)
yang dikutip Tjiptono (2000:7), yaitu : 5 dimensikpk SERVQUAL meliputi :
tangibles, assurance, reliability, responsivenéssiemphathy

27 SERVQUAL
Abdullah et al.(2006) mengemukakan bahwa:

“Service industries are playing an increasingly ionfant role in
the economy of many nations. In today’s world obbgl
competition, rendering quality service is a key soccess, and
many experts concur that the most powerful competirend
currently shaping marketing and business strategjyservice
quality”.

Tjiptono & Chandra (2005:121) memaparkan bahwa kefiBrooms (1983)
merupakan pakar yang pertama kali mendefinisikaalitas layanan sebagai
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang dilbenkampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan. Kemudian, Parasuraman t388) dikutip oleh
Yulianto (2009) bahwa kualitas pelayanan dapatfoidikan sebagai seberapa
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pataraggs layanan yang
mereka terima/peroleh. Berdasarkan 2 definisi a$ @alapat dimengerti bahwa
kualitas layanan dibangun atas perbandingan antam@pan konsumen
(expectation)dan kinerja yang dirasakan konsumi@@erformance) Kualitas
layanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutukdan keinginan
pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk immegaggi harapan
pelanggan. Hal ini sejalan dengan pendapat Paraanraet.al (1985) bahwa
ada 2 faktor utama yang mempengaruhi kualitas Eyawgaitu layanan yang
diharapkan (expected service)dan layanan yang dirasakan/dipesepsikan

(perceived service Kemudian ljaz (2011) mengemukakan bah@®aperiority
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of the service quality is strongly dependent ortausr satisfaction which can

be measured from customer expectations and peoreiti

Oleh karena itu, baik-tidaknya kualitas layanargdetung pada kemampuan
operasional penyedia jasa dalam memenuhi harap&nggannya secara

konsisten.

2.8. Dimens SERVQUAL

Pendidikan tinggi diera globalisasi saat ini ditumhemiliki keunggulan
bersaing sehingga mampu menghasilkan lulusan SDNg ylerkualitas.
Abdullah et al. (2006) mengemukakan bahwa:

“Nowadays, higher education is being driven towards
commercial competition imposed by economic for@silting
from the development of global education marketsl #me
reduction of Government funds that forces terti@stitutions to
seek other financial sources. Tertiary institutiohad to be
concerned with not only what the society valuetheskills and
abilities of their graduates (Ginsberg, 1991; Lawsd992), but
also how their students feel about their educatiaagerience
(Bemowski, 1991).

~—— A

Competitive Advantage

Customer Satisfaction

ﬁ Performance Assessment
-

Service Quality

Sumber: Petruzzellis et al., 2006, Student Satisfaction and Quality of Service
in Italian Universities, p.351.

Gambar 2.4
The Cycle Performance-Quality-Satisfaction
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Siklus hubungan kinerja, kualitas dan kepuasanngehi terwujud
keunggulan bersaing (lihat Gambar 2.4) menurutuesllis, et al. (2006)
bahwa:

“Globalised competition has stressed the strategiportance of

satisfaction and quality in the battle for winningbnsumer

preferences and maintaining sustainable competédteantages.

In the service economy especially, satisfactionaliu and

performance prove to be key factors reciprocallgirelated in a

causal, cyclical relationship, even though they afien used as

synonymous due to the similarity in their mean@go(in et al.,

2000; Bitner and Hubert, 1994)”

Terdapat banyak indikator yang dapat dijadikan atguk mengukur
kinerja pelayanan. Indikator-indikator ini sangat\ariasi sesuai dengan fokus
dan konteks penggunaannya dalam penelitian. Rainf@006) mengemukakan
bahwa untuk mengukur kinerja agar valid dan reliklaeus dipergunakan dua
jenis ukuran, yaitu ukuran yang berorientasi padasgs dan ukuran yang

berorientasi pada hasil.

Tabel 2.3
Perbandingan Indikator Pelayanan Publik
Indikator
Pakar
Berorientasi Hasil Berorientasi Proses
McDonald & Lawton (1977) - Efficiency
Effectiveness
Salim & Woodward (1992) - Economy
Efficiency
Effectiveness
Equity
Lenvinne - Responsivitas
(1990) - Responsibilitas
Akuntabilitas
Parasuraman, Zeithaml & Berry - Tangibles - Reliablility
(1990) - Responsiveness
Assurance
Empathy
Keputusan MENPAN Nomor - Waktu penyelesaian - Prosedur Pelayanan
63/2004 : Standar Pelayanan - Biaya pelayanan - Sarana dan Prasarana
Publik - Produk pelayanan - Kompetensi petugas
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Lanjutan Tabel 2.3

Keputusan MENPAN Nomor - Transparansi

63/2004 : Asas Pelayanan Publik - Akuntabilitas
Kondisional
Partisipatif

Kesamaan Hak
Keseimbagan Hak &
Kewajiban
Keputusan MENPAN Nomor - Ketepatan waktu - Kesederhanaan
63/2004 : Prinsip Pelayanan - Akurasi - Kejelasan

Publik - Keamanan
Keterbukaan
Tanggungjawab
Sarana & prasaran
Kenyamanan
Kedidiplinan &
kesopanan
Kemudahan akses

Sumber: Ratminto & Winarsih, Atik Septi., 2006, Manajemen Pelayanan, ,h.178.

Memperhatikan tabel diatas, maka indikator SERVQULi Parasuraman et
al. (1990) yang selanjut digunakan dalam penelitignsudah mencakup hasil
dan proses. Indikator berorientasi hasil yaiangibles dan yang berorientasi

prosesreliability, responsiveness, assurardanempathy

Pada model ini terdapat 5 macam Gap. Dan Gap & kagenjangan
antara layanan yang diharapkdexpected servicejlengan layanan yang
diterima (perceived service)dijadikan acuan dalam penelitian ini untuk
memetakan dan menilai positif atau negatif kuali@gmnan yang diterima
dosen dan mahasiswa. Pada Gambar 2.5 merupakan mgajel dari
Parasuraman et al.(1985:p.44) yang menjelaskanl1@aebuknowledge gap
Gap 2 disebutstandard gap Gap 3 disebudelivery gap Gap 4 disebut
communication gapdan Gap 5 disebuservice gap Menurut Winarsih
(2006:82), Gap 5 ini terjadi sebagai akibat dgadmya akumulasi dari gap-
gap sebelumnya. Disini juga dijelaskan bahwa hargmEanggan dipengaru
oleh 4 faktor, yaituword of mouth communication, personal needs, past

experiencalanexternal communication to consumers
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Word of Mouth
Communication

COSTUMERS

MARKETER

Personal Needs
Expected Service

Gap 5

Perceived Service

Service Delivery
(including pre- and
post-contacts

2

Translation of
Perceptions into
Service Quality

Specs.

Management
Perceptions of

Sumber:

A 4

Consumer

Expectations

Gambar 2.5

Model Konseptual Service Quality

Past Experience

External
Communication
to Consumers

Parasuraman et al., 1985, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research, p.44.

29

Penjelasan lainnya dapat dilihat dari faktor-fakpenyebab terjadinya

gap dan hubungan diantara gap-gap tersebut sgpedidiilustrasikan dalam
Gambar 2.6 yang dikutip dari Tjiptono (2005:86).
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bermacam model yang dapat digunakan untuk menganaélialitas layanan.
Menurut Edvadsson, et al. (1994) dalam TjiptoncdO®80) bahwa terdapat 3
model pengukuran, yaitu customer-perceived quality (gap models),

processes in the creation of the servit@)the whole service (system models)

yaitu metodemultiattribute danmoment of truthKemudian menurut Kotler

Marketing Research Orientation

Upward Cummunication

Levels of Management

Management Commitment to Servqual

Goal Setting

Task Standardization

Perception of Feasibility

Teamwork

Emplyee Job Fit

Technology Job Fit

Perceived Control

Supervisory Control System

Role Conflict

Role Ambiguity

Horizontal Communication

™™ ™ ™ ™ ™ O~ O™ N N [ [~ = = (== g g

Propensity to Over-promise

TTLLETTITOITT [T

A

A

A 4

Perceptions and Expectation, p.131.

Gambar 2.6
Faktor-Faktor Penyebab Terjadinya Gap

—em————

Sumber: Parasuraman et al., 1990, Delivering Quality Services: Balancing Customer

Demikian halnya juga dengan pendekatan pengukueanamalsis, ada

Salvendy (2001:61) mengemukakan 2 pendekatan pareyuservqua)
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(2005) yang dikutip oleh Molan (2005:72) mengemwalkd metode yang
digunakan oleh perusahaan untuk melacak kepuasanggan, yaitu : survey
kepuasan pelanggan, sistem keluhan dan saran,jdaiduman dan analisis
pelanggan yang hilang. Metode yang pertama daringrasasing 3 pendapat
pakar diatas adalah sama dan dijadikan pendekatgamdpenelitian ini.
Pendekatan pengukuran dan penilaian kualitas elttelan internal melalui
survey kepuasan mahasisvaen dosen pada industri jasa dalam hal ini
pendidikan tinggi menggunak&ervice QualityModeldari 3 peneliti Amerika,
Parasuraman A., Leonard L. Berry dan Zeithaml \f@alar(1985).

Melalui serangkaian penelitian terhadap berbagatam industri jasa
oleh Parasuraman et al. (1985) dalam Tjptono (2A(5: berhasil
mengidentifikasikan 10 dimensi kualitas layananiuygangibles, reliablility,
responsiveness, competence, courtesy, credibilisgcurity, access,
communication, understanding the customBalam riset selanjutnya (lihat
Tabel 2.4), mereka menyederhanakan 10 dimensibigrseenjadi 5 dimensi
pokok. Kompetensi, kesopanan, kredibilitas dan kemadisatukan menjadi
assurance Akses, komunikasi dan kemampuan memahami pelangga

disatukan menjacddmpathy

Tabel 2.4
Correspondence between Five Servqual Dimension and the Original Ten Dimension

SEPULUH DIMENSI LIMA DIMENSI SERVQUAL
SERVQUAL Tangibles | Reliability | Responsiveness | Assurance | Empathy

Tangibles

Reliability

Responsiveness

Competence

Courtesy

Credibility

Security

Access

Conmmunication

Undertanding the Customers

Sumber: Parasuraman, et al., 1988, A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future
Research, p.25.
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Dengan demikian, terdapat 5 dimensi pokok yangsdisisesuai urutan

tingkat kepentingan relatifnya sebagai berikut :

1) Tangibles atau bukti fisik: yaitu berkenaan dengan daya tarik fasilitas
fisik, perlengkapan dan material yang digunakanugsiaan serta
penampilan pegawai.

2) Reliability atau reliabilitas: yaitu berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang alejekt gertama kali
tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampailkaralaya sesuai
dengan waktu yang disepakati/dijanjikan denganrsedg@n memuaskan.

3) Responsiveness atau daya tanggap: yaitu berkenaan dengan kesediaan
dan kemampuan para karyawan untuk membantu pasagmeln dan
merespons permintaan mereka, serta menginformaggaan layanan

akan diberikan dan kemudian memberikan layananraecapat dan
tanggap.

4) Assurance atau jaminan: yaitu perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap peansaldan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi pasmgpgehnya.
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalsikagr sopan dan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dkanuhuntuk

menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

5) Emphaty atau empati: yaitu berarti perusahaan memahami masalah
para pelanggannya dan bertindak demi kepentingéanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelandganmemiliki

jam operasi yang nyaman.

Dimensi SERVQUALtersebut berpengaruh pada harapan pelanggan
dan kenyataan yang mereka terima. Jika kenyataapelaggan menerima
pelayanan melebihi harapannya, maka pelanggan akenyatakan

pelayanannya berkualitas dan jika kenyataannya nggen menerima
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pelayanan kurang atau sama dari harapannya, makanggan akan

menyatakan pelayanannya tidak berkualitas atald trdamuaskan.

Pengukuran SERVQUAL didasarkan pada skala muliritgang
dirancang untuk mengukur harapan dan persepsiggdan sertayap diantara
keduanya pada 5 dimensi pokok SERVQUAL tersebutase@maman, et al.
(1988), mengemukakan kelima dimensi tersebut difarakedalam 22 atribut
untuk variabel harapan dan persepsi yang disusamdaernyataan-pernyataan
berdasarkan skala sikap. Kualitas pelayanan padielmoi menunjuk pada
Tjiptono (2005:159) baha skor kualitas jasa dipgralengan cara :

Skor Kualitas Jasa = Skor Expected Service — Skor Perceived Service

Atau:
Q Z%Z(R -E)

Skor tersebut dapat merupakan skor untuk dimemnseqsinya secara terpisah,
maupun gabungan dari seluruh dimensi yang merupakenall service quality

Menurut Kotler (2005) dikutip oleh Molan (2005:4Bhwa jika kinerja
berada dibawah harapan atau skor negatif, mengisifikn kesenjangan antara
harapan dan pengalaman yang berarti pelanggan pdals. Jika kinerja
memenuhi harapan atau skor nol, mengindikasikamyad&esesuaian atau
tidak terdapat kesenjangan yang berarti pelanggsas.pDan jika kinerja
melebihi harapan atau skor positif, mengindikasialanggan sangat puas atau
senang. Dan Slack (2010) mengilustrasikannya d&ambar 2.7Perceived
Quality berikut ini.

Dengan demikian, kualitas pelayanan memiliki peualgaterhadap
kepuasan pelanggan. Tujuan umum dari kualitas petayadalah menciptakan
hubungan yang positif dengan pelanggan, dimanaensébut dapat dicapai

melalui upaya memuaskan pelanggan (Fitzsimmong})199
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Sumber:  Slack, et al., 2010, Operation and Process Management: Principles and Practice for
Strategic Impact, p.498.

Gambar 2.7
Perceived Quality

29  Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
Definisi kepuasan sangat beragam, berikut iniailkan beberapa :

1) Mengutip pendapat Irawan (2002:2), bahwa istgatisfactionberasal
dari Bahasa Latin, yaitsatisyang berartenoughatau cukup dafacere
yang berartito do atau melakukan. Jadi, produk atau jasa yang bisa
memuaskan adalah produk dan jasa yang sanggup mkambsesuatu

yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat gakgp.

2) Kotler (1994) dalam Tjiptono (2000:146) menark@asbahwa kepuasan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah memgkadikinerja/hasil
yang dirasakan dengan harapannya. Jadi, tingkatakep merupakan
fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasal@mgan harapan.
Apabila kinerja di bawah harapan, maka pelanggam &decewa. Bila
kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan Pedsngkan bila
kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan saogs.

Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalamasa rizampau,
komentar dari kerabatnya serta janji dan infornp@snasar dan saingannya.

Pelanggan yang puas akan setia lama, kurang $etesliadap harga dan
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memberi komentar yang baik tentang perusahaan kUnénciptakan kepuasan
pelanggan, perusahaan harus menciptakan dan mkengeaktu sistem untuk
memperoleh pelanggan yang lebih banyak dan kemampuatuk

mempertahankan pelanggan.

Pelanggan setelah membeli produk mungkin akan mekazewa
karena ternyata menemukan kekurangan atau caaat,naingkin sebaliknya
lebih baik dari yang diharapkannya. Sehingga kapatl mengklasifikasikan
tingkat kepuasan menjadi 2 yaitu puas dan tidaksp&ecara konseptual,
kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (2000) dapganubarkan dalam
Gambar 2.7.

Tujuan Kebutuhan &
Perusahaan Keinginan

Pelanggan
y
Produk '

| ,

Nilai Produk Harapan Pelanggan
bagi Pelanggan Terhadap Produk
Tingkat
Kepuasan Pelanggan

Sumber: Tjiptono, 2000, Manajemen Jasa, h.147.

Gambar 2.8

Konsep Kepuasan Pelanggan

Sejalan dengan konsep tersebut, Irawan (2002:2)etaskan seorang
pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasiapatkanvalue dari
pemasok, produsen atau penyedia jasa. Oleh katen&epuasan pelanggan

haruslah menjadi prioritas tujuan dari setiap penaan.

Lebih luas lagi Kotler (1997:19) mengemukakan babeianggan yang
puas akan menunjukkan perilaku yang dengan sewpdimmerupakan ukuran

kepuasan pelanggan, sebagai berikut :
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1) Melakukan pembelian ulang.

2) Menjadi lebih setia.

3) Memberikan komentar yang menguntungkan tentargsphaan dan
produknya.

4) Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkamaproduk baru
dan menyempurnakan produk yang ada.

5) Kurang memberikan perhatian pada merek dan pdsaing dan kurang
sensitif terhadap harga.

6) Memberikan gagasan produk/jasa pada perusahaan.

7 Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecii gada pelanggan

baru karena transaksi menjadi rutin.

Tjiptono (2000;55) mengemukakan alasan mengapa permerhatikan

kepuasan pelanggan :

1) Terjalin relasi saling menguntungkan dalam jangkanjang antar
perusahaan dan para pelanggan.

2) Terbukanya peluang pertumbuhan bisnis melalunbedian ulang,
cross-sellingdan up-selling sehingga tercipta pangsa pasar yang lebih
besar.

3) Loyalitas pelanggan bisa terbentuk (lebih besar)

4) Terjadinya komunikasi gethok tular positif yabgrpotensi menarik

pelanggan baru.

5) Persepsi pelanggan dan publik terhadap repp&sisahaan semakin
posisif.
6) Meningkatkan daya saing yang berkelanjutan.

7) Volume penjualan dan produktivitas lebih besanirsgga laba yang
diperoleh bisa meningkat.

Dengan memperhatikan pendapat kedua pakar diahs,aborganisasi

bisnis hidup dan berkembang karena pelanggannyaindgk@atan kualitas
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layanan kepada pelanggannya merupakan usaha yarguntengkan. Ukuran
keberhasilan penyelenggaraan pelayanan ditentukaim tingkat kepuasan
penerima pelayanan. Kepuasan penerima pelayanapadiepabila penerima
pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan ydnguhkan dan
diharapkan. Dan apabila pelanggan merasa puatagsamsan yang diterimanya,
maka dia akan loyal. Menurut Tjiptono (2005:140adaHutt & Speh (1992)
bahwa peningkatan kualitas secara berkesinambungakenlah biaya,

melainkan investasi untuk menghasilkan laba yabidp leesar.

210 Keebihan dan Kekurangan SERVQUAL

Irawan (2002:57): “Yang saat ini masih paling p@puhdalah konsep
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, BeZgithaml sejak 15
tahun lalu. Walaupun berbagai kritik telah ditujok&epada konsep ini,
SERVQUAL adalah konsep yang paling banyak digunaitan pelaku bisnis di
seluruh dunia yang berkecimpung dalam hal pelayaetenggan”. Kemudian
menurut Buttle (1996) dalam Tjiptono (2005:160): RSEJUAL cocok
digunakan di organisasi dengan biaya mahal dansiker¢inggi. Dan lebih
lanjut dia mengatakan: “Kenyataan bahwa sampaiisaatodel SERVQUAL
dipersepsikan sebagai model “terbaik” dan palinguber tidak bisa dipungkiri.
Demikian halnya juga dengan ljaz (2011:96) yangpé&edapat bahwa:

“Till now a number of service quality model wereepented to

measure the service quality in different serviceimmments. A
study conducted by Nitin Seth et al., (2005), regmbrl9 service

quality models used till now to measure the sergicaity........ :

“However, “SERVQUAL” model developed by Parasuraman
Zeithaml and Berry (1985, 1988) were the most contynased
model and had been widely used in almost all theice
organizations (Riadh Lidhari, 2009; Smith et alQ0Z; Lee &
Tai, 2008; Brochado, 2009) and hundreds of unphblisarticles
using SERVQUAL, conference proceedings and in @nlin
journals’.
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Oleh karena itu berikut ini diuraikan kelebihan d&ekurangan
SERVQUAL yang dikutip dari Musyarofah (2009:28) :

Kelebihan SERVQUAL:

Baik untuk menimbulkan padangan pelanggan memngssiice
encountey contohnya: tingkat kepentingan relatif pelanggan,
harapan dan kepuasan.

Memberitahu manajemen untuk melihat persepsi demajemen
dan pelanggan.

Gap pada layanan adalah dasar untuk memformalastkategi dan
taktik untuk memenuhi harapan pelanggan.

Mengidentifikasikan area khusus mengenai kelebihdan
kekuarangan organisasi.

Menampilkan analisibenchmarkingorganisasi pada industri yang
serupa.

Memperlihatkan pola dari tingkat kepentingan trelpelanggan,
harapan dan persepsi jika diaplikasikan secaradi&tri

Kekurangan SERVQUAL.:

Mengasumsikan bahwa antara kepuasan konsumen armleng
performansi atribut pelayanan mempunyai hubungarerliatau
berbanding lurus.

Dianggap sebagai alatontinous improvementdan inovasi.
SERVQUAL memang baik untuk digunakan sebagai @atinous
improvementtetapi tidak dirancang untuk inovasi.

Analisis SEM: Model Pengukuran dengan CFA

Menurut Wijayanto (2008:9)structural Equation Mode{SEM) terdiri
dari 2 model yaitu: Model Pengukuran dan Model 8ttal. Model yang

pertama, model pengukuran mencal@pnfirmatory Factor Analysi§CFA),
Second Order Confirmatory Factor Analy§®BndCFA) danLatent Varable
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Score(LVS). Sementara dalam model yang kedua, modgktstral mencakup
model struktural rekursif dan model struktural mekursif. Lebih jauh berikut
ini diuraikan untuk model pengukuran dengan anala.

Model pengukuran memodelkan hubungan antara véardizies dengan
variabel-variabel teramati(observed/measured variables)Dan menurut
Wijayanto (2008:173) bahwa hubungan tersebut [@rsiéflektif, dimana
variabel-variabel teramati merupakan refleksi deariabel latennya. Oleh
karena itu, pengujian atau pengukuran kualitas dateyjan SEM dilakukan
dengan mengevaluasi model pengukurannya dengan akeskbin pada
hubungan antara variabel laten dengan indikatoriv@tode Confirmatory
Factor Analysis (CFAmerupakan metode untuk menguiji kinerja validitas d
reliabilitas dari indikator terhadap masing-masingariabel konstruk
(Handayani, 2011:53). Uji validitas merupakan sugtwang bertujuan untuk
menentukan kemampuan suatu indikator dalam menguamabel tersebut.
Sedangkan uji reliabilitas adalah pengujian untugnemtukan konsistensi
pengukuran indikator-indikator dari variabel kong&t(Salim, 2011:19).
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= <= Menurut Ghozali (2008) dalam Handayani (2011:53)njelaskan batasan
signifikansi dari uji kinerja validitas dan relibhs model pengukuran CFA

£ = dengan menggunakan aplikasi Lisrel 8.8 sebagdkuteri

1) Pada uji validitas model, ditentukan oleh Nilaialue dari standarized
loading factor()). Jika nilait-valueterletak antara -1,98 dan +1,98 dan
nilai standarized loading factor()) yang kurang dari 0.5, maka
indikator tidak berpengaruh secara signifikan tddma variabel

latennya.
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2) Pada uji reliabilitas model, ditentukan olehanitonstruct reliability
(CR) & variance extractedVR). Menurut Wijayanto (2008:145): jika
nilai CR kurang dari 0,3, maka konstruk dinyatakidak reliabel. Jika
nilainya diantara 0,3 sd. 0,5, maka konstruk diakan cukup reliabel.
Kemudian jika nilainya diatara 0,5 sd. 0,7, makadtruk dinyatakan
reliabel. Dan jika nilainya lebih dari 0,7, makanktruk dinyatakan

sangat reliabel. Dan jika nilai VR di atas 0.5, m&knstruk reliabel.

2.12 Fuzzy SERVQUAL
Menurut Maruvada (2010):

“The use of Fuzzy Set Theory has taken care ofinesgz of
subjective human judgment and vagueness of evatuaRy
using fuzzy approach, we have achieved more expeesssults
with linguistic data and also covered loss of dafammpared to
the traditional statistical approach, Fuzzy logiffeys a better
means to avoid misleading results and their wrong
interpretation”.

Oleh karena itu Tettamanzi (2001) dalam Kusumad@@06:1) menyatakan
bahwa teori himpunan fuzzy merupakan kerangka netenyang digunakan
untuk merepresentasikan ketidakpastian, ketidadgela ketidaktepatan,

kekurangan informasi dan kebenaran parsial.

Hidayantho (2012:12) mengemukakan bahvwiezzy SERVQUAL
merupakan pengukuran atau penilasgrvqual dengan pendekatan metode
fuzzy. Lebih jauh bahwa pendekatan metode fuzzyapgaehelitian ini tidak
hanya digunakan untuk pengukuran EXQUAL dengan SBBXL saja, tetapi
juga untuk pengukuran INTQUAL. Alasan digunakanifyzazy SERVQUAL,
perbedaanya dengan SERVQUAL dan langkah-langkadindanalisisfuzzy
SEVQUAL diuraikan sebagai berikut:
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Penilaian persepsi dan harapan yang dilakukala panetode

SERVQUAL seringkali besifat subjektif dan samarl kadikarenakan

penilaian yang dilakukan terhadap suatu atribut ggenakan bahasa
yang kualitatif dan sering tidak sesuai denganysey dirasakan oleh
penilai. Untuk mengatasi masalah kesubjetifan desakaran dalam
penilaian tersebut diperlukan pendekatan yang leagional dengan
membuat suatu interval dalam rating yang mampu meseptasikan
bahasa penilaian yang tidak pasti dan tidak predigiuk mengatasi hal
tersebut, maka digunakan metddezy(Hidayantho, 2012:12-15).

Perbedaan SERVQUAL denglurzySERVQUAL terletak pada skala
penilaiannya. Pada SERVQUApenilaian dengan menggunakan angka
yang pasti ¢rips numbey sedangkan padazzySERVQUAL, penilaian
dengan menggunakafriangular Fuzzy Number(TFN) sehingga
masalah kesubjektifan dan kesamaran dalam penitiiremapkan dapat
diatasi. Sebagai contoh, daripada menggunakanaahgkan 5 dalam
menggambarkan “sangat rendah” dan “sangat tinggitiku merespon
persepsi dan harapan pelanggan maka lebih baik gueagan
Triangular Fuzzy NumbefTFN) seperti (2, 3, 4) dan (3, 4, 5). Dalam
TFN digunakan bentuk (a, b, c).

Sementara langkah dalam melakukan andiigizgySERVQUAL adalah

sebagai berikut :

Pertama: Melakukan pengkonversian nilai skala kedafaazy number
dari persepsi dan harapan responden terhadap massigg atribut.
Pengkonversian dimaksudkan agar masalah mengenjké&tifan dan
kesamaran dalam penilaian dapat teratasi. Pad@yaveesponden
diminta untuk menilai masing-masing pernyataan &sackan skala
ordinal/interval yang menurut mereka paling tepaBetiap pilihan

(angka) yang diisi oleh responden pada dasarnyailikie® macam
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indikator. Sebagai contoh, berikut ini kasus E@eail pada persepsi

atribut “X” dimana terdapat 5 pilihan nilai:

Sangat tidak puas
Tidak puas

Biasa saja

Puas

Sangat puas

Dalam interpretasinya, ketika responden memilinaindt (puas).
Artinya, ia menilai, bahwa 3 dan 5 adalah nilai imam dan
maksimum (atau dapat diartikan, bahwa responden
mempertimbangkan mana dari tiga hipotesis, biaga, faas dan
sangat puas yang menurut mereka paling mewakidiglam metode
fuzzy skor 4 sesuai dengan nilai (3, 4, 5). Demikiarakior 5 sesuai
dengan (4, 5, 5) sehingga didapatkamnzy numbedari setiap nilgi
sebagai berikut (Hassal, 1999).

Tabel 2.5
Fuzzy Number

Skala Likert Fuzzy Number
(1,1,2)

(1,2,3)
(2,3,4)
(
(

3,4,5)
4,5,5)

b W|IN|EF

Selanjutnya dilakukan rekap data untuk persepguattX” misalnya
jumlah responden sebanyak 5 orang (N=5). Hasilgkamversian
ditampilkan pada Tabel 2.6, sebagai berikut :



Tabel 2.6
Contoh Pengkonversian Data Kuesioner
Responden (i) Skala Linguistik Skala Likert Fuzzy Number
(amis bmis Cmi)
1 Puas 4 (3,4,5)
2 Sangat Puas 5 (4,5,5)
3 Puas 4 (3,4,5)
4 Biasa Saja 3 (2, 3, 4)
5 Sangat Puas 5 (4,5,5)
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- Kedua: Setelah dilakukan pengkonversian maka selanjudiigiukan

rata-rata:
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Sehingga diperoleh keluaran

a :(a‘m1+a‘m2+a‘m3+"'+ami)

N

_(bgtb,+b+...+0)

N

_ (Cy +Cyp+Cra+..-+Cp)

N

berupa komposisi

proses komposisfuzzy number(an, bmi, Gni) untuk persepsi dan
harapan terhadap setiap atribut dengan menggunaikasip operasi
aritmatika pada himpunan TFN. Proses komposidiligunakan untuk
mendapatkan nilai komposisi dafuizzy numberseluruh responden
dengan menggunakaarithmatic meanuntuk memperoleh skor bobot

TENosd3

perhitungan komposisi untuk contoh soal pada Tabglditampilkan

pada Tabel 2.7 sebagai berikut :
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Tabel 2.7

Contoh Komposisi untuk Persepsi Responden terhadap Atribut “X”

Responden Fuzzy Number (ani, bmi, Cmi)
1 (3,4,5)
2 (4,5,5)
3 (3,4,5)
4 (2,3,4)
5 (4,5,5)
average (3,8; 4,2; 4,8)

sehingga didapatkan nilai komposisi unfukzzy numbepada atribut
“X” ini adalah (an;, bmi, Cni) sebesar (3,8; 4,2; 4,8).

Ketiga: Nilai komposisifuzzy numbedari masing-masing atribut yang
didapat, selanjutnya adalah dilakukan proses dsfflkasi dengan
metodecentroid untuk mendapatkan besaran nilai tunggal dari masing
masing atribut. Contoh di atas jika dilakukan psogleffuzzifikasi

dengan rumus :

xdx

42 48 s
J x—38 s I 48— x
42— 38 48— 472

7* = 38 4,2
42 _ 48 _
I X—38 dxa J' 48— x
42— 38 48— 472

= 413

dx

38 4,2

Keempat: Proses diatas diulang sampai seluruh atribut yateg da
persepsi dan harapan mendapatkan diffuzzifikasatau nilai tunggal

tunggal,

Kelima: Proses diulang untuk seluruh atribut hingga meaitan nilai
defuzzifikasiatau nilai tunggal

Keenam: Nilai gap performancedihitung dari selisih antara nilai
deffuzzifikasiyang ada antara skor persepsi dan harapan damgnas

masing atribut.
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213 Importance & Performance Analysis (1PA)

Menurut Tjiptono (2005:213) bahwa Teknikmportance &
Performance AnalysifPA) pertama kali dikemukakan oleh Martilla & Jasne
(1977). Dalam teknik ini, responden diminta untugnitai tingkat kepentingan
berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja pdmasa (perceived
performance)pada masing-masing atribut tersebut. Kemudiami ndta-rata
tingkat kepentingan atribut dan kinerja perusahad@n dianalisis di

Importance-Performance Matriseperti pada Gambar 2.9 berikut ini.

Berikut ini Hidayantho (2012:16) memaparkan langkaigkah untuk
mengetahui atribut-atribut SERVQUAL yang perlu digeki dan ditingkatkan

performansinya berdasarkan letaknya dalam kuadran:

High

Kuadran Il Kuadran |

(Prioritas Utama) (Pertahankan Prestasi)
c
3]
Q
1] -
s >
1]
T

Kuadran Il Kuadran IV

(Prioritas Rendah) (Berlebihan)

-
Low Persepsi High

Sumber: Tjiptono & Chandra, 2005, Service, Quality and Satisfaction, h.215.
Gambar 2.9

Grafik Importance & Performance

1) Untuk mengetahui faktor atau atribut pelayanamansaja yang dalam
pelaksanaannya harus dipertahankan, ditingkatkan #&tak perlu
dilakukan perbaikan, maka selanjutnya dari skorgyada, baik skor

persepsi atau tingkat pelayanan yang diberikan orawgkor harapan
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pengguna perlu dipetakan dalam suatu diagram katesiDiagram

kartesius ini dinamakan Grafiknportance& Performance.

Grafik IPAmerupakan konsep yang disarankan oleh Parasurambak u
mengetahui tingkat kepentinganimportanc@ konsumen yang
seharusnya dikerjakan oleh perusahaan penyedia, jasdauk

menghasilkan produk dengan kualitas yang tinggigRat kepentingan
konsumen didapatkan dari hasil penilaian harapan garsepsi
konsumen terhadap atribut-atribut kualitas yang @dala produk
tersebut. Tingkat kepentingan inilah yang akan en@rkan urutan
prioritas peningkatan atribut kualitas yang mempenlgi kepuasan

konsumen.

Berdasarkan Gambar 2.9 dapat diketahui atritsiith apa yang
nantinya dapat direkomendasikan kepada perusahmak ditingkatkan

performansinya berdasarkan letaknya dalam kuadran.
a. Kuadran | (Pertahankan Prestasi)

Pada posisi kuadran |, harapan konsumen atribbuiakualitas berada
pada tingkat tinggi dan dilihat dari persepsinyaskonen merasakan
tingkat yang tinggi juga. Atribut-atribut kualitagang berada pada
kondisi ini disebut kondisi ideal, oleh karena itajib bagi pihak

perusahaan untuk mempertahankan.
b. Kuadran Il (Prioritas Utama)

Pada posisi kuadran 11, harapan konsumen atitpiboiié kualitas berada
pada tingkat tinggi tetapi jika dilihat dari persgpya konsumen
merasakan tingkat persepsi yang rendah sehinggsukwn menuntut
adanya perbaikan atribut tersebut. Perusahaanakeya segera
melakukan usaha untuk meningkatkan kepuasan komsyarey berarti
pula, bahwa pada atribut-atribut ini perlu dibenikgerhatian utama agar

kepuasan konsumen dapat diraih.
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C. Kuadran |11 (Prioritas Rendah)

Pada posisi kuadran l1ll, harapan konsumen terhadtsput-atribut
kualitas produk kurang dianggap penting dan bilénati dari tingkat
persepsi, konsumen merasakan tingkat yang rendahna¢ngabaikan

atribut pada posisi ini.
d. Kuadran IV (Berlebihan)

Pada posisi kuadran 1V, harapan konsumen atrifibisd kualitas
produk kurang dianggap penting tetapi jika dilihdari tingkat

persepsinya konsumen merasa sangat puas.

Tiap-tiap kuadran pada Grafik IPA menggambaragiu keadaan atau
kondisi yang berbeda-beda. Suatu kondisi dikatdka@k jika semua
atribut yakni atribut kualitas mengumpul pada dusadtan, yaitu
Kuadran | dan Ill. Sebaliknya suatu kondisi dikata kurang baik jika
semua atribut mengumpul atau terdistribusi di Kaadr dan IV.

Pembuatan Grafik IPA pada metofiezy SERVQUAL berdasarkan
nilai defuzzifikasi antara persepsi dan harapan daasing-masing
atribut yang ada. Untuk mengetahui letak masingingaatribut, yaitu
dengan memasukkan nilai defuzzifikasi persepsbuatiriX dan nilai
defuzzifikasi harapan sebagai variabel Y padardragkartesius, garis

tengah untuk sumbu X (persepsi) ditentukan dengangmmtung nilai
dari X dan garis tengah untuk sumbu Y (harapan) ditentdemrgan

menghitung nilai dar¥ .

K ‘ Dimana
B le B Zyl Z( : nilai tengah untuk sumbu X
X="L_ ganY =-=L Y : nilai tengah untuk sumbu Y
k k X; . nilai defuzzifikasi persepsi atribut ke-i
Y; : nilai defuzzifikasi harapan atribut ke-i

k : banyaknya atributdani: 1,2,3,... k.
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2.14  Analytic Hierarchy Process (AHP)

Analytical Hierarchy Proces$AHP) dikembangkan pada tahun 1982
oleh Thomas L. Saaty sebagai pendekatan pemecadmsadahn didalam sistem
dunia yang komplekcomplex world systemMenurut Saaty (1982:13)The
analytic hierarchy process organizes feelings antuition and logic in a
structured approach to decision makingyang artinya : proses AHP
mengorganisasi intuisi dan logika diorganisasi kedapendekatan struktur
untuk pengambilan keputusan. AHP merupakan suatdeimpendukung
keputusan yang akan menguraikan masalah multirfakao multi kriteria yang
kompleks menjadi suatu hirarki. Hirarki didefiniaikk sebagai suatu
representasi dari sebuah permasalahan yang komghdsn suatu struktur
multi level dimana level pertama adalah tujuan, gyatikuti level faktor,
kriteria, sub kriteria, dan seterusnya ke bawahgdun level terakhir dari
alternatif. Dengan hirarki, suatu masalah yang Kekg dapat diuraikan ke
dalam kelompok-kelompoknya yang kemudian diatur jaggnsuatu bentuk
hirarki sehingga permasalahan akan tampak lebstradtur dan sistematis.

Pengolahan dan analisis AHP dapat dilakukan dengancara yaitu
dengan cara manual (hitungan) dan dengan alat ban#lisis software
EXPERT CHOICE.

A. DENGAN CARA MANUAL (HITUNGAN):

Menurut Marimin (2011:93) terdapat 3 prinsip dalanemecahkan
persoalan dengan analisis logis eksplisit, yaitoypsunan hierarki, penetapan

prioritas dan konsistensi logis.

Pertama: Penyusunan hierarki dilakukan dengan cara mengjfittesi
pengetahuan atau informasi yang sedang diamatnyuBanan dimulai dari
permasalahan yang kompleks yang diuraikan menjéeinen pokoknya,
kemudian elemen pokok ini diuraikan lagi kedalangi@a-bagian lagi, dst.

Setelah menyusun tujuan utama sebagai level teatas disusun level hirarki
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yang berada di bawahnya vyaitu kriteria-kriteria garcocok untuk
mempertimbangkan atau menilai alternatif yang kitaikan dan menentukan
alternatif tersebut. Berikut ini contoh dekomposnsisalah secara hirarki dalam
tiga tingkat (lihat Gambar 2.10).

Best Beverage Container

Level 3:

Altenatives Glass Bimetalic Alumunium Street

Sumber: Saaty, 1982, Decision Making For Leaders, p.41.

Gambar 2.10
Hierachy for Choosing a Beverage Container

Penilaian setiap level hierarki dinilai melalui pandingan berpasangan.
Menurut Saaty (1983) dalam Marimin (2010:94) untwkbagai persoalan,
skala 1 sampai 9 adalah skala terbaik dalam mepgedikan pendapat yang

menunjukkan perbandingan tingkat kepentingan seiatuen.

Tabel 2. 8
Tingkat Kepentingan

1 Faktor Vertikal sama penting dengan faktor horizontal

3 Faktor vertikal lebih penting dari faktor horizontal

5 Faktor vertikal jelas lebih penting dari faktor horizontal

7 Faktor vertikal sangat jelas lebih penting dari faktor horizontal

9 Faktor vertikal mutlak lebih penting dari faktor horizontal
2,4,6,8 Apabila ragu antara 2 nilai elemen yang berdekatan (nilai intermediate)
1/(2-9)* Kebalikan dari keterangan nilai 2-9

Keterangan: *Nilai perbandingan berpasangan (faktor A dengan B) adalah 1 dibagi
dengan nilai perbandingan (faktor B dengan A).

Sumber: Marimin & Maghfiroh, 2010, Aplikasi Teknik Pengambilan Keputusan dalam Manajemen
Rantai Pasok, h.94.
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Apabila suatu elemen dalam matriks dibandingkamgderdirinya sendiri maka
hasil perbandingan diberi nilai 1. Skala 9 telaivu&ti dapat diterima dan bisa
membedakan intensitas antar elemen. Hasil perbgadlitersebut diisikan pada
sel yang bersesuaian dengan elemen yang dibandingRarbadingan

berpasangan ini kemudian disajikan dalam sebuahik®atang secara unik
menggambarkan prioritas saling mendominasi antata &lemen dengan

elemen lainnya.

Kedua: Penentuan prioritas untuk setiap level hierarkilypdilakukan
perbandingan bepasangg@rairwise comparisonsjintuk menentukan prioritas.
Proses perbandingan berpasangan dimulai pada puhgakrki (goal)
digunakan untuk melakukan perbandingan yang perfatoadari level tepat
dibawahnygcriteria), ambil elemen-elemen yang akan dibandingkan (mysal
ada 3 kriteria: K1, K2 dan K3). Susun elemen-elemepada sebuah matriks

seperti Tabel 2.9.

Tabel 2.9
Matriks Perbandingan Kriteria
Goal K1 K2 K3
K1
K2
K3

Sumber: Marimin & Maghfiroh, 2010, Aplikasi Teknik Pengambilan
Keputusan dalam Manajemen Rantai Pasok, h.95.

Dalam matrik ini bandingkan elemen K1 dalam koloentikal dengan elemen
K1, K2 dan K3 yang terdapat di baris horizontal yahhubungkan dengan
level tepat diatasnyggoal) Dan seterusnya untuk K2 dan K3. Untuk
perbandingan elemen itu sendiri (misal K1 dengan), Kihaka nilai
perbandingannya adalah 1. Nilai kebalikannya diganauntuk perbandingan

elemen kedua dengan elemen pertamanya tadi.

Ketiga: Konsistensi logis artinya semua elemen dikelompokéecara

logis dan diperingkatkan secara konsisten sesuagaste suatu kriteria yang
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logis. AHP mengukur konsistensi menyeluruh dari dggtb pertimbangan
melalui suatu rasio konsistensi (CR). Metode AHPngu&ur konsistensi
menyeluruh dari berbagai pertimbangan pengambil utkkesan melalui
Consistency Rati¢CR). Nilai CR harus 10% atau kurang. Jika lebih d@%,

maka penilaiannya masih acak dan perlu diperbaiki.

B. DENGAN ALAT BANTU ANALISIS. PROGRAM EXPERT
CHOICE 11.

Memperhatikan cara perhitungan dalam metode AHPualatampak
cukup rumit. Tetapi apabila dengan alat bantu aisalProgram Expert Choice
menjadi cukup mudah. Menurut Marimin (2010:115), p&x Choice
merupakan software AHP dengan kelebihan memilikipigan antarmuka yang
lebih menarik, mampu untuk mengintegrasikan perndaa&ar, dan tidak

membatasi level dari struktur hierarki. Langkahesbdna melalui software ini

meliputi:
1) MenginputGoal untuk mengisikan tujuan.
2) Buat level hierarchi untuk membuat kriteria dan alternatif dengan

menggunakan perintdhsert Child of Current Node.

3) Melakukanpairwise comparisomuntuk setiap kriteria dengan pengisian
nilai perbandingan berpasangan kriteria dan altérbardasarkan ahli
yang didapatkan dari kuisoner atau wawancara. Dengerintah
Pairwise Numerical Comparisons atau Pairwise Verbal Comparisons
atauPairwise Graphical Comparisons lakukan input matrik dari kriteria
dan altenatifnya.

4) Calculate sehingga muncul perhitungan rasio konsistensidangsio
konsistensi sudah sesuai dengan yang disyaratkay Bahwa nilai CR
harus 10% atau kurang.

5) Untuk level terakhir dari mengynthesize pilih With Respect to Goal
dan keluar hasilnya.

6) Lakukan analisis sensitivitas dari meSeusitivity-Graphs commands
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Pada langkah terakhir analisis sensitivitas diganauntuk memprediksi
stabil-tidaknya suatu hirarki apabila terjadi pedudn kebijakan dimana
pembuat keputusan mengubah peniliaiannya yang ibatakierjadinya
perubahan pada bobot prioritas, kriteria dan at#tnAnalisis ini berguna
untuk memeriksa bagaiman tingkat sensitivitas gasrdari alternatif terhadap
perubahan-perubahan yang mendasar pada tingka&ridmya. Analisis ini
menggunakan 5 mode grafik sensitivitas, yaiperformance, dynamic,
gradient, two-dimensionatlan head to head Untuk mengeksekusinya dari
menu utama pililSencitivity-Graphs, dilanjutkan dengan memilih salah satu
mode apakalPerformance, Dynamic, Gradient, 2D atauHead_to_head atau
juga menampilkan 4 grafik sekaliguselalui Open Four Graphs. Selanjutnya,
pengolahan data AHP dalam penelitian ini menggumadalikasi software
EXPERT CHOICE 11.

2.15 Penditian Sebelumnya

Pada Tabel 2.10 berikut ini review 5 tesis kualilggnan sebelumnya
sehingga diketahui posisi penelitian pada tesistenihat jelas seperti apa
perbedaannya dengan penelitian sebelumnya.

g‘ﬂ

Tabel 2.10
Review Penelitian Sebelumnya
Peneliti Judul Variabel & Metoda Persamaan/Perbedaan

Sulistiyowati | Perancangan Sistem Terintegrasi - Variable: 5 dimensi - Persamaan: Variabel: 5

(2008) Servqual, Lean, &Six Sigma utk servqual dimensi servqual
Mengembangkan Metqde Peningkatan - Metode : Skoring & Gap | - Perbedaan: Variabel: 5dimensi
K"_’al’_tas L.ay anan.(Stud/ Kasus: PT. PLN Servqual, Lean & Six servqual pd INTQUAL &
Distribusi Jawa Timur, APJ Surabaya Sigma EXQUAL, metode: Lean & Six
Selatan, UPJ Ngagel) Sigma, skoring Fuzzy INTQUAL
(Thesis-Magister Rekayasa Kualitas FTI & EXQUAL, SEM: Bootstrap &
ITS) CFA, IPA dan AHP

Musyarofah | Perancangan Model Pengukuran Kualitas - Variable: 5 dimensi - Persamaan: Variabel: 5

(2009) Jasa Pelayanan Teknis (JPT) Berbasis servqual dimensi servqual
Servqual dan QFD - Metode : Skoring - Perbedaan: Variabel: 5dimensi
(Thesis-Magister TMI ITB) Servqual, SEM: PLS & servqual pd INTQUAL &

QFD EXQUAL, metode: skoring

Fuzzy INTQUAL & EXQUAL,
SEM: Bootstrap & CFA, IPA dan
AHP
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Sudikan Studi tentang Kualitas Pelayanan pada - Variable: 5 dimensi - Persamaan: Variabel: 5
(2010) PT.PLN (Persero) UPJ Semarang Barat servqual dimensi servqual
(Thesis-MM UNDIP) - 22‘:;(073:/: Skoring & Gap | _ perbedaan: Variabel: 5dimensi
servqual pd INTQUAL &
EXQUAL, metode: skoring
Fuzzy INTQUAL & EXQUAL,
SEM: Bootstrap & CFA, IPA dan
AHP
Handayani Integrasi Intqual dan Servqual untuk - Variable: 5 dimensi - Persamaan: Variabel: 5
(2011) Meningkatkan Mutu Pendidikan Tinggi Servqual, 10 dimensi 1SQ, dimensi servqual & metode:
X . . . 9 dimensi service skoring Fuzzy-Servqual
(Thesis-Magister Manajemen Kualitas & capability. o )
Manufaktur FTI ITS) - Perbedaan: Variabel: 9 dimensi
- Metode : Skoring Fuzzy service capability & 8 dimensi
Servqual, SEM & INTQUAL, 5dimensi servqual pd
Cartesius Diagram INTQUAL & EXQUAL, metode:
skoring Fuzzy INTQUAL &
EXQUAL, SEM: Bootstrap &
CFA, IPA dan AHP
Salim Pemodelan Kualitas Layanan Pendidikan - Variable: 5 dimensi - Persamaan: Variabel: 5
(2011) Tinggi dengan Metode Kombinasi servqual dimensi
Servqual, SEM dan AHP - Metode : Skoring - Perbedaan: Variabel: 8 dimensi
(Thesis-Magister Manajemen Rantai Servqual, SEM & AHP INTQUAL, 5dimensi servqual pd
Pasok TMI FTI ITS) INTQUAL & EXQUAL, metode:
skoring Fuzzy INTQUAL &
EXQUAL, SEM: Bootstrap &
CFA, IPA dan AHP
Thesis ini: Analisis Strategi Perbaikan Performansi - Variable: 5 dimensi SERVQUAL pada variabel laten INTQUAL
Alex Y. Mutu Internal dan Eksternal Pendidikan & EXQUAL
(2012) Tinggi Dengan Integrasi Metode CFA,

Fuzzy-SERVQUAL, IPA Dan AHP

(Thesis-Prog. Magister TMI Fakultas
Pascasarjana UNPAS)

Metode : Model Pengukuran SEM: CFA, Skoring Fuzzy
INTQUAL & EXQUAL, Mapping IPA, dan AHP

Sumber : Hasil Literatur Review, 2012.
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