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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the gap between the perceptions and expectations of
service users towards the @dapoer_nides service and to find out what efforts should be made by
the @dapoer_nides service to improve service quality. This SERVQUAL method identifies service
quality as how far the difference between reality and expectations for the service customers
receive (Parasuraman & Berry, 1985). The service quality of dapoer_nides shows that the value of
the dimension of Empathy (Empathy) (0.805), Tangibles (Evidence) Real) (0.778) Assurance
(0.710) Realibility (Reliability) (-1.038) and the gap value Responsiveness (Responsiveness) (-
0.155). Meanwhile, the average gap value of respondents for each dimension is (1,483). This
shows that the average respondent feels the level of the gap in the Realibility dimension is higher
than the other dimension . ( service quality at dapoer _nides is not good, namely the quality of
dimensions, namely tangibles (real evidence) with a value of 0.954 1, Realibility (Reliability) with
a value of 0.936 1, , Assurance (guarantee) 0.959 1, and Empathy (Empathy) a value 0.953 1,
while the dimension of Responsiveness with a value of 1.010 1 means that the quality is good.
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ABSTRAK

Tujuan penelitian untuk mengetahui kesenjangan antara persepsi dan ekspetasi pengguna layanan
terhadap layanan @dapoer_nides dan untuk mengetahui upaya-upaya apa yang seharusnya di
lakukan layanan @dapoer_nides untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Metode SERVQUAL ini
mengidentifikasi kualitas jasa sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dengan harapan
atas layanan pelanggan terima (Parasuraman & Berry, 1985) .Kualitas pelayanan dapoer_nides
memperlihatkan bahwa nilai gap/kesenjangan adalah Realibility (Keandalan) (-1.038), dimensi
Emphaty (Empati) (0.805), Tangibles (Bukti Nyata) (0.778) Assurance (Jaminan) (0.710)
Realibility (Keandalan) (-1.038) dan nilai gap/kesenjangan Responsiveness (Daya Tanggap) (-
0,155). Sedangkan nilai gap /kesenjangan rata-rata responden untuk tiap dimensi adalah (1,483).
Hal ini menunjukan bahwa rata-rata responden merasakan tingkat kesenjangan dimensi Realibility
(Keandalan) (-1.038), lebih tinggi dibandingkan dengan dimensi lainnya. kualitas pelayanan pada
dapoer _nides tidak baik, yaitu kualitas dimensi yaitu tangibles (bukti nyata) dengan nilai 0.954 <
1, Realibility (Keandalan) dengan nilai 0.936 < 1, Assurance (Jaminan) 0.959 < 1, dan Emphaty
(Empati) nilai 0.953 < 1, sedangkan Dimensi kualitas Responsiveness (Daya Tanggap) dengan
nilai 1.010 > 1 maka dikatakan kualitasnya baik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Metode Servqual, Gap

PENDAHULUAN

Rumah makan sudah merupakan jenis unik dalam usaha kuliner yang mendapat
perhatian di tengah masyarakat, dimana adanya rumah makan membantu masyarakat bagi
yang tidak ingin repot memasak. Apalagi jika ada hajatan tentu ini sangat membantu
dalam menyediakan konsusmsi. Ada penelitian lain yang menunjukkan pentingnya faktor
lingkungan atau suasana hati, yang menyiratkan bahwa faktor tersebut adalah salah satu
petunjuk terpenting bagi pelanggan untuk menilai kinerja restoran yang memuaskan. Di
sisi lain, suasana restoran telah ditemukan menjadi faktor yang sangat mempengaruhi
kenikmatan pelanggan dari pengalaman bersantap (Suryandriyo, 2018).
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@ Dapoer _Nides salah satu jenis usaha yang berhubungan dengan dalam skala
UKM (usaha kecil menengah), kuliner yang menyajikan dimsum dan pempek sebagai
menu andalannya. Kualitas layanan buruk akan menyebabkan ketidakpuasan pada
konsumen. Begitu pula dengan apa yang @ Dapoer _Nides alami, banyaknya konsumen
dengan karakter yang berbeda membuat usaha ini harus mampu membaca dan
mengetahui apa yang konsumen inginkan. Dalam perjalannya, sering kali @Dapoer_
Nides mendapatkan komplain pelanggan seperti rasa ikan yang terlalu dominan, cuko
yang terlalu encer, cuko terlalu asam, sambalnya yang terlalu cair, sambalnya yang terlalu
pedas, dan ada beberapa konsumen yang bahkan meminta sambalnya lebih pedas dari
yang sebelumnya.

Jika dilihat dari perbandingan harga dengan kompetitor, antara @dapoer_Nides
dengan produk sejenis lainnya, bisa dikatakan bahwa @dapoer_Nides sangatlah
terjangkau dengan kualiatas bahan yang digunakan dan kebersihan peralatannya. Namun,
bukan berarti semua itu terlepas dari keluhan pelanggan, karena masih saja ada pelangan
yang mengeluh dengan mengatakan bahwa makanan di @dapoer_ Nides di nilai mahal.

Metode pengukuran kualitas layanan yaitu metode Servquel, asal kata service
quality yang maknanya kualitas layanan. Metode Servquel berdasarkan pada gap model
yang dikembangkan oleh parasuraman, et al (1988). Metode Servquel dengan wujud atas
perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pengguna atas layanan yang sesungguhnya
diharapkan oleh pelanggan (excpected service) (Tjiptono, 2005).

Berdasarkan latar belakang diatas mengenai pelayanan @ dapoer _nides maka,
peneliti mengambil judul penelitian dengan judul “ANALISIS KEPUASAN
PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE SERVQUEL PADA PELAYANAN @
Dapoer _Nides.”

METODE PENELITIAN
Tempat Penelitian
Penelitian ini dilakukan pada UMKM di bidang kuliner @Dapoer _Nides yang

berada di alamat JI. Desa kademangan , Cluster Akasia Valley, Blok A no 9 setu,
Tangerang.
Deskripsi Tahapan Penelitian

a. Variabel Penelitian

Variabel-variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah:

1) Variabel Dependen
Tingkat kepuasan pelanggan (Y) merupakan variabel dependen (Y).

2) Variabel Independen
Kualitas pelayanan merupakan variabel independen atau variabel bebas (X).
Pengertian Operasional Variabel

Operasional adalah definisi yang diperuntukan terhadap suatu variabel dengan
tujuan memberi arti, atau menspesifikasikan kejelasan, ataupun membenarkan suatu
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operasional yang dibutuhkan untuk menakar konstruk atau variabel tersebut
(Sugiyono, 2004).

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Metode Servqual ini diartikan bahwa kesenjangan (G) untuk factor pelayanan
tertentu atau kulitas jasa (Tony Wijaya: 143) adalah:

G = P (Perceptions) — E (Expectations)

Kualitas pelayanan dapat dianalisa dengan rumus (Tony Wijaya:145) yaitu:

Kualitas (Q)=(Penilaian (P))/(Harapan (E))

Bila kualitas (Q) >1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.

Diagram Cartesius

Diagram Cartesius Dalam penelitian ini terdapat dua variabel yang diwakili oleh
huruf X dan Y, di mana X merupakan tingkat persepsi pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan perusahaan, sedangkan Y merupakan tingkat harapan pelanggan terhadap
pelayanan yang diberikan perusahaan. Kemudian tingkat unsur-unsur digambarkan
menjadi 4 bagian ke diagram cartesius dengan menggunakan software spss 24. Tahapan
yang dilakukan di penelitian ini ke dalam flowchart terdapat pada Gambar 1 sebagai
berikut:

*{ Studi Pustaka

Indentifikasi Atribut
(SERVQUAL)

umusan Model

Per
engukuran (SERVQUAL)

Butir Kuesioner tidak

realiabel di gugurkan

Gambar 1. Flowchart Tahapan Penelitian (Sumber: Diolah Peneliti)
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HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Hasil Analisis Realibitas
a. Pernyataan Responden berdasarkan Kenyataan

1) Uji Validitas
Berdasarkan hasil uji validitas 44 responden terhadap variabel kualitas
pelayanan, dengan menggunakan uji validitas melalui tabel r tabel di peroleh
dari tabel r product moment pearson dimana df= n-2 =, jadi 44-2 = 42, maka
r tabel = 0,384. dapat di lihat dari Corrected Item total Corelation.

2) Uji Realibilitas
Uji realibilitas pada nilai Cronbach’s Alpha, bila nilai Alph > 0.60 kontruk
pertanyaan dimensi variabel adalah realibel. Nilai Cronbcah‘s Alpha adalah
0.978 jadi diatas 0.60 dikatakan reliable.

b. Pernyataan Responden berdasarkan Harapan

1) Uji Validitas
Pada tabel 4.2 dari hasil uji validitas 44 responden terhadap variabel kualitas
pelayanan ,dengan menggunakan uji validitas melalui tabel r tabel di peroleh
dari melalui tabel r product moment pearson dengan df= n-2 =, jadi 44-2 =
42, maka r tabel = 0,384. dapat di lihat dari Corrected Item total Corelation.

2) Uji Realibilitas
Uji realibilitas dengan nilai Cronbach’s Alpha , jika nilai Alph > 0.60 maka
kontruk pertanyaan yang merupakan dimensi variabel adalah realibel. Nilai
Cronbcah ¢ Alpha yaitu 0.963 jadi diatas 0.60 maka reliable.

Identifikasi kebutuhan pelanggan maka terdapat seberapa besar kesenjangan/Gap.
Kualitas pelayanan dapoer_nides diketahui bahwa nilai gap/kesenjangan sesuai dengan
lima dimensi jasa adalah dimensi Realibility (Keandalan) (-1.038) adalah nilai
gap/kesenjangan terbesar. Kemudian angka gap /kesenjangan mean responden setiap
dimensi (1.483).

Kualitas pelayanan dapoer_nides memperlihatkan bahwa Dimensi kualitas
pelayanan pada dapoer _nides tidak baik, karena semua kualitas dimensi yaitu tangibles
(bukti nyata) dengan nilai kualitas 0.954 < 1, Realibility (Keandalan) dengan nilai
kualitas 0.936 < 1, Assurance (Jaminan) dengan nilai 0.959 < 1, dan Emphaty (Empati)
nilai 0.953 < 1, sedangkan Dimensi kualitas Responsiveness (Daya Tanggap) dengan nilai
1.010 > 1 maka dikatakan kualitasnya baik.

Terdapat seberapa besar kesenjangan/Gap pada kualitas pelayanan dapoer_nides
menunjukan angka gap/kesenjangan sesuai dengan lima dimensi jasa adalah dimensi
Realibility (Keandalan) (-1.038) adalah nilai gap/kesenjangan terbesar. Sedangkan nilai
gap/kesenjangan rata-rata responden setiap dimensi adalah (1.483). Ini menunjukkan
bahwa mean responden merasakan tingkat kesenjangan dimensi Realibility (Keandalan)
tertinggi dalam dimensi kualitas. Kualitas layanan tiap Dimensi untuk menganalisis
kualitas layanan yang telah diberikan pihak pengelola, maka digunakan rumus
(Besterfield, 1998) vyaitu: Kualitas Layanan (Q) = Penilaian (persepsi) dibagi
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Harapan. Dari hasil perhitungan tersebut jika Q > 1, maka kesenjangan atas kualitas
pelayanan perusahaan dinyatakan baik atau dengan kata lain kualitas pelayanan dikatakan
baik. Berdasarkan tabel3.1 dibawah ini bisa dikatakan kualitas pelayanan pada dapoer
_nides belum baik, yaitu kualitas dimensi yaitu tangibles (bukti nyata) dengan nilai 0.954
< 1, Realibility (Keandalan) dengan nilai 0.936 < 1, Assurance (Jaminan) dengan nilai
0.959 < 1, dan Emphaty (Empati) nilai 0.953 < 1, sedangkan Dimensi kualitas

Responsiveness (Daya Tanggap) dengan nilai 1.010 > 1 dikatakan kualitasnya baik.

Tabel 1. Kualitas Pelayanan Tiap Dimensi

No Dimensi Kinerja Harapan Gap
1  Tangibles (Bukti Nyata) 3.892045455  4.022727 0.967514
2 Realibility (Keandalan) 3.776515152  3.931818 0.960501
3 Responsiveness (Daya Tanggap) 3.877272727 3.936364 0.984988
4 Assurance (Jaminan) 3.965909091  4.096591 0.9681
5  Empathy (Empati) 4.880681818  5.045455 0.967342
Mean 4.078484848  4.206591 0.969546

Sumber: Diolah Peneliti
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