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Abstrak

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan dari seorang pelanggan terhadap hasil yang diberikan
antara tingkat kepentingan sebelumnya dan pelayanan aktual yang dirasakan setelah pemakaian.
Fastbreak merupakan salah satu perusahaan jasa perawatan sepatu yang ada di Bekasi.
Perusahaan ini menyediakan berbagai macam perawatan sepatu antara lain jasa mencuci sepatu,
merekatkan ulang sepatu (reglue), dan menghilangkan noda menguning (unyellowing). Fastbreak
menyediakan berbagai perawatan yang disesuaikan dengan bahan dan tingkat kekotoran dari
sepatu untuk mempermudah masyarakat pengguna sepatu dalam merawat dan membersihkan
sepatunya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan pada jasa cuci
sepatu Fastbreak Bekasi menggunakan metode Service Quality dan Importance Performance
Analysis. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan melibatkan 150 responden
sebagai sampel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) Analisis Deskriptif Servqual
Fastbreak Bekasi: Sudut Pandang Kenyataan: Servqual masuk kategori "cukup puas”, Sudut
Pandang Harapan: Servqual masuk kategori "sangat penting”, Sudut Pandang Minimum: Servqual
masuk kategori "penting". 2) Analisis Zone of Tolerance menunjukkan Servqual pada pelayanan
jasa Fastbreak Bekasi berada di batas toleransi pengguna yang mengindikasikan bahwa Servqual
pelayanan jasa cukup memuaskan, akan tetapi belum mencapai harapan pelanggan dan perlu
diadakan perbaikan. 3) Gap Servqual diketahui memiliki gap negatif yang mengindikasikan bahwa
Servqual pelayanan Fastbreak Bekasi tidak memenuhi harapan pelanggan. 4) Fastbreak Bekasi
terdapat pada 8 atribut dengan gap tertinggi pada Tangible (tidak memiliki ruangan yang
nyaman) dan Assurance (tidak menjamin keamanan barang pelanggan).
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PENDAHULUAN

Pendayagunaan sepatu saat ini
merujuk pada tren fesyen dalam
kehidupan sehari-hari. Penggunaan
berbagai macam sepatu seperti running
shoes, slip on, boots, wedges dan sneakers
telah  berkembang pesat dalam
kebutuhan fesyen di masyarakat.
Sneakers adalah sepatu kasual yang
awalnya dirancang untuk olahraga dan
aktivitas fisik lainnya. Mereka terbuat
dari bahan yang fleksibel dan berbeda
dalam gaya dan pengerjaan dari sepatu
lain karena sol sepatu terbuat dari karet
(Fajar et al., 2023).

Sneakers sendiri pertama kali
muncul pada abad ke-19 dengan nama
“plimsoll”, namun nama sneakers belum
ada pada saat itu. Sneakers merupakan
salah satu fashion item yang wajib
dimiliki oleh setiap orang. Sepatu dapat
digunakan saat berolahraga, bekerja,
acara resmi, atau sekedar menjadi
pemanis penampilan ketika kita sedang
bepergian. Biasanya sneakers dibuat
dengan bahan kulit, kanvas, suede, dan
denim. Perkembangan sneakers di
Indonesia saat ini sangat pesat dan
mudah ditemukan berbagai macam
merek sneakers oleh masyarakat (Fajar
etal,, 2023).

Pada tahun 1920, seorang
pengusaha pakaian olahraga Jerman
bernama Adi Dassler dengan cepat
menciptakan sepatu latihan buatan
tangan. Perusahaan tersebut kemudian
dikenal dengan nama Adidas. Dan seiring
berjalannya waktu, banyak perusahaan
didirikan untuk memproduksi sneakers,
antara lain Nike, New Balance, Vans,
Asics, Puma, dan Reebok. Sejak tahun
1990 hingga saat ini, jumlah peminat
sneakers semakin meningkat dan
sneakers menjadi sesuatu yang istimewa
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bagi para penggemarnya (Hartanto &
Mulyono, 2020).

Dilansir dari Databoks, menurut
survei yang dilakukan oleh Kurious.id
(2023) diketahui data kepemilikan
sneakers sebagai berikut:

KURITUS

SNEAKERS YANG DIMILIKI

Gambar 1. Data Pengguna Sneakers
Sumber: Kurious.id (2023)

Data kepemilikan sneakers pada

Kurious.id dapat menjadi indikator
terjadinya penggunaan sneakers.
Menciptakan perusahaan jasa untuk
pengguna sepatu di kalangan

masyarakat sesuai dengan kebutuhan
merupakan cara yang tepat. Perusahaan
jasa dibuat untuk mengatasi masalah
yang dihadapi masyarakat untuk
merawat dan membersihkan sepatu.
Berdasarkan permasalahan tersebut,
maka muncul ide bagi Fastbreak Bekasi
untuk membuka usaha jasa cuci dan
merawat sepatu di Bekasi.

Keberagaman bahan sepatu
yang dimiliki pelanggan menjadi faktor
yang sangat mempengaruhi dalam
perawatan cuci sepatu yang lebih
spesifik dan detail. Dilansir dari
Kurious.id  (2023), setiap orang
mempunyai referensi dalam memilih
penggunaan sepatu berdasarkan dari
kegiatan yang masyarakat lakukan setiap
harinya. Berikut merupakan data
pertimbangan memilih sneakers:
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LAt TR

PERTIMBANGAN MEMILIH ZHEAKERS

e

" E}::lmbar 2. Data Pertimbangan Membeli
Sneakers
Sumber: Kurious.id (2023)

Merawat sepatu dengan tepat
penting dilakukan untuk menjaga
kualitas dan umur sepatu agar bertahan
lama. Setiap jenis sepatu membutuhkan
perawatan yang berbeda sesuai dengan
bahan sepatu. Perusahaan Fastbreak
menyediakan berbagai perawatan yang
disesuaikan dengan bahan dan tingkat
kekotoran dari sepatu untuk
mempermudah masyarakat pengguna
sepatu dalam merawat dan
membersihkan sepatunya. Fastbreak
merupakan salah satu perusahaan jasa
perawatan sepatu yang ada di Bekasi.
Perusahaan ini menyediakan berbagai
macam perawatan sepatu antara lain jasa
mencuci sepatu, merekatkan ulang
sepatu (reglue), dan menghilangkan
noda menguning (unyellowing).

Persaingan bisnis dan usaha
pada saat ini semakin ketat menuntut
pelaku  usaha untuk mempunyai
keunggulan yang kompetitif agar dapat
bertahan dan bersaing dengan pesaing
usaha yang lain (Musyawarah & Idayanti,
2022). Upaya yang dapat dilakukan
adalah dengan meningkatkan kualitas
pelayanan jasa. Kepuasan pelayanan
merupakan faktor yang penting untuk
meningkatkan daya saing. Harapan dari
pelanggan setiap saat selalu berubah

sehingga kualitas pelayanan yang
diberikan juga harus disesuaikan.
Kenyataan harga juga
mempengaruhi kepuasan pada
konsumen. Kenyataan harga ialah
pandangan tentang harga tentang
bagaimana konsumen dalam
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memandang kenyataan harga dengan
maksud harga yang tinggi atau rendah
dan masuk akal itu memiliki pengaruh
yang kuat dengan maksud membeli serta
kepuasan membeli (Sari & Marlius,
2023).

Purnama (2020) menyatakan
bahwa kunci dari kesetiaan pelanggan
akan produk dan jasa dapat diciptakan
melalui kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan adalah tanggapan dari
seorang pelanggan terhadap hasil yang
diberikan antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan pelayanan aktual yang
dirasakan setelah pemakaian
(Bagaskara, 2020). Kualitas pelayanan
yang baik dapat menjadi keunggulan
bersaing bagi perusahaan jasa. Kualitas
pelayanan juga merupakan salah satu
kunci untuk sebuah perusahaan jasa
mencapai kesuksesan (Fadillah et al,
2020). Adapun pengukuran kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan pada
penelitian ini akan dilakukan pada jasa
cuci sepatu yang bernama Fastbreak
Bekasi.

Pelayanan terhadap pelanggan
merupakan faktor penting dalam
memperlancar penjualan dan pembelian
(Noor, 2020). Dengan memberikan
pelayanan yang baik kepada seluruh
pelanggan akan sangat berpengaruh

besar terhadap penjualan dan
pembelian. Pelayanan dalam hal ini
diartikan sebagai pelayanan yang

diberikan oleh pemilik jasa berupa
kemudahan, kecepatan, hubungan,
kemampuan dan keramahtamahan yang
ditujukan pada sikap dan sifat yang
diberikan untuk kepuasan pelanggan
(Ernawati et al., 2022).

Syarat yang harus dipenuhi oleh
suatu perusahaan agar dapat sukses
dalam persaingan adalah berusaha
mencapai tujuan untuk menciptakan dan
mempertahankan  pelanggan.  Agar
tujuan tersebut tercapai maka setiap
perusahaan harus berupaya
menghasilkan dan  menyampaikan
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barang dan jasa yang diinginkan
konsumen dengan harga yang pantas.
Dengan demikian setiap perusahaan baik
yang bergerak di bidang dagang maupun
jasa mempunyai tujuan untuk terus
berkembang dengan banyaknya
perusahaan yang tumbuh dengan produk
yang sejenis sehingga banyaknya terjadi
persaingan memperebutkan pangsa
pasar (Octavini et al., 2023).

Pelanggan akan selalu mencari
layanan yang menawarkan nilai dan

kenyamanan terbaik untuk
menyelesaikan tugas dan minat.
Organisasi harus mengambil
kesempatan ini untuk memberikan
layanan yang lebih efektif fasilitas
berkualitas = kepada  pelanggannya

(Hussin et al,, 2023). Menurut Kotler,
Keller dan Chernev (2022) kualitas
didefinisikan  sebagai  fitur  dan
karakteristik dari sebuah produk
ataupun jasa yang dimana bergantung
pada kemampuannya dalam memuaskan
kebutuhan, baik yang dinyatakan
ataupun tersirat.

Menurut Kotler dalam Tapu
(2024) terdapat lima aspek yang
berpengaruh dalam kualitas pelayanan,
yaitu: 1. Assurance (Kepastian), kapasitas
pegawai dalam memunculkan
kepercayaan terhadap perjanjian yang
telah disepakati kepada pelanggan. 2.

Reliability (Keandalan), kemampuan
dalam menyelesaikan keluhan,
terpercaya dan akurat. 3. Empathy

(Empati), memberikan masukan atau
pengertian terhadap masalah yang
dihadapi konsumen. 4. Responsiveness
(Daya Tanggap), kemampuan karyawan
memberikan pelayanan dengan cepat
dan tanggap. 5. Tangible (Berwujud),
penampilan fisik yang rapi serta
peralatan yang digunakan mendukung
pelayanan.

Terkadang pelayanan jasa cuci
sepatu melakukan kelalaian dalam
pengerjaan layanan. Seperti pernah
melakukan pekerjaan yang tidak tepat
waktu, pengerjaan cuci sepatu kurang
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bersih dan terjadi kerusakan pada sepatu
yang sedang dikerjakan. Di sisi lain
konsumen enggan untuk menyampaikan
keluhan bertatap muka secara langsung
kepada penyedia jasa layanan. Salah satu
cara untuk meningkatkan kualitas
pelayanan perusahaan adalah dengan
melakukan pengukuran dan analisis
terhadap faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan itu
sendiri bagi kepuasan pelanggan.

{ 183 ‘ﬁﬁ;- O &

Taday

Selamat siang mas, mau tanya 2
minggu lalu saya taro sepatu di
fastbreak untuk treatment
unyellowing tapi kemarin saya ke sana
lagi buat ambil sepatunya kata
karyawannya belum selesai ya
padahal sbimnya saya tanya
pengerjaannya 7-10 hari aja?gimama
ya mas?
Gambar 3. Keluhan Pelanggan Dimensi
Keandalan

Sumber: Whatsapp Fastbreak Bekasi (Diakses
tahun 2024)

Berdasarkan pada  dimensi
Keandalan ditemukan isu keterlambatan
dalam menyelesaikan proses treatment

unyellowing dengan waktu yang
dijanjikan. Hal ini mencakup
ketidakmampuan untuk memenuhi

deadline yang telah disepakati dengan
pelanggan. Kepuasan pelanggan
menurut Kotler & Keller (2022) adalah
perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan hasil
kinerja produk yang dipikirkan terhadap
kinerja (hasil) yang diharapkan. Maka

dari itu ketidakmampuan dalam
menyelesaikan pembersihan  sepatu
tepat waktu dapat menyebabkan

kurangnya rasa puas pada pelanggan.
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Gambar 4. Keluhan Pelanggan Dimensi
Kepastian
Sumber: Instagram @fastbreak.bekasi (Diakses
tahun 2024)

Berdasarkan pada  dimensi
Kepastian ditemukan isu mengenenai
ketidakpuasan kualitas pembersihan
sepatu tipe tertentu (suede dan leather).
Hal ini dapat disebabkan oleh kurangnya
standar operasional yang jelas atau
pelatihan yang tidak memadai dari
karyawan Fastbreak Bekasi.

Berdasarkan pada dimensi Bukti
Fisik ditemukan isu negatif tentang
prasarana yang kurang memadai seperti
sempitnya tempat parkir bagi para
pengguna kendaraan roda dua dan roda
empat sehingga para pelanggan
Fastbreak Bekasi sulit untuk meletakkan
kendaraan mereka (Ramadhan, 2024).
Hal ini dikutip dari wawancara bersama
pemilik Fastbreak Bekasi yaitu Novyan
Ramadhan.

Pengukuran kenyataan
pelanggan ini menjadi sangat penting
guna menentukan kriteria dan faktor-
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faktor apa saja yang perlu ditingkatkan
untuk kepentingan inovasi, perbaikan
pelayanan jasa perusahaan, serta
peningkatan profitabilitas perusahaan di
masa depan. Berikut hasil pra-riset yang
dilakukan oleh peneliti.

1. Apa karyawan Fastbresk Bekasi dapat menyelesaikan pekerjaan tepat waktu?
2djawzkan

@
W Tk

Gambar 5. Hasil Pra-riset Dimensi Keandalan
Sumber: Diolah oleh Peneliti (2024)

Berdasarkan hasil pra-riset yang
dilakukan oleh penulis pada Senin, 11
Februari 2024 melalui Google Forms
dengan 20 responden mendapatkan hasil
dari  tingkat kualitas  pelayanan
keandalan Fastbreak Bekasi yaitu 20%
mengatakan Ya dalam pelayanan tepat
waktu. Terdapat 80% yang mengatakan
tidak atau merasakan kurang puas dalam
pelayanan yang tepat waktu.

1. Festireak Bekasi memiliki garens' pergembslian apabile xebersihan sepatu kumang
miErmuaskan?

2 jawahan

[ 3H
[

Gambar 6. Hasil Pra-riset Dimensi Kepastian
Sumber: Diolah oleh Peneliti (2023)

Selanjutnya mendapatkan hasil
dari tingkat kualitas pelayanan kepastian
Fastbreak Bekasi yaitu 10% mengatakan
Ya dalam garansi pengembalian apabila
kebersihan sepatu kurang memuaskan.
Terdapat 90% yang mengatakan tidak
atau merasakan kurang puas karena
tidak memiliki jaminan pengembalian
sepatu kurang memuaskan.
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan jenis
studi deskriptif dengan menggunakan
data kuantitatif melalui metode survei
yang dikumpulkan melalui kuesioner
menggunakan tautan google form yang
disebarkan secara online. Kuesioner yang
disebarkan berupa daftar pertanyaan
mengenai atribut-atribut  kualitas
pelayanan jasa yang diberikan oleh
Fastbreak Bekasi kepada pelanggannya.
Kemudian kuesioner tersebut akan
dijadikan sumber data primer pada
penelitian ini. Kuesioner diberikan
kepada pengguna jasa layanan Fastbreak
Bekasi.

Menurut Sugiyono dalam Ajijah
& Selvi (2021) populasi merupakan
wilayah generalisasi yang terdiri atas
objek atau subjek yang memiliki jumlah
dan karakteristik tertentu diterapkan
oleh peneliti untuk dipelajari kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh pelanggan
yang pernah menggunakan layanan jasa
Fastbreak Bekasi. Sugiyono dalam
Prasetyo (2020) menyatakan bahwa
sampel merupakan bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Kemudian
dilakukanlah  pengambilan  sampel.
Pengambilan sampel yang digunakan di
dalam penelitian ini menggunakan
metode non probability sampel dengan
teknik  purposive sampling. Alasan
peneliti menggunakan dengan teknik
purposive sampling adalah karena ingin
mengetahui hasil yang baik dengan
kriteria-kriteria tertentu yang sudah
dipenuhi oleh sampel yang digunakan
dalam penelitian ini.

Dalam penelitian ini, digunakan
teknik  pengambilan sampel non-
probability, yaitu purposive sampling.
Peneliti memilih menggunakan metode
tersebut karena metode pemilihan
sampel tersebut tidak memiliki peluang
terlebih kesempatan sama dalam setiap
unsur atau populasi untuk terpilih
menjadi sampel (Herudiansyah et al,
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2023). Dalam mengukur besaran sampel

yang akan diteliti maka peneliti
menggunakan rumus Roscoe dan
diperoleh  sampel sebanyak 150
responden.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Kualitas Data

1. Uji Validitas Persepsi

dan Harapan

Menurut Sugiyono dalam Yulia
et al. (2021) validitas merupakan
instrumen yang dapat digunakan untuk
mengukur apa yang harus diukur.
Sebelum menganalisis hasil kuesioner,
terlebih dahulu dilakukan pengujian
validitas pernyataan kuesioner yang
mempresentasikan persepsi dan
harapan pelanggan. Uji validitas
dilakukan dengan membandingkan nilai
hitung dan reabel dari setiap pertanyaan
yang ada dengan menggunakan software
SPSS 27. Nilai rtabel dihitung dengan o =
5% dan df (degree of freedom) = 150 - 2
= 148. Dilihat pada tabel r untuk df = 98
dan a = 5%, maka nilai rwvel adalah 0,159.
Pernyataan dinyatakan valid jika nilai
I'hitung > T'tabel.
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Tabel 1. Uji Validitas Kenyataan Pelayanan

Kenvataan |  Fhitue Fiabel Keterangan
Rl 0,608 0,139 VALID
Rl 0,475 0,139 VALID
R3 0,347 0,139 VALID
R4 0,403 0,139 VALID
RS 0413 0,139 VALID
Té6 0,383 0,139 VALID
T7 0,343 0,139 VALID
T3 0,301 0,139 VALID
T9 0,608 0,139 VALID
T10 0,347 0,139 VALID

All 0.464 0,139 VALID
AlZ 0,434 0,139 VALID
Al3 0,368 0,139 VALID
Al4 0,301 0,139 VALID
Al3 0,392 0,139 VALID
R516 0,438 0,139 VALID
RS17 0,497 0,139 VALID
R518 327 0,139 VALID
R519 0,394 0,139 VALID
R520 0,32 0,139 VALID
E2l 0,343 0,139 VALID
22 0,338 0,139 VALID
E23 0,381 0,139 VALID
E4 0,317 0,139 VALID
E25 0,475 0,139 VALID

Sumber: Data Diolah oleh peneliti menggunakan
SPSS 27 (2024)

Setelah dilakukan perbandingan
yang dapat dilihat pada tabel 4.3, maka
dapat disimpulkan dari 25 butir
pernyataan kenyataan dinyatakan valid
karena seluruh nilai rhitung item
pernyataan kenyataan lebih besar dari
rtabel. Adapun hasil uji validitas harapan
pelanggan Fastbreak dapat dilihat pada
tabel berikut:
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Tabel 2. Uji Validitas Pernyataan Harapan

Harapan Ritues Piabel Keterangan
Rl 0,668 0,139 VALID
R2 0,732 0,139 VALID
R3 723 0,139 VALID
R4 0,648 0,139 VALID
Rj 0,642 0,139 VALID
T6 0,593 0,139 VALID
17 0,663 0,139 VALID
T8 0,604 0,139 VALID
9 0,623 0,139 VALID
T10 0,607 0,139 VALID
All 0,694 0,139 VALID
All 0,633 0,139 VALID
Al3 0,697 0,139 VALID
Al4 0,641 0,139 VALID
Al3 0,637 0,139 VALID

R&15 0,696 0,139 VALID
RS17 0,767 0,139 VALID
R518 0,796 0,139 VALID
R519 0,712 0,139 VALID
RS20 0,627 0,139 VALID
E2l 0,713 0,139 VALID
E2 0,670 0,139 VALID
E2} 0,616 0,139 VALID
E} 0,693 0,139 VALID
E15 0,693 0,159 VALID

Sumber: Data Diolah oleh peneliti menggunakan
SPSS 27 (2024)

Pada tabel diatas dapat dilihat
bahwa seluruh nilai rhitung menunjukan
skor lebih besar daripada rtabel, maka
dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh

ke-25 item pernyataan  harapan
dinyatakan valid.
2. Uji Reliabilitas

Kenyataan dan Harapan

Setelah melakukan uji validitas,
untuk pernyataan yang valid selanjutnya
dilakukan uji reliabilitas. Menurut
Sugiyono dalam Elsa et al. (2022) uji
reliabilitas  adalah  sejauh  mana
pengukuran dengan menggunakan objek
yang sama akan menghasilkan data yang
sama. Uji reliabilitas digunakan untuk
menghitung reliabilitas tingkat reliabel
suatu variabel dalam penelitian dapat
dilihat dari uji Cronbach Alpha. Metode
pengukuran ini digunakan untuk
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menghitung reliabilitas apabila
Cronbach Alpha bernilai 0,6 atau lebih.
Semakin nilai Alpha mendekati 1 maka
nilai reliabilitas datanya semakin
terpercaya. Hasil pengujian reliabilitas
kenyataan dan harapan pelanggan dapat
dilihat pada tabel dibawah.

Tabel 3. Uji Reliabilitas Pernyataan dan

Harapan
Variabel ralpha rkritis | Keterangan
[ enyalnan 1,867 (1.6 Felinhel
Harapan (1,550 N4 lteliahel

Sumber: Data diolah dari SPSS 27 (2024)

Analisis Service Quality

Analisis pengukuran service
quality  digunakan  untuk  dapat
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
atau kualitas dari pelayanan yang
diberikan oleh Fastbreak Bekasi dari
setiap atribut masin g-
masing dimensi servqual. Nilai servqual
atau service quality didapat dari selisih
nilai kenyataan dan nilai harapan serta
tingkat kepentingan dari perbandingan
antara nilai kenyataan dan nilai harapan.
Di bawah ini adalah analisis dari tiap
dimensi service quality.

1. Dimensi Reliability
Reliability adalah suatu dimensi
yang digunakan untuk mengukur

kemampuan Fastbreak dalam
melakukan pelayanan yang sesuai
dengan apa yang dijanjikan secara
handal dan akurat. Pada dimensi

reliability ini terdapat lima pernyataan
dengan nilai service quality sebagai
berikut:
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Tabel 4. Dimensi Reliability

alabilty (Keandslan)

. Timgkat

| N Keavataan | Harepen | Servipual e
Aribut | y ey | Resetuaan
0 [a) | el=(a) -
de(ab

|| Keryawen Fastboeak Bekan
1| bersikap simpatik daleen 27 4l L77 I}

menangzai beluhan pelangzan
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dlam melakoukan pelsyznza
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Fastheeak Becasi memuloh jam
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Earvaman Fastbeeak Bekast

bersikap sopan {erhadap pelangaan
Rata-Rats 18 031

Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)
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Hasil olah data yang dilakukan
pada dimensi reliability, rata-rata tingkat
kenyataan pelanggan Fastbreak sebesar
3,82 yang dibandingkan dengan tingkat
harapan pelanggan Fastbreak
menunjukan 4,13 sehingga nilai service
quality pada dimensi ini adalah sebesar -
0,31. yang dimana berarti bahwa
pelayanan yang diberikan belum dapat

memenuhi harapan pelanggan
Fastbreak, dimana rata-rata tingkat
kesesuainnya sebesar 92% dengan

demikian atribut reliability yang belum
memenuhi harapan dari pelanggan
Fastbreak  yang dimana harus
ditingkatkan agar dapat memenuhi
harapan pelanggan Fastbreak dengan
tingkat kesesuaian mencapai 100%.

2.  Dimensi Tangible

Tangible adalah suatu dimensi
yang digunakan untuk mengukur
kemampuan Fastbreak dalam
melakukan pelayanan yang sesuai
dengan bukti langsung yang berkenaan
dengan fasilitas, perlengkapan yang
digunakan dalam memberikan
pelayanan. Pada dimensi tangible ini
terdapat lima pernyataan dengan nilai
service quality sebagai berikut:
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Tabel 5. Dimensi Tangible

gt Tk Dtk
Kermzmen | Aarapan | e ..h"kul
Mz Al ; - i R
[ 1 [ ikl i
; ! Bli=iahi
Toko P btk Thekasd
|| ek Fers stan yang 142 14 Al 1S3
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[k basshrzak Rikas
31 ootk g gz 19 a2 L2 I
sl I
iy i Caalloeak Bakist ’ o i .
Lenpikanan. g
Tok Fas iz Dekas)
4| rmilk tarilan Tz i 43 Nl [
s menan
Tk Fas et Hekasa
rrzmilk el parki~ i i A8 L4
sz s
FataRz 12 4 A8 I

Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Hasil olah data yang dilakukan
pada dimensi reliability, rata-rata tingkat
kenyataan pelanggan Fastbreak sebesar
3,28 yang dibandingkan dengan tingkat
harapan pelanggan Fastbreak
menunjukan 4,10 sehingga nilai service
quality pada dimensi ini adalah sebesar -
0,82 yang dimana berarti bahwa
pelayanan yang diberikan belum dapat

memenuhi harapan pelanggan
Fastbreak, dimana rata-rata tingkat
kesesuainnya sebesar 80% dengan

demikian atribut tangible yang belum

memenuhi harapan dari pelanggan
Fastbreak  yang  dimana  harus
ditingkatkan agar dapat memenuhi

harapan pelanggan Fastbreak dengan
tingkat kesesuaian mencapai 100%.

3. Dimensi Assurance

Assurance adalah suatu dimensi
yang dapat digunakan untuk mengukur
kemampuan Fastbreak untuk melakukan
pelayanan yang sesuai @terhadap
perilaku  karyawan yang  dapat
menimbulkan rasa percaya dan aman
bagi para pelanggan. Yang meliputi
pengetahuan karyawan, Kketerampilan
dalam menyampaikan informasi, dan
kesopansantunan karyawan Fastbreak.
Pada dimensi assurance ini terdapat lima
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pernyataan dengan nilai service quality

sebagai berikut:
Tabel 6. Dimensi Assurance

irpzie (Kepasan
5 : : . el
i Al A |.|r.|!:- o I“Ellm, LAl
inl ikl [HER ) "
! ! Il
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i e unk pelinzzin
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Ry~ I [k memili
3| el enkmg A g 3 4 HAH] [l
cotlizsim
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Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Hasil olah data yang dilakukan
pada dimensi reliability, rata-rata tingkat
kenyataan pelanggan Fastbreak sebesar
3,38 yang dibandingkan dengan tingkat
harapan pelanggan Fastbreak
menunjukan 4,13 sehingga nilai service
quality pada dimensi ini adalah sebesar
424 yang dimana berarti bahwa
pelayanan yang diberikan belum dapat
memenuhi harapan pelanggan
Fastbreak, dimana rata-rata tingkat
kesesuaiannya sebesar 80% dengan
demikian atribut assurance yang belum
memenuhi harapan dari pelanggan
Fastbreak  yang dimana harus
ditingkatkan agar dapat memenuhi
harapan pelanggan Fastbreak dengan
tingkat kesesuaian mencapai 100%.

4. Dimensi Responsiveness

Responsiveness adalah suatu
dimensi yang dapat digunakan untuk
mengukur kemampuan Fastbreak untuk
melakukan pelayanan yang sesuai
dengan kemampuan dan ketersediaan
perushaan dalam menyediakan
pelayanan secara cepat dan tanggap.
Pada dimensi responsiveness ini terdapat
lima pernyataan dengan nilai service
quality sebagai berikut:
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Tabel 7. Dimensi Responsiveness
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Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Hasil olah data yang dilakukan
pada dimensi reliability, rata-rata tingkat
kenyataan pelanggan Fastbreak sebesar
3,58 yang dibandingkan dengan tingkat
harapan pelanggan Fastbreak
menunjukan 4,19 sehingga nilai service
quality pada dimensi ini adalah sebesar -
0,61 yang dimana berarti bahwa
pelayanan yang diberikan belum dapat
memenuhi harapan pelanggan
Fastbreak, dimana rata-rata tingkat
kesesuainnya sebesar 85% dengan
demikian atribut responsiveness yang
belum  memenuhi harapan  dari
pelanggan Fastbreak yang dimana harus
ditingkatkan agar dapat memenuhi
harapan pelanggan Fastbreak dengan
tingkat kesesuaian mencapai 100%.

5. Dimensi Empathy
Empathy adalah suatu dimensi
yang digunakan untuk mengukur

kemampuan Fastbreak dalam
melakukan pelayanan dengan
memberikan perhatian kepada

pelanggan, dan memahami kebutuhan
pelanggan yang bersifat individual yang
diberikan para karyawan Fastbreak
kepada pelanggan. Pada dimensi ini
terdapat lima pernyataan dengan nilai
service quality sebagai berikut:
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Tabel 8. Dimensi Empathy
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Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Hasil olah data yang dilakukan
pada dimensi empathy, rata-rata tingkat
kenyataan pelanggan Fastbreak sebesar
5,59 yang dibandingkan dengan tingkat
harapan pelanggan Fastbreak
menunjukan 6,44 sehingga nilai service
quality pada dimensi ini adalah sebesar -
0,85 yang dimana berarti bahwa
pelayanan yang diberikan belum dapat
memenuhi harapan pelanggan
Fastbreak, dimana rata-rata tingkat
kesesuaiannya sebesar 87% dengan
demikian atribut empathy yang belum
memenuhi harapan dari pelanggan
Fastbreak  yang dimana harus
ditingkatkan agar dapat memenuhi
harapan pelanggan Fastbreak dengan
tingkat kesesuaian mencapai 100%.

6. Rekapitulasi Nilai Service

Quality

Tabel 9. Rekapitulasi Nilai Service Quality
N Ak Perscpsi | Hompne | oot K!.Ilff“ia
- 14l (k) (e} = 1) '1|-rl'|-.|'.'.:h|

Lo | Aelieteti Cheandalan 34 4,13 EIEN [ ga%

a iyt jEUhL Lang gl a2 A1 AR 50

E vannt | | ax |

i st i Taneeap T 4,14 <14 KR

3| Segotie Gy 4405 4729 4.2 093

Reatz-rat: 34l 419 XX 0.37

Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)
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Pada tabel diatas merangkum
hasil dari analisis perhitungan tiap
masing-masing dimensi service quality
dalam menganalisis kepuasan pelanggan
di Fastbreak. Keseluruhan rata-rata nilai
service quality pada kelima dimensi yang
digunakan adalah Reliability sebesar -
0,31, Tangible sebesar -0,82, Assurance
sebesar 4,19, Responsiveness sebesar -
0,61, Empathy sebesar -0,21.
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut
menunjukan bahwa dari kelima dimensi
yang dignakan belum ada yang dapat
memenuhi harapan dari pelanggan
Fastbreak.

Nilai rata-rata service quality
yang diperoleh dari kelima dimensi ini
adalah -0,56 nilai ini didapat dari selisih

antara nilai rata-rata  kenyataan
pelanggan Fastbreak sebesar 3,63
dengan nilai rata-rata  harapan

pelanggan Fastbreak yaitu 4,19. Dapat
diartikan bahwa seluruh kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Fastbreak
masih  belum dapat memuaskan
pelanggan Fastbreak. Dengan nilai rata-
rata tingkat kesesuaian sebesar 83%
yang berarti bawa masih terdapat 17%
untuk mencapai hasil maksimal 100%
dari dimensi service quality yang masih

belum dapat memenuhi harapan
pelanggan.

Analisis ZOT  (Zone of
Tolerance)

1.  Data Zone of Tolerance

Metode Zone of Tolerance
memiliki kelebihan untuk mengevaluasi
dan menemukan faktor-faktor kepuasan
pelanggan dan ketidakpuasan pelanggan,
sehingga dapat melihat peringkat
kualitas layanan yang diberikan, akan
tetapi ZOT memiliki kelamahan yaitu
tidak dapat mengkelompokan suatu
atribut secara baik. Menurut Nurfiriyah
(2020) kualitas layanan terdapat tiga
skor yang menjadi dasar perhitungan,
yaitu Perceived service level (layanan
kenyataan), Adequate service level
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(layanan minimum) dan Desired service
level (layanan harapan). Zone of
Tolerance adalah daerah di antara
Adequate service dan Desired service,
yaitu daerah di mana variansi pelayanan
yang masih dapat diterima atau di
toleransi oleh pelanggan. Di bawah ini
adalah analisis dari Zone Of Tolerance
adalah daerah di antara Adequate service
dan Desired service, yaitu daerah di mana
variansi pelayanan yang masih dapat
diterima atau di toleransi oleh
pelanggan. Di bawah ini adalah analisis
dari Zone of Tolerance:

Tabel 10. Hasil Perhitungan Zone of

Tolerance (ZOT)
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Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)
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Berdasarkan  tabel  diatas,
terdapat dua atribut layanan yang nilai
MSS nya positif. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan masih belum puas
terhadap layanan yang diberikan (Nadiri
& Hussain, 2022). Berdasarkan tabel
terdapat delapan atribut layanan, yang
mempunyai nilai MSA positif. delapan
atribut ini masuk kedalam Zone of
Tolerance yang artinya pelayanan yang
diterima pelanggan delapanlayanan
tersebut masih bisa diterima atau
ditoleransi oleh pelanggan. Sembilan
belas atribut tersebut antara lain.

R3: Karyawan Fastbreak Bekasi
memberikan keakuratan dalam

R4: Fastbreak Bekasi memiliki
jam operasional yang sesuai

R5: Karyawan Fastbreak Bekasi
bersikap sopan terhadap pelanggan

T1: Toko Fastbreak Bekasi
memiliki peralatan yang memadai

T3: Karyawan Fastbreak Bekasi
berpakaian rapi

T5: Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tempat parkir yang luas

RE3: Kesediaan karyawan

Al: Jaminan  mutu
karyawan

A2: Karyawan Fastbreak Bekasi
mampu meberikan kepercayaan layanan

A3: Ketepatan Layanan

A5: Karyawan Fastbreak Bekasi
memahami product knowledge

E3: Karyawan Fastbreak Bekasi
selalu memprioritaskan pelanggan
E4: Karyawan Fastbreak Bekasi

menindaklanjuti keluhan

oleh

selalu
pelanggan

E5: Karyawan Fastbreak Bekasi
mampu berkomunikasi baik dengan
pelanggan

Sedangkan empat  atribut
lainnya nilai MSA bernilai negatif yang
artinya pelanggan sudah tidak dapat
mentoleransinya. Atribut yang
diprioritaskan harus diperbaiki antara
lain;
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R1: Karyawan Fastbreak Bekasi
bersikap simpatik dalam menangani
keluhan pelanggan

R2: Karyawan Fastbreak Bekasi
andal dalam melakukan pelayanan

R4: Fastbreak Bekasi memiliki
jam operasional yang sesuai

T2: Toko Fastbreak Bekasi
memiliki ruang tunggu yang nyaman

T4: Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tampilan ruangan yang
menarik

T5: Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tempat parkir yang luas

Al: Jaminan mutu oleh
karyawan

A2: Karyawan Fastbreak Bekasi
mampu meberikan kepercayaan layanan

A3: Ketepatan Layanan

A4: Karyawan Fastbreak Bekasi
menjamin keamanan barang pelanggan

A5: Karyawan Fastbreak Bekasi
memahami product knowledge

RE1: Responsif  terhadap
pelanggan

RE2: Inisiatif terhadap
pelanggan

RE4: Kesanggupan karyawan

RE5: Kecepatan Layanan

E1: Karyawan Fastbreak Bekasi
selalu memahami kebutuhan pelanggan

E2: Karyawan Fastbreak Bekasi
selalu memahami keinginan pelanggan

Kualitas layanan Fastbreak
belum bisa memuaskan pelanggan.
Pelanggan yang tidak puas dapat dilihat
dari nilai gap servqual yang negatif untuk
25 atributlayanan dan tidak ada nilai gap
servqual yang positif. Sedangkan dari
metode Zone of Tolerance didapatkan
duapuluh satu atribut yang masuk dalam
kategori Zone of Tolerance. Sedangkan
empat atribut layanan masuk dalam
kategori adequate service yang berarti
pelanggan sudah tidak bisa mentolerir
atribut layanan tersebut dan perlu
segera dilakukan perbaikan.
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2.  Peta Zone of Tolerance

Melalui data Zone of Tolerance,
dibuat pemetaan Posisi MSA, Posisi MSS,
dan Posisi Layanan Sekarang ke dalam
Peta Zone of Tolerance untuk melihat
secara lebih jelas Posisi Layanan
Sekarang dari setiap atribut. Berikut peta
Zone of Tolerance:

Chart Title

I\ NANNA—

-y A1~A".. ¥ >

o N B O

> R1 R3 R5 T2 T4 Al A3 A5 RE2RE4 E1 E3 ES5

e \/|SA em—\/|SS Posisi Layanan Sekarang

Gambar 7. Peta Zone of Tolerance (Z0T)

Pada grafik diatas, dapat dilihat
bahwa Posisi Layanan Sekarang berada
di bawah Posisi MSS dan bersinggungan
dengan beberapa Posisi MSA. Dimensi
Empathy (E) yang berada paling atas dari
Posisi MSA dan disusul dengan dimensi
Responsiveness (RE) dan Reliability (R).
Sementara itu Assurance (A) atribut A3
dan Tangible (T) berada pada posisi yang
lebih rendah dengan atribut T2 dan T4
menempati Posisi Layanan Sekarang
terendah. Maka dari itu, perlu ada
perbaikan layanan khususnya pada 3
dimensi dengan nilai Posisi Layanan
Sekarang terendah.

Importance
Analysis

Hasil dari pengukuran atribut
pelayanan berdasarkan pada tingkat
kenyataan dan harapan pelanggan,
memungkinkan bahwa Fastbreak dapat
fokus memperbaiki atribut yang
dianggap penting oleh pelanggan agar
dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan Fastbreak.

Analisis ini dilakukan untuk
menentukan atribut mana saja yang
perlu diperbaiki, dilakukan dengan
metode diagram kartesisus (Importance

Performance
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Performance Analysis) yang terlebih
dahulu dilakukan perhitungan jumlah
rata-rata nilai kenyataan dan rata-rata
nilai harapan dari setiap atribut yang

digunakan.
Tabel 11. Rekapitulasi Nilai Importance
Performance Analysis
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Sumber: Diolah oleh peﬁeliti (2024)

Setelah dilakukan perhitungan

dari tabel di atas, maka diperoleh
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koordinat sumbu (X) rata-rata nilai
kenyataan dengan nilai 5,22 dan rata-
rata nilai harapan sebesar 6,29 yang
digunakan untuk sumbu (Y) pada
diagram kartesius (Importance
Performance Analysis) metode
penentuan yang digunakan untuk dapat
melihat atribut dari penelitian yang
menjadi prioritas perusahaan agar dapat
melakukan peningkatan dan perbaikan
upaya meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Diagram kartesius dibagi
menjadi empat kuadran, yang di mana
masing-masing kuadran memiliki tingkat
kepentingan tersendiri dalam
menentukan usulan dalam perbaikan
dan peningkatan atribut pelayanan.
Kuadran 1 (Concentrante Here) memiliki
kepentingan yang tinggi dan pelayanan
yang rendah, sedangkan kuadran 2 (Keep
Up the Good Work) memiliki kepentingan
yang tinggi dan layanan tinggi. Kuadran 3
(Low Priority) memiliki kepentingan
yang rendah dan pelayanan yang rendah,
serta kuadran 4 (Possible Overkill)
memiliki kepentingan yang tinggi serta
pelayanan yang tinggi. Seperti pada
Gambar 4.2 di bawah ini:

N .I:l|“ B

8w L wmn i H0m wmmn 40031

Persepsi

Gambar 8. Diagram Kartesius (Importance
Performance Analysis)
Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Berdasarkan pada  gambar
diagram kartesius di atas, terlihat bahwa
atribut dari pelayanan di Fastbreak
tersebar dalam empat kuadran. Hal ini
terjadi dikarenakan adanya beberapa
atribut pelayanan yang kurang sesuai
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dengan harapan pelanggan. Penjelasan
lain dari diagram kartesius di atas ialah
sebagai berikut:

Kuadran 1 (Concentrate Here)
pada kuadran ini terdapat atribut yang
merupakan prioritas utama dari
Fastbreak untuk dilakukan perbaikan.
Kenyataan pelayanan yang diberikan
pada kuadran ini belum sesuai namun
sangat penting bagi pelanggan, maka
Fastbreak perlu melakukan perbaikan
dan meningkatkan pelayanan atribut
yang berada pada kuadran ini sehingga
dapat memenuhi kepentingan serta
meningkatkan kepuasan pelanggan.
Atribut yang termasuk di dalam kuadran

1 ini adalah sebagai berikut:
Tabel 12. Kuadran 1 (Concentrate Here)
Kuadran | (Cancenreate Here)
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Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Kuadran 2 (Keep Up the Good
Work) pada kuadran ini terdapat atribut
yang memiliki tingkat kepentingan yang
tinggi dan tingkat layanan yang tinggi.
Oleh karena itu atribut yang terdapat
pada kuadran ini dijadikan faktor
penunjang bagi kepuasan pelanggan
sehingga pelayanannya harus tetap
dipertahankan. Atribut yang termasuk di
dalam kuadran 2 sebagai berikut:
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Tabel 13. Kuadran 2 (Keep Up the Good Work)
Kaadran 2 pKep g the Crood Woek)

N PERNYATAAMN
| Karvawan Fasthreak Bekast mampu
Berkumunikasi baib dengan pelangean (23]
Karvawan Fasthreak Bekasi berinisianf dalam
membernkan lavanan {17
Karvawan Fasthreak Bekasi sangzup melayan
pelangganil®)
4 Karvawun Fasihreah Bukasi selalu
metnpriarilaskan pelanggan (231
Karvawan Fasthreak Bekasi selal
menindaklanjuli keluhan pelangran (245
Karvawan Fasthieak Bekasi selalo memalami
keinzinan pelangoan (22]
Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

(=]

Lid

T

Kuadran 3 (Low Priority) pada
kuadran ini terdapat atribut yang
memiliki prioritas perbaikan rendah,
karena pelanggan beranggapan bahwa
atribut tersebut penting dan
berpengaruh sangat kecil terhadap
pelanggan. Atribut yang termasuk ke
dalam kuadran 3 antara lain adalah

sebagai berikut:
Tabel 14. Kuadran 3 (Low Priority)

Ruisedvian 3 (Lo Prinrnd
PERNYATAAN

Karyawen Fasthreak Bekasi bersikap

[ | simpatik dalam menangani leliban
pelanasan (11

Karyawan Fasthreak Bekasi andal dalam
mielahukan pelavanan {21

Eurymaan astbreak Bekosi memberikan
koukuratan dalam |3

Tokuw Fastbreak Belasi memiliki peralatan
wang memadal ()

Karyawen Fasthreak Hekasi berpakaian rapi
i

‘Toke IFastbreak Beleasi memilild ruang
LU syl e arnsan [

= | Fustbreak Buekast vacmberikan jaminan mutu
| unluk pelangean §11)

Kurywwen Fasthreak Bekasi bersikap sopan
terhadap pelangzan (3)

Karyawen Fasthreak Hekasi bersiliap
responsif (164)

Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Mo

[ ]

Kuadran 4 (Possible Overkill)
pada kuadran ini terdapat atribut yang
memiliki tingkat kepentingan yang
rendah dan pelayanan yang tinggi.
Atribut di dalam kuadran ini termasuk
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tidak terlalu penting di mata pelanggan.
Menurut perhitungan yang telah
dilakukan dari setiap atribut yang
digunakan pada penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Tabel 15. Kuadran 4 (Possible Overkill)

Ao & (Possible Chierkill)
PLEMYATAAN

Karyawan Fasthreak Bekasi
rnemaliami kebuiuban pelangean (21)
Karvawan Fasthreak Bekasi sclalo
2| menindakdanjuli keluban pelanggan
(24)
3 Tastbreal Bekasi memilila jam
i operasional yang sesuai (4)
Karvawan Iasthreak Bekasi cepat
4 | dalam memberikan lavanan kepuda
pelangean (20)
Karvuwun Fastbreuk Bekusi bersikap
sopan verhadap pelansean (3}
Sumber: Diolah oleh peneliti (2024)

Mo
I

n

PEMBAHASAN

1. Tingkat
Pelanggan  berdasarkan
Servqual

Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa masih ada harapan
pelanggan yang belum sesuai dengan
keinginan mereka, sehingga Fastbreak
diharapkan dapat memperbaiki dan
meningkatkan  kesenjangan  antara
kenyataan dengan harapan pelanggan.
Berdasarkan hasil analisis service quality,
secara keseluruhan total kesenjangan
yang ada dalam penelitian ini sebesar -
1,07 sehingga tingkat kepuasan
pelanggan mencapai 83%, artinya
pelayanan Fastbreak belum memenubhi
tingkat  harapan  pelanggan atas
ketidakpuasan yang dirasakan
pelanggan dari pelayanan Fastbreak.

Kepuasan
metode

2. Tingkat Kepuasan
Pelanggan berdasarkan Diagram
Kartesius (Importance Performance
Analysis)

Berdasarkan dengan diagram
kartesius, terdapat beberapa atribut
pernyataan yang perlu dilakukan
perbaikan dan dipertahankan yaitu, pada



NUSANTARA : Jurnal llmu Pengetahuan Sosial, 12 (3) (2025): 1175-1193

kuadran 1 terdapat enam atribut
pernyataan yang disarankan agar
dijadikan  prioritas utama dalam

perbaikan dan peningkatan pelayanan,
kuadran 2 sebanyak enam atribut
pernyataan yang disarankan untuk
dipertahankan indikator pelayanan
tersebut, pada kuadran 3 terdapat
sembilan atribut pernyataan yang
disarankan untuk menjadi prioritas
rendah tetapi tetap dilakukan perbaikan
dan peningkatan, serta kuadran 4
terdapat lima atribut pernyataan yang
disarankan tidak terlalu penting bagi
kepuasan.

Atribut penelitian yang perlu
dijadikan prioritas dalam perbaikan
dapat dilihat pada atribut indikator yang
berada pada kuadran 1 yaitu pada
dimensi pada dimensi Tangible “Toko
Fastbreak Bekasi memiliki tampilan
ruangan yang menarik” pihak Fastbreak
perlu melakukan perubahan pada ruang
tunggu yang ada untuk dapat
meningkatkan kenyamanan para
pelanggan saat menunggu dan “Toko
Fastbreak Bekasi memiliki tempat parkir
yang luas” pihak Fastbreak perlu
mengadakan lahan parkir yang memadai
agar para pelanggan dapat memarkirkan
kendaraanya dengan rasa aman.

Pada dimensi Assurance
“Karyawan Fastbreak Bekasi mampu
memberikan layanan yang terpercaya

kepada pelanggan”, “Karyawan
Fastbreak Bekasi memberikan kepastian
layanan tepat waktu”, “Karyawan

Fastbreak Bekasi memiliki pengetahuan
tentang layanan yang disediakan” dan
“Karyawan Fastbreak Bekasi menjamin
keamanan barang pelanggan”. Perlunya
pihak Fastbreak melakukan evaluasi
terhadap seluruh pekerja, dan
menetapkan kedisiplinan para karyawan
agar mendapatkan kepercayaan dari
pelanggan, dan menegaskan SOP yang
sudah berlaku untuk dijadikan panduan
bagi setiap pekerja dalam menjalankan
tugasnya.
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3.  Atribut Kualitas yang
Perlu Ditingkatkan

Berdasarkan penelitian masih
terdapat atribut pelayanan yang telah
diberikan oleh Fastbreak Bekasi yang
masih belum sesuai dengan harapan
pelanggan Fastbreak dan masih dapat
ditingkatkan oleh Fastbreak Bekasi
untuk meningkatkan kualitas pelayanan
yang telah diberikan. Berdasarkan
metode Service Quality masih terdapat
atribut  pernyataan  yang  perlu
ditingkatkan, yaitu dimensi, dimensi
Tangible “Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tampilan ruangan yang
menarik” sebesar -1,46 dengan tingkat
kesesuaian 77%, “Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tempat parkir yang luas”
sebesar -1,24 dengan tingkat kesesuaian
sebesar 80%.

Pada dimensi Assurance
“Karyawan Fastbreak Bekasi mampu
memberikan layanan yang terpercaya
kepada pelanggan” sebesar -1,23 dengan
tingkat kesesuaian sebesar 81%,
“Karyawan Fastbreak Bekasi
memberikan kepastian layanan tepat
waktu” sebesar -1,38 dengan tingkat
kesesuaian sebesar 78%, “Karyawan
Fastbreak Bekasi memiliki pengetahuan
tentang layanan yang disediakan”
sebesar -1,29 dengan tingkat kesesuaian
sebesar 80% dan “Karyawan Fastbreak
Bekasi menjamin keamanan barang
pelanggan”.

Sedangkan pada diagram
kartesius  (Importance  Performance
Analysis) dimensi pelayanan yang dapat
ditingkatkan berada pada posisi kuadran
1 yang menjadi prioritas utama
perusahaan untuk dilakukan perbaikan,
pada kuadran ini persepsi kinerja yang
diberikan  belum  sesuai  namun
kinerjanya  sangat penting bagi
pelanggan Fastbreak antara lain, pada
dimensi Tangible “Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tampilan ruangan yang
menarik” dan “Toko Fastbreak Bekasi
memiliki tempat parkir yang luas”. Pada
dimensi Assurance “Karyawan Fastbreak



Bari Daffa Aditya, Rahmi Rahmi, Sholikhah Sholikhah

Analisis Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Cuci Sepatu Fastbreak Bekasi Menggunakan............(Hal 1175-1193)

Bekasi mampu memberikan layanan
yang terpercaya kepada pelanggan”,
“Karyawan Fastbreak Bekasi
memberikan kepastian layanan tepat
waktu”, “Karyawan Fastbreak Bekasi
memiliki pengetahuan tentang layanan
yang disediakan” dan “Karyawan
Fastbreak Bekasi menjamin keamanan
barang pelanggan.

Keterbatasan Penelitian

Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
metode  kuantitatif. = Metode  ini
menggunakan  perhitungan  secara
statistik yang mempresentasikan
persepsi responden terhadap pelayanan
Fastbreak Bekasi, namun kurang
mendalami tentang pendapat pribadi
dari masing-masing responden.

SIMPULAN

1. Pada analisis deskriptif,
diketahui bahwa  Servqual pada
pelayanan jasa Fastbreak Bekasi:

a. Sudut pandang kenyataan.

Berdasarkan hasil analisis pada
sudut pandang kenyataan, Servqual
berada pada kategori “cukup puas”
didukung oleh Empathy diukur oleh
karyawan Fastbreak Bekasi yang selalu
tanggap terhadap keluhan maupun
berkomunikasi dengan baik terhadap
konsumen Fastbreak Bekasi.
Responsiveness diukur oleh karyawan
Fastbreak Bekasi selalu cepat dalam
melayani keluhan pelanggan. Assurance
diukur oleh Fastbreak Bekasi menjamin
keamanan barang pelanggan. Reliability
diukur oleh karyawan yang bersikap
sopan terhadap pelanggan. Tangible
diukur oleh karyawan Fastbreak Bekasi
yang selalu tampil rapih ketika melayani
pelanggan.

b. Sudut pandang harapan

Berdasarkan hasil analisis pada
sudut pandang kenyataan, Servqual
berada pada kategori “sangat penting”
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didukung oleh Empathy diukur oleh
selalu menindaklanjuti keluhan
pelanggan. Responsiveness diukur oleh
kesanggupan karyawan melayani
pelanggan. Assurance diukur oleh
Fastbreak Bekasi memberikan kepastian
layanan tepat waktu. Reliability diukur
oleh Fastbreak Bekasi akurat dalam
pencatatan keuangan. Tangible
Fastbreak Bekasi memiliki tempat parkir
yang luas.

C. Sudut pandang minimum

Berdasarkan hasil analisis pada
sudut pandang Kkenyataan, Servqual
berada pada kategori “penting” didukung
oleh Empathy diukur oleh karyawan
Fastbreak Bekasi selalu memahami
keinginan pelanggan. Responsiveness
diukut oleh karyawan Fastbreak Bekasi
berinisiatif dalam memberikan layanan.
Assurance diukur oleh Fastbreak Bekasi
menjamin keamanan barang pelanggan.
Reliability diukur oleh Fastbreak Bekasi
memiliki jam operasional yang sesuai.
Tangible diukur oleh Toko Fastbreak
Bekasi memiliki tempat parkir yang luas.

2. Berdasarkan analisis Zone
of Tolerance, diketahui bahwa Servqual
pada pelayanan jasa Fastbreak Bekasi
berada di batas toleransi pengguna yang

mengindikasikan =~ bahwa  Servqual
pelayanan jasa cukup memuaskan, akan
tetapi belum mencapai harapan
pelanggan dan  perlu  diadakan

perbaikan. Hal ini didukung oleh posisi
layanan berada bersinggungan dengan
posisi MSA dan yang berada di atas posisi
layanan adalah posisi MSS.

3. Berdasarkan analisis gap
Servqual, diketahui bahwa seluruh
atribut memiliki gap negatif yang
mengindikasikan =~ bahwa  Servqual
pelayanan Fastbreak Bekasi tidak
memenuhi harapan pelanggan. Prioritas
atau urgensi perbaikan layanan.

4, Fastbreak Bekasi terdapat
pada 8 atribut dengan gap tertinggi pada
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Tangible dan Assurance. Tangible
didukung oleh tidak memiliki ruangan
yang nyaman. Assurance didukung
Fastbreak Bekasi tidak menjamin
keamanan barang pelanggan.

Saran

Berdasarkan  penelitian ini
didapati hasil yaitu seluruh dimensi
memerlukan urgensi perbaikan. Namun,
terdapat dimensi yang memerlukan
perhatian  lebih  yaitu  Reliability,
Tangibles, Assurance karena memiliki
nilai kenyataan yang jauh dari nilai
harapan layanan. Hasil dari penelitian ini
dapat dijadikan sebagai acuan untuk
FastBreak Bekasi untuk  dapat
meningkatkan Service quality atau
kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan. Fastbreak Bekasi dapat
menggunakan hasil penelitian ini untuk
mengimplikasikan atribut layanan yang
memerlukan urgensi perbaikan layanan.
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