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ABSTRAK

Kemajuan internet saat ini menjadi kebutuhan yang tidak dapat dihindarkan dari mulai kalangan pelajar,
mahasiswa, dosen dan sebagainya mulai mengenal dan menggunakan internet. Hal ini menggambarkan bahwa
semakin banyak kebutuhan akan jasa internet semakin banyak kebutuhan jasa layanan internet bermunculan
sehingga persaingan jasa penyedia internet semakin ketat, salah satu nya adalah CV. Rozitech Multimedia
Indonesia Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan diperlukan untuk menarik keputusan pembelian
atau mencapai tingkat kepuasan pelanggan. Untuk mengetahui kepuasaan pelanggan berada pada level mana,
maka dibutuhkan peningkatan teknik untuk menganalisa tingkat kepuasaan pelanggan. Dengan metode Servqual
dapat dilakukan perhitungan antara rata-rata kinerja (persepsi) dan skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan)
pelayanan untuk tiap dimensi Servqual, seperti Tangible, Assurance, Reability, Responsivene dan Empathy. Dari
kuesioner oleh 95 responden didapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan CV Rozitech Multimedia Indonesia saat
ini perlu dilakukan perbaikan. Atribut yang perlu untuk dilakukan perbaikan berdasarkan metode IPA adalah
Layanan diberikan tepat waktu, Daya tanggap petugas layanan melayani keluhan dengan cepat, Daya tanggap
petugas memahami setiap kebutuhan pelanggan, Tersedia tempat kritik dan saran.
Kata kunci : CV. Rozitech Multimedia Indonesia, Importance Peformance Analysis (IPA), Sevice Quality

(Servqual)

ABSTRACT

The progress of the internet is now an unavoidable need, starting with students, students, lecturers and so on
starting to know and use the internet. This illustrates that the more the need for internet services, the more needs
for internet services appear so that the competition for internet service providers is getting tougher, one of which
is CV. Rozitech Multimedia Indonesia The quality of service provided by the company is needed to attract
purchase decisions or achieve customer satisfaction levels. To find out which level of customer satisfaction is, it
is necessary to improve techniques to analyze the level of customer satisfaction. With the Servqual method, it can
be calculated between the average performance (perception) and the average score of service importance
(expectations) for each Servqual dimension, such as Tangible, Assurance, Reability, Responsivene and Empathy.
From the questionnaire by 95 respondents, it was found that the service quality of CV Rozitech Multimedia
Indonesia currently needs to be improved. Attributes that need to be improved based on the IPA method are
services provided on time, responsiveness of service personnel to serve complaints quickly, responsiveness of
officers to understand every customer need, available place for criticism and suggestions.
Keywords : CV. Rozitech Mulyimedia indonesia, Importance Peformance Analysis (IPA), Sevice Quality

(Servqual)
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1. PENDAHULUAN menonjol pada masa sekarang ini yaitu

Kemajuan dalam bidang teknologi dan teknologi  internet.  Teknologi  internet
informasi sangat berpengaruh dan tidak dapat mempunyai peranan penting dalam semua
dihindari pada kehidupan saat ini. Salah satu sektor kegiatan manusia dimana internet

elemen kemjuan teknologi yang sangat
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memberikan keunggulan seperti efisiensi biaya
dan kecepatan informasi.

Kemajuan internet saat ini menjadi
kebutuhan yang tidak dapat dihindarkan dari
mulai kalangan pelajar, mahasiswa, dosen dan
sebagainya mulai mengenal dan menggunakan
internet. Hal ini menggambarkan bahwa
semakin banyak kebutuhan akan jasa internet
semakin banyak kebutuhan jasa layanan
internet bermunculan sehingga persaingan jasa
penyedia internet semakin ketat, salah satu nya
adalah CV Rozitech Multimedia Indonesia
berlokasi di Jalan Poros Desa Leran Kecamatan
Manyar Kabupaten adalah salah satu penyedia
jasa layanan internet dengan jangkuan area
Desa Leran, Desa Peganden dan Desa
Banjarsari, jumlah pelanggan sekitar 2100
rumah sampai akhir september 2021

Tabel 1. Jumlah Pelanggan Jaringan

Internet
1 Desa Leran 965
2 Desa Peganden 630
3 Desa Banjarsari 505
Jumlah Pelanggan 2100

Sumber : Data pelanggan jaringan internet CV
Rozitech Multimedia indonesia sampai

akhir bulan September 2021

memenuhi kebutuhan
pelanggannya CV  Rozitech Multimedia
Indonesia  harus terus berusaha untuk
meningkatkan  kualitas layanan jaringan
internet yang stabil dan mudah dijangkau,
dikarenakan jaringan internet yang diberikan
belum seluruhhnya menggunakan kabel fiber,
maka beberapa pelanggan masih mengalami
internet tidak stabil seperti turunya kecepatan
internet, internet tidak dapat terhubung, dan
putusnya modem dengan jaringan internet.
Dalam upaya untuk meningkatkan kualitas
jaringan internet dsri pelsnggsn jaringan CV
Rozitech Multimedia Indonesia, terlebih
dahulu harus dianalisa apakah layanan yang
dilakukan saat ini sesuai dengan harapan
pengguna jaringan internet. Pelayanan yang
berkualitas  diberikan  oleh  perusahaan
diperlukan untuk menarik keputusan pembelian
atau mencapai tingkat kepuasan pelanggan
(Marluthy, 2019).

Untuk membantu menganalisa masalah

Untuk
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pelayanan yang menjadi dasar prioritas
perbaikan  dalam  memenuhi  kepuasan
pelanggan servqual merupakan metode yang
digunakan untuk mengukur dan mengetahui
faktor kualitas pelayanan apa saja yang perlu
ditingkatkan atau dilakukan perbaikan (Fandi
Tjiptono 2012). Pada metode servqual dapat
dilakukan perhitungan skor rata-rata tingkat
kepentingan (harapan) dan kinerja (persepsi)
pelayanan untuk tiap dimensi servqual, yaitu
tangibles, reability, responsiveness, assurance,
dan empathy (Ginting dan Halim, 2012).
dengan melakukan identifikasi atribut untuk
mendapatkan  atribut-atribut  mengenai
kepuasan pengguna jaringan internet.
Identifikasi atribut dilakukan melalui studi
pustaka dengan mencari penelitian-penelitian
sebelumnya mengenai kepuasan pengguna
jaringan internet yang dapat dilihat pada tabel
2

Tabel 2. Atribut Tingkat Kualitas Pelayanan

dari studi iustaka

. Penampilan petugas Ulkhaq
! Tangible rapi dan menarik (2017)
2 Layanan diberikan Ulkhaqg
tepat waktu (2017)
3 Layanan sesuai Ulkhaqg
Realiability kebutuhan pelanggan (2017)
A Harge} yang di berlkar_1 Ulkhag
sesuai dengan yang di (2017)
Janjikan
Penyedia layanan
5 Responsiveness memberikan Ulkhaq
kemudahan dalam (2017)
pelayanannya
] Tidak gda gangguan Ulkhag
Assurance pada sistem layanan (2017)
bila terjadi masalah
, Pelangga_n dape?t Ulkhag
Informasi apabila ada (2017)
Empathy layanan baru
8 Tersedia tempat kritis Ulkhaq
dan saran (2017)

Untuk membandingkan antara expectation
(harapan) dengan peformance (kinerja
perusahaan) dalam mengukur kepuasan
pelanggan dengan menggunakan metode
Importance  Peformance Analysis  (IPA)
(Hidayatullah, 2006). Importance Performance
Analysis (IPA) secara konsep merupakan suatu
model multi atribut. Teknik ini
mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan
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penawaran pasar dengan menggunakan dua
kriteria yaitu kepentingan relatif atribut dan
kepuasan konsumen. Penerapan teknik ini
dimulai dengan identifikasi atribut-atribut yang
relevan terhadap situasi pilihan yang diminati.
Pada teknik ini, responden diminta untuk
menilai tingkat kepentingan dan Kkinerja
perusahaan. Berdasarkan hasil penilaian
tersebut, maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai tingkat kesesuaian, yaitu
perbandingan  skor  kinerja  perusahaan
(performance) dengan skor kepentingan
(importance). Tingkat kesesuaian ini nantinya
akan menentukan urutan maupun prioritas
faktor-faktor yang akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan (Nasution, 2005:63).
Selanjutnya dari hasil analisis masalah
pelayanan ini diharapkan dapat menjadi dasar
perbaikan dan penyempurnaan layanan untuk
masa yang akan datang guna mencapai
peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan jaringan internet di CV Rozitech
Multimedia Indonesia.

2. METODE PENELITIAN

Objek penelitian ini dilakukan di CV.
Rozitech Multimedia Indonesia yang berlokasi
di Jalan Poros Desa Leran, Kecamatan Manyar,
Kabupaten Gresik adalah salah satu perusahaan
penyedia jasa layanan internet. Penilitian ini di
lakukan pada bulan september 2021 -
november 2021. Dalam penelitian ini yang
menjadi populasi adalah seluruh pelanggan
jaringan internet CV Rozitech Multimedia
Indonesia, yaitu sebanyak 2.100 orang. untuk
menentukan besarnya jumlah sampel mengacu
pada rumus slovin sebagai berikut :

N
n=
1+Ne?
keterangan :

n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = persen kelonggaran untuk ketidak

telitian karena kesalahan
pengambilan sampel yang masih
dapat ditolerir atau dibutuhkan

sebesar 10%

Berdasarkan rumus pengambilan sampel
diatas maka sampel penelitian dapat di hitung
sebagai berikut :
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N = 2199 =0954=95
N~ 1tNez ~ 1z10000)2 %7
Jadi dari hasil perhitungan tersebut sampel

yang diambil adalah 95 orang.

Setelah di dapatkan atribut dari studi
pustaka dengan mencari atribut-atribut
kepuasan pelanggan ke penelitian-penelitian
sebelumnya mengenai kepuasan pelanggan
jaringan internet yang dapat dilihat pada
tabel.2, maka dilakukan penyusunan dan
penyebaran Kkuesioner tahap 1 dengan
melakukan wawancara terhadap konsumen
CV Rozitech Multimedia Indonesia untuk
mengetahui apakah atribut dari penelitian
terdahulu yang telah ada telah mencukupi
atau perlu diversi ulang dengan jumlah
responden untuk Kkuesioner tahap 1
penelitian ini adalah sebanyak 30 responden,
sesuai dasar statistik bahwa jumlah sampel
minimum adalah lebih besar dari atau sama
dengan 30 (n > 30). Karena jumlah sampel
lebih besar dari 30 akan memberikan lebih
besar peluang untuk menghasilkan distribusi
normal, sebagai salah satu asumsi yang mesti
dipenuhi dalam analisa (statistika). Selain
itu, pada kuesioner awal ini hanya dilakukan
identifikasi variabel responden sehingga
cukup terwakili dengan n > 30. Maka pada
tahap | ini kuesioner yang disebar sebanyak
30 buah. Dari penyebaran kuesioner tahap 1
akan didapatkan atribut- atribut kepuasan
konsumen yang menjadi faktor pengaruh
bagi konsumen. Setelah didapatkan atribut
dari studi pustaka dan dari kuisioner hasil
wawancara seperti pada tabel 3.

Tabel 3 Tabel Atribut Tingkat Kualitas
Pelayanan dari studi pustaka dan dari
kuisioner hasil wawancara

Bukti Fisik (Tangible)

Peralatan yang mendukung

1 untuk proses layanan berfungsi v
dengan baik
) Kantor yang digunakan untuk N

pelayanan terasa nyaman

3 | Penampilan petugas rapi dan v
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menarik

Keandalan (Reliability)

paket yang digunakan)

Akses internet cepat (sesuai

waktu

Layanan yang diberikan tepat N

pelanggan

Layanan sesuai kebutuhan

Harga yang di berikan sesuai

dengan yang di janjikan

Daya Tanggap (Resposiveness)

cepat

Daya tanggap petugas layanan

8 melayani keluhan dengan

Daya tanggap Petugas dalam
menjelaskan kendala sangat
bagus

10

Daya tanggap petugas
memahami setiap kebutuhan

pelanggan

11

Penyedia layanan memberikan
kemudahan dalam

pelayanannya

Jaminan (Assurance)

12

Kemudahan mendapat
pelayanan dalam menghubungi
customer service jika terjadi

masalah

13

Adanya garansi kepada
pelanggan saat melakukan
perbaikan atau pemasangan

wifi

14

Tidak ada gangguan pada
sistem layanan bila terjadi
masalah

Empati (Empathy)

15

Petugas dalam
memperlakukan pelanggan
dengan penuh perhatian

16

Petugas ramah saat

melayani pelanggan

17

Pelanggan dapat informasi
apabila ada layanan baru

18

Tersedia tempat kritis dan
saran

Maka

dilakukan

penyusunan

dan
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penyebaran kuesioner. Kuesioner ini akan
menyelesaikan mengenai kesejangan (gap)
antara harapan pelanggan dan kenyataan
pelayanan yang diterima, kesenjangan tersebut
ada sebagai akibat tidak terpenuhinya harapan
para pelanggan. kesejangan (gap) ini merujuk
pada penelitian terdahulu dari  sumber
Parasurama, Zeithmal & Berry, 1996. Sampel
dalam penelitian ini yang diambil adalah
sebanyak 95 orang pelanggan aktif yang

menggunakan
Rozitech

jaringan internet dari CV
Multimedia Indonesia dengan

menggunakan skor penilain untuk tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan yang dapat
dilihat pada tabel 4.

Tabel 4. Skor Nilai Tingkat Kepentingan dan

Tinikat keiuasan

Sangat Penting 5 Sangat Baik
Penting 4 Baik

Cukup 3 Cukup

Tidak Penting 2 Tidak Baik
Sangat Tidak L Sangat Tidak
Penting Baik

Sumber : (Nurmalasari,2014).

Setelah dilakukan tahap penyusunan dan

penyebaran kuesioner harapan dan kenyataan,
selanjutnya dilakukan uji kecukupan data.
Adapun uji kecukupan data yang dilakukan
adalah uji validitas dan uji reliabilitas.

a. Uji Validitas

Setelah kuisioner diisi oleh responden
langkah selanjutnya dilakukan uji validitas
untuk mengatahui bahwa data dari setiap
atribut telah valid jika rhitung> rtabel. Dan
jika rhitung < rtabel maka item pertanyaan
dalam kuesioner tersebut tidak valid. jika
data valid maka selanjutnya masuk ke uji
reliabilitas, sedangkan jika data tidak valid
maka Kkueisoner harus diperbaiki dan
disebar ulang ke responden.

. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan setelah data
dinyatakan valid, jika hasil uji reliabilitas
dinyatakan reliabel, jika hasil perhitungan
memiliki koefisien keandalan sebesar o, =
0,05 atau lebih (Singaribun, 2006). Maka
proses selanjutnya masuk ke pengolahan
data dan jika data tidak reliabel maka data
yang tidak reliable dihilangkan.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1. Pengumpulan Data

Setelah dilakukan penyusunan dan
penyebaran kuesioner tahap 1 dengan
mengambil 30 responden didapatkan atribut
dari studi pustaka dan kuesioner dari hasil
wawancara yang dapat dilihat pada tabel 3.1
yang sudah disetujui oleh pemilik atau owner
dari CV Rozitech Multimedia Indonesia yang
dapat dilihat pada lampiran 3, maka
dilakukan penyusunan dan penyebaran
kuesioner tahap 2 dengan mengambil 95
responden pelanggan aktif jaringan internet
dari CV Rozitech Multimedia Indonesia yang
mengalami keluhan seperti turunya kecpatan
internet atau sinyal lemah dan lambatnya
penanganan apabila ada kerusakan pada unit.
Kuesioner tahap ini terdiri dari data umum
mengenai tingkat presepsi dan ekspetasi
dengan mengunakan contoh penilain pada
tabel 4. setelah di dapat nilai sampel hasil
penyebaran kuesioner dilakukan uji validitas
dan uji reliabilitas untuk mengetahui data
valid dan reliabel.

3.2. Uji Validitas Uji Reliabilitas
a. Uji Validitas
Sebelum nilai sampel hasil kuesioner
diolah lebih lanjut, perlu dilakukan
pengujian uji validitas terhadap hasil
yang diperoleh. Uji validitas yang
dilakukan adalah dengan menghitung
koefisien korelasi antara skor tiap
atribut untuk setiap responden dengan
skor total jawaban dari masing-masing
responden, perhitungan dilakukan
dengan menggunakan perangkat lunak
Microsoft excel. Perhitungan
selanjutnya yaitu :
1. Menentukan nilai rtabel
Df=n-2
Df = 95 - 2-= 93, dan tingkat sinifikan
5 % sehingga di peroleh nilai
rtabel = 0,201
2. Menentukan rhitung
Nilai rhitung diperoleh dari pengolahan
data dengan menggunakan software
SPSS. Dalam perhitungan manual uji
validitas seperti contoh perhitungan

546

berikut ini:
N(ZXY) — (ZX * ZY)

JVIN * £X2 — 5X2][N = Y2 — 5Y?]
95(29548) — (395 * 7017)
V195 * 169772 — 3952][95 * 5249052 — 70172]

35345
V3257690340

35345
" 57076,18

r

r=0,619
3. Pengambilan keputusan dapat
dilihat pada tabel 5 dan tabel 6
Jika rnitung > Ttabel, maka atribut atau
item kuisioner dinyatakan valid
Jika rhitung < I'abel maka atribut atau item
kuisioner dinyatakan tidak valid

Tabel 5. Validitas Kuesioner Servqual
Presepsi

R R Ketera

No | Kode hitung | tabel ngan

Atribut

Bukti Fisik
(Tangible)

Memiliki
1 TANG kantor yang 0,619 0.20

o1 Valid
nyaman

Penapilan
TANG 0,20
2 02 petugas rapi 0,650 1

dan menarik

Valid

Peralatan yang

mendukung
TANG

3 untuk poses 0,522 0,20
03 layanan 1
berfungsi

dengan baik

Valid

Keandalan
(Reliability)

Layanan
diberikan tepat
waktu

0,20

4 RELO1 0,612 Valid

Layanan sesuai
dengan 0,472 0,20
kebutuhan 1

pelanggan

5 RELO02 Valid

Harga yang
dlberl'kan 0273 0,20
sesuai dengan 1

yang dijanjikan

6 RELO3 Valid

Akses internet
cepat (sesuai 0,600 0,20
paket yang 1

digunakan)

7 RELO4 Valid

Daya Tanggap
(Resposiveness)
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Penyedia saat melayani 1
layanan pelanggan
8 | Resor | memberikan 0545 | %% | vaiid Sumber : Pengolahan data menggunakan aplikasi
kemudahan 1 SPSS
dalam
pelayanannya . . .
Daya tanggap Tabel 6. Validitas Kuegloner Servqual
petugas Ekspetasi -
ete
9 | REsoz | 'Aanan 058 | %% | valid _ R R
melayani 1 No | Kode Atribut ) rang
keluhan dengan hitung | tabel an
cepat
Daya tanggap Bukti Fisik
10 | RES03 petugﬁs dlflam 0,643 0.20 Valid (Tangible)
menjelaskan * all TANG . 020 | Vali
kendala sangat ! 1 Meimliki kantor 0,600
bagus 01 yang nyaman 1 d
F?eiﬁag:;mggap 2 TANG Penapilan petugas 0,576 0.20 Vali
02 : . 1 d
- rapi dan menarik
11 | Resos | Memahami 0658 | 2 | valid
setiap 1 Peralatan yang
ke:)utuhan TANG | mendukung untuk 020 | Vali
pe jr;?r??r?an 3 03 poses layanan 0.525 1 d
(Assurance) be-rfun95| dengan
Tidak ada baik
gangguan pada 020 Keandalan
12 | ASSO01 5|.stem !ayfanan 0,719 1 Valid (Reliability)
bila terjadi
masalah Layanan 020 | Vali
Kemudahan 4 | RELOL | iperikan tepat 0.707 1 d
mendapat waktu
sz::)r/:nan 0.20 Layanan sesuai 0,20 | Vali
13 | ASS02 0,581 ' Valid 5 | RELO2 0,502
menghubungi 1 kebutuhan 1 d
customer pelanggan
ser_vic.e jika Harga yang
terjadi masalah diberikan sesuai 0,20 | Vali
Adanya garansi 6 RELO3 0,497 1 d
kepada dengan yang
pelanggan saat 020 dijanjikan
14 | ASS03 | melakukan 0,728 ’1 Valid Akses internet
perbaikan atau cepat (sesuai 0,20 | Vali
pemasangan 7 | RELO4 P 0,358 ) ;
wifi paket yang
Empati digunakan)
(Empathy) Daya Tanggap
Pelanggan (Resposiveness)
dapat 020 -
15 | EMPOL | Informasi 0737 | "1 | Valid Penyedia
apabila ada layanan
; 0,20 | Vali
Iayanar-1 baru 8 RESO1 memberikan 0,629
Tersedia 0,20 ) kemudahan ! d
16 | EMP02 tempat kritis 0,545 1 Valid
dan saran dalam
Petugas dalam pelayanannya
memperlakuka 0.20 Daya tanggap
17 | EMPO3 | n pelanggan 0,730 ' Valid 0.20 Vali
t | '
dengan penuh ! 9 | RES02 petugas 'ayanan 0,682 1 d
perhatian melayani
18 | EMP0O4 | Petugas ramah 0,725 0,20 Valid keluhan dengan
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cepat

Daya tanggap

petugas dalam

0,20 Vali
10 | RES03 0,625

menjelaskan 1 d
kendala sangat

bagus

Daya tanggap
petugas 020 | Vali
0,724

1 RES04 memahami 1 d

setiap kebutuhan

pelanggan

Jaminan
(Assurance)
Tidak ada
gangguan pada

0,20 | Vali

12 | ASSO1 0,585

sistem layanan bila
terjadi masalah

Kemudahan
mendapat
pelayanan dalam 0,20 | Vali
0,703

13 | ASS02 menghubungi 1 d
customer service
jika terjadi
masalah

Adanya garansi

kepada

0,20 | Vali

pelanggan saat

14 | ASS03 0,471

melakukan
perbaikan atau

pemasangan wifi

Empati
(Empathy)

Pelanggan dapat 0,20 Vali
15 | EMPO1 0,710

Informasi apabila 1 d
ada layanan baru

0,20 | Vali

Tersedia tempat

16 | EMP02 0,633

kritis dan saran

Petugas dalam

memperlakukan 0,20 | Vali
0514 |

pelanggan 1 d
dengan penuh

17 | EMPO3

perhatian

Petugas ramah 0.20 Vali
0613 |

18 | EMPO4 saat melayani 1 d

pelanggan
Sumber : Pengolahan data menggunakan aplikasi
SPSS
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b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban
seseorang terhadap pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
Dalam perhitungan manual uji reliabilitas
seperti contoh perhitungan berikut ini :

1. Perhitungan  varians  dari  tiap
pertanyaan dengan  menggunakan
rumus :

sz_(Zx)z
Is? = N
‘ N
Keterangan :
§% = Standar deviasi dari tes
(Xx)? =Kuadrat jumlah skor yang
diperoleh
rx? =Jumlah kuadrat skor yang
diperoleh
N =Banyaknya  subjek  atau
pertanyaan
2
, 298072—%
Xsp = = 0,55
St 95
Cara yang sama di lakukan pada

perhitungan untuk pertanyaan selanjutnya,
hinga pertanyaan ke-18. Hasil perhitungan
dapat dilihat pada tabel 7.

Tabel 7. Hasil Rekapitulasi Varians

1 0,55
2 0,59
3 0,46
4 0,55
5 0,39
6 0,21
7 0,55
8 0,48
9 0,50
10 0,59
11 0,60
12 0,66
13 0,52
14 0,67
15 0,68
16 0,47
17 0,67
18 0,66
Total 9,8
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2. Selanjutnya dilakukan perhitungan reliabel, sehingga dapat dilanjutkan ke
varians total dengan mengambil nilai tahap pengolahan data.
Ix? dan (Zx)?
, (7017)? 3.3. Pengolahan Data
, 29807 — 55— 3.3.1 Perhitungan Service Quali
st = = 5128 3. gan Service Quality

(Servqual)
1. Perhitungan Tingkat Kepuasan
Nilai ini didapat dengan merata-rata seluruh
nilai dari tiap-tiap atribut nilai Presepsi dan

3. Selanjutnya di lakukan uji reliabilitas
dengan menggunakan rumus
Cronbach’s Alpha dengan rumus :

2
r= ( k ) *(1— Zizf) Ekspetasi dengan contoh perhitungan :
Keterangan : o _
r =Koefisien reliabilitas Nilai Presepsi :
Instrument (1x1) + (1x2) + (12x3) + (49x4) + (32x5)
k = Jumlah butir pertanyaan 95
Xo? = Total varian butir
of = Total varian total =415
18 9,8
=59 (-5)
18—-1 5128

Nilai Ekspetasi :

= 0,903 (0x1) + (1x2) + (5x3) + (32x4) + (57x5)
95
Uji reliabilitas menggunakan program — 452

SPSS yang dapat dilihat pada tabel 7 dan
tabel 8 dengan melakukan uji statistik
koefisien reliabilitas Cronbach Alpha.
Suatu variabel dikatakan reliabel apabila
koefisien Cronbach Alpha > 0,60
(Ghozali, 2013: 48).

Tabel 9. Perhitungan Tingkat Kepuasan

Bukti Fisik
T . (Tangible)
Tabel 7. Reliabilitas Kuesioner Servqual -
. Memliki
Persepsi SPSS TANG | |
yang
Cronbach's Alpha N of Items nyaman
,903 18 TANG Penapilan
2 ) petugas 424 | 446 | 386 | 4,06
Tabel 8. Reliabilitas Kuesioner Servqual 0 rapi dan
Ekspetasi SPSS menarik
yang
Cronbach's Alpha N of Items mendukun
,890 18 TANG | g untuk
3 03 | poses 426 | 448 | 407 | 428
Pada tabel menunjukkan bahwa hasil uji layanan
reliabilitas memiliki nilai  koefisien berfungsi
Cronbach Alpha cukup besar karena def‘ga“
nilainya > 0,60. Berdasarkan pengujian uji baik
validitas dan uji reliabilitas dapat diketahui Keandalan
bahwa seluruh item telah wvalid dan (Reliability
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) Daya
Layanan tanggap
4 RELO1 diberikan 436 4,58 372 3,91 petugas
tepat waktu 11 | RESO4 | oo hami | 436 | 458 | 385 | 405
Layanan setiap
5 | RELO2 | Sesuai 423 | 445 | 388 | 4,08 kebutuhan
kebutuhan pelanggan
pelanggan Jaminan
Harga yang (Assurance
diberikan )
6 RELO3 | sesuai 416 4,37 396 4,16 Tidak ada
dengan gangguan
yang pada
dijanjikan 12 | ASSOL | gistem 436 | 458 | 399 | 420
Akses layanan
internet bila terjadi
7 RELO4 | cepat 440 4,63 424 4,46 masalah
(sesual Kemudaha
paket yang n mendapat
digunakan) pelayanan
Daya dalam
Tanggap 13 | ASs02 | menghubu | 442 | 465 | 401 | 4,22
(Resposive ngi
ness) customer
Penyedia service jika
layanan terjadi
memberika masalah
8 | RESOL | " 430 | 452 | 401 | 422 Adanya
kemudahan garansi
dalam kepada
pelayanann pelanggan
ya 14 | Asso3 | saat 420 | 442 | 379 | 398
Daya melakukan
tanggap perbaikan
petugas atau
9 | RESp2 | layanan 436 | 458 | 384 | 4,04 pemasanga
melayani n wifi
keluhan Empati
dengan (Empathy)
cepat Pelanggan
Daya dapat
tanggap Informasi
petugas 15 | EMPO1 apabila 408 4,29 364 3,83
10 | Resoz | dalam 428 | 450 | 401 | 422 ada
menjelaska layanan
n kendala baru
sangat Tersedia
bagus 16 | EMPO2 tempat 442 4,65 383 4,03
kritis dan
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saran 01 kantor
yang
Petugas nyaman
dalam .
Penapilan
memperl TANG
2 petugas 406 | 446 | -0,40 9
17 | EMPo3 | akukan 417 | 438 | 380 | 4,00 02| rapi dan
pelangga menarik
n dengan Peralatan
penuh yang
perhatian menduku
Petugas TANG | ng untuk
ramah 3 03 | poses 428 | 448 | 020 | 17
18 | EMPO4 | o 413 | 434 | 373 | 392 layanan
melayani berfungsi
pelanggan dengan
Sumber : Pengolahan data menggunakan baik
perangkat lunak Microsoft excel Keandal
i an
2. Perhitungan Gap (Reliabili
Berikut ini akan ditampilkan hasil ty)
pengolahan data kuesioner dengan metode Layanan

service quality berupa data tingkat presepsi

. . . . 4 | RELO1 | diberikan | 391 | 458 | -067 | 1
dan ekspetasi pada masing -masing atribut.

) A o tepat
Berikut merupakan contoh perhitungan nilai wakiu
gap pada atribut peralatan yang mendukung Lavanan
layanan berfungsi dengan baik. var
sesual
GS =PS—_ES 5 | RELO2 | kebutuha | 408 | 445 | -037 | 13
n
=4,15-4,52=-0,37 pelangga
n
Harga
Dimana : yang
PS (Perceprion Score) = Rata-rata diberikan
presep8| 6 RELO3 | sesuai 4,16 4,37 -0,21 16
dengan
ES (Expectation Score) = Rata-rata yang
ekspetasi dijanjika
Berikut ini adalah hasil rekapan perhitungan n
gap tiap atributnya. Akses
internet
Tabel 10. Nilai Gap Servqul cepat
7 | RELO4 | (sesuai 446 | 463 | -017 | 18
paket
yang
Bukti digunaka
Fisik n)
(Tangibl Daya
e) Tanggap
1 [ TANG | pemiiki | 415 | 452 [ -037 [ 12 (Resposiv
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eness) n dalam
Penyedia menghub
layanan ungi
memberi customer
kan service
8 RESO1 4,22 4,52 -0,30 14 iika
kemudah )
terjadi
an dalam
| masalah
elayana
petey Adanya
nnya .
garansi
Daya
kepada
tanggap
pelangga
petugas
| n saat
ayanan
9 RES02 Y _ 4,04 458 | -0,54 3 14 | ASS03 | elakuka 3,98 4,42 | -0,44 6
melayani
n
keluhan
perbaikan
dengan
atau
cepat
pemasan
Daya .
gan wifi
tanggap
Empati
petugas
Empath
dalam ( ;3
10 | RESO3 | epielas | 422 | 450 | 028 | 15 y
Kan Pelangga
n dapat
kendala .
Informasi
sangat 15 | EMPO1 apabila 3,83 429 | -0,46 5
bagus ada
Daya layanan
tanggap baru
petugas Tersedia
memaha
16 | EMPO2 | tempat 4,03 | 465 | -0,62 2
11 RES04 mi setiap 4,05 4,58 -0,53 4 kritis dan
kebutuha saran
n Petugas
pelangga dalam
n memperl
Jaminan 17 | EMPo3 | akukan 400 | 438 | 038 | 11
(Assuran pelangga
ce) n dengan
Tidak ada penuh
gangguan perhatian
12 | Assol | Padasistem 400 | 458 | .038 | 10 Petugas
layanan ramah
bila terjadi saat
18 | EMP0O4 3,92 434 | -0,42 8
masalah melayani
Kemudah pelangga
13 | ASS02 | an 4,22 4,65 | -0,43 7 n
mendapat Sumber : Pengolahan data menggunakan
pelayana perangkat lunak Microsoft excel
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Nilai gap negatif mengindikasikan bahwa
harapanya tidak terpenuhi dikarenakan
setiap atribut memiliki nilai negatif. Hal
tersebut menunjukkan bahwa kinerja yang
dirasakan pelanggan terhadap palayanan
CV. Rozitech Multimedia Indonesia belum
memuaskan.

3.3.2 Perhitungan Importance Peformance
Analysis (IPA)
Setelah  diketahui score servqual
selanjutnya dilakukan analisis kepentingan-

kinerja. Analisis ini digunakan untuk
mengetahui posisi atribut kualitas pelayanan
jaringan internet berdasarkan harapan

mengenai tingkat kepentingan (ekspektasi)
dan kinerja (persepsi) menurut pengguna.
Sebelum menjabarkan kedalam diagram
kartesius, terlebih dahulu mengetahui tingkat
kepentingan-kinerja yang didapat dari rata-
rata dari ekspektasi atau tingkat kepentingan
dari  masing-masing responden  Untuk
menjabarkan tiap atribut kedalam diagram
kartesius data yang diperlukan adalah nilai
rata-rata Persepsi dan nilai rata-rata
Ekspetasi dari seluruh responden yang telah
diketahui pada tabel 10 serta menunjukan
hasil X dan Y yang menjadi perpotongan dua
buah garis untuk membagi kuadran menjadi
4 bagian, kemudian selanjutnya dari hasil
rata-rata tersebut di buatlah diagram
kartesius untuk melihat atribut mana saja
yang menempati kuadran A, kuadran B,
kuadran C, Kuadran D itik-titik yang terletak
di masing-masing kuadran diperoleh dari
rata-rata performance(x) dan rata-rata
importance(y). Diagram kartesius merupakan
suatu bangun yang dibagi atas empat bagian
yang dibatasi oleh dua buah garis yang
berpotongan tegak lurus pada titik (X , Y),
dimana X merupakan rata-rata dari jumlah
rata-rata skor performance dibagi banyaknya
atribut atribut pertanyaan dan Y adalah rata-
rata dari jumlah rata-rata skor importance
dibagi banyaknya atribut pertanyaan,
sehingga akan diketahui letak kuadran dari
masing-masing  atribut.  penelitian  ini
menggunakan software SPSS sebagai aplikasi
pembantu dalam menggambar diagram
kartesius dan dihasilkan seperti gambar 1 :
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Dagram Katesrss

Gambar 4.1 Penjabaran Atribut Dalam
Diagram Kartesius
Sumber : pengolahan data menggunakan aplikasi
SPSS

Dari Uraian diagram kartesius diatas
yang masuk kedalam kuadran A vyaitu
prioritas utama dimana responden merasakan
atribut tersebut sangat penting tetapi
merasakan tidak puas terhadap performance
CV Rozitech Multimedia Indonesia. Adapun
atribut tersebut adalah :

1) RELO1 : Layanan diberikan tepat waktu
(-0,67)

2) RESO02 : Daya tanggap petugas layanan
melayani keluhan dengan cepat (-0,54)

3) RES04 : Daya tanggap petugas
memahami setiap kebutuhan pelanggan
(-0,54)

4) EMPO02 : Tersedia tempat kritis dan saran
(-0,62)

Sedangkan pada kuadran B pengguna
jaringan internet menganggap atribut pada
kuadran ini sangat penting dan sangat
memuaskan sehingga atribut ini wajib untuk
dipertahankan. atribut-atribut ini antara lain :

1) TANGO1 : Memiliki kantor yang
nyaman (-0,37)

2) RELO4 : Akses inteenet cepat (sesuai
paket yang digunakan) (-0,17)

3) RESO1 : Penyedia layanan memberikan
kemudahan dalam pelayanannya (-0,30)

4) RESO03 : Daya tanggap petugas dalam
menjelaskan kendala sangat bagus (-
0,28)

5 ASSO01 : Tidak ada gangguan pada
sistem layanan bila terjadi masalah (-
0,38)

6) ASS02 : Kemudahan mendapat
pelayanan dalam menghubungi
customer service jika terjadi masalah (-
0,43)

Pada kuadran C menunjukkan beberapa
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atribut yang kurang penting dan kurang
memuaskan, sehingga pengguna bersikap
biasa-biasa saja, atribut yang ada pada
kuadran C antara lain :

1) TANGO2 : Penapilan petugas rapi

dan menarik (-0,40)

RELO2 : Layanan sesuai kebutuhan
pelanggan (-0,37)

3) ASS03 : Adanya garansi kepada
pelanggan saat melakukan perbaikan
atau pemasangan wifi (-0,44)

EMPO1 : Pelanggan dapat Informasi
apabila ada layanan baru (-0,46)

EMPO3 :Petugas dalam memperlakukan
pelanggan dengan penuh perhatian (-
0,38)

EMPO4 : Petugas ramah saat melayani
pelanggan (-0,42)

Sedangkan pada kuadran terakhir yaitu
kuadran D  terdapat atribut  yang
menunjukkan faktor yang kurang penting
namun pengguna sangat puas antara lain :

1) TAMGO3 : Peralatan yang mendukung
untuk poses layanan berfungsi dengan
baik Fasilitas kantor pemyedia layanan
nyaman (-0,20)

2) RELO3 : Harga yang diberikan sesuai
dengan yang dijanjikan (-0,21)

Untuk pengelompokan atribut pelayanan
dengan  diagram  Kkartesius  Importance
Performance Analysis sesuai letak diagram
dapat dilihat tabel 11.

2

4

9

6)

Tabel 11. Letak kuadran Atribut

Letak
No | Kode Atribut Kuadran
Atribut
Bukti Fisik (Tangible)
1 TANGO1 Meimliki kantor yang B
nyaman
2 | TANGO2 Penapilan petugas rapi dan c
menarik
Peralatan yang mendukung
8 TANGO3 untuk poses layanan b
berfungsi dengan baik
Keandalan (Reliability)
4 RELO1 Layanan diberikan tepat A
waktu
5 RELO? Layanan sesuai kebutuhan c
pelanggan
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6 RELO3 Harga yang diberikan sesuai D

dengan yang dijanjikan

7 RELO04 Akses internet cepat (sesuai B

paket yang digunakan)

Daya Tanggap
(Resposiveness)

Penyedia layanan

8 RESO01 memberikan kemudahan

dalam pelayanannya

Daya tanggap petugas

9 RES02 layanan melayani keluhan

dengan cepat

Daya tanggap petugas dalam

10 RES03

menjelaskan kendala sangat

bagus

Daya tanggap petugas

11 RES04

memahami setiap kebutuhan

pelanggan

Jaminan (Assurance)

Tidak ada gangguan pada

12 ASS01

sistem layanan bila terjadi

masalah

Kemudahan mendapat

13 pelayanan dalam B

ASS02
menghubungi customer

service jika terjadi masalah

Adanya garansi kepada

pelanggan saat melakukan c

14 ASS03

perbaikan atau pemasangan

wifi

Empati (Empathy)

Pelanggan dapat Informasi c

15 EMPO1

apabila ada layanan baru

16 EMP02 Tersedia tempat kritis dan A

saran

Petugas dalam

memperlakukan c

17 EMPO3

pelanggan dengan penuh

perhatian

Petugas ramah saat melayani c

18 EMP04

pelanggan

4. KESIMPULAN
Dilihat dari hasil analisa dan pengolaan data,
maka sesuai dengan tujuan penelitian dapat
disimpulkan beberapa hal sebagai berikut :
Semua atribut kualitas pelayanan yang
menjadi harapan pelanggan pada CV Rozitech
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Multimedia Indonesia Kinerjanya belum
memuaskan, hal ini dapat diketahui dari lima
dimensi yang diukur rata-rata memiliki nilai
kesenjangan (gap) negatif dimana rata-rata gap
score dari nilai tertinggi sampai terkecil.
RELO1 : Layanan diberikan tepat waktu (-
0,67), EMPO2 : Tersedia tempat kritis dan saran
(-0,62), RES02 : Daya tanggap petugas layanan
melayani keluhan dengan cepat (-0,54), RES04
Daya tanggap petugas saat melayani
kebutuhan pelanggan (-0,53), EMPO1
Pelanggan dapat informasi apabila ada layanan
baru (-0,46), ASS03 : Adanya garansi kepada
pelanggan saat melakukan perbaikan atau
pemasanagan  wifi  (-0,44), ASS02
Kemudahan mendapat pelayanan dalam
menghubungi customer service jika terjadi
masalah (-0,43), EMP04 : Petugas ramah saat
melayani pelanggan (-0,42), TANGO02
Penampilan petugas rapi dan menarik (-0,40),
ASS01 : Tidak ada gangguan pada sistem
layanan bila terjadi masalah (-0,38), EMPO3 :
Petugas dalam memperlakukan pelanggan
dengan penuh perhatian (-0,38), TANGO1 :
Memiliki kantor yang nyaman (-0,37), RELO02 :
Layanan sesuai kebutuhan pelanggan (-0,37),

RESO01 Penyedia layanan memberikan
kemudahan dalam pelayanannya (-0,30),
RES03 Daya tanggap petugas dalam

menjelaskan kendala sangat bagus (-0,28),
RELO3 : Harga yang diberikan sesuai dengan
yang dijanjikan (-0,21), TANGO3 : Peralatan
yang mendukung untuk proses layanan
berfungsi dengan baik (-0,20), REL04 : Akses
internet cepat (sesuai paket yang digunakan) (-
0,17)

Yang menjadi penunjang dalam perbaikan
kualitas pelayanan dari matrik IPA diperoleh
atribut-atribut yang menjadi prioritas pelayanan
yaitu atribut pada Kuadran A terdiri dari :

e Layanan diberikan tepat waktu (RELO1)

o Daya tanggap petugas layanan melayani

keluhan dengan cepat (RES02)

e Daya tanggap petugas memahami setiap

kebutuhan pelanggan (RES04)

o Tersedia tempat kritik dan saran
(EMPO1)

Usulan perbaikan yang diperioritaskan
untuk  meningkatkan kualitas  pelayanan
terdapat 4 prioritas kualitas pelayanan adalah
Perusahaan sebaiknya melakukan training
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kepada setiap karyawan mengenai bagaimana
cara melayani pelanggan dengan cepat dan
tepat. Persuahaan diharapkan memberikan
training untuk menambah skill karywan agar
dapat menangani keluhan karyawan dengan
cepat. Perusahaan sebaiknya memberikan
briefing dan training pada karyawan tentang
cara melayani pelanggan dengan tepat waktu.
Perusahaan sebaiknya meberikan kotak tempat
kritik dan saran agar apa yang pelanggan
keluhkan bisa tersampaikan ke persuhaan dan
buat evalusai perusahaan kedepannya.
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