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ABSTRACT

In this free trade era, each company must fight against the tight competition
among companies throughout the world including domestic ones. Therefore Pawn
Shop Public Corporations have to be able to anticipate the changes in their business
environtment by reevaluating the customer oriented business and marketing strategy.
One of the strategy which supports the succes of Pawn Shop Public Corporations is
offering high quality service (Parasuraman, et. al., 1985). However, the most frequent
problem is that service quality is relatively more difficult to be described and
measured objectively then goods quality. Garvin (1983) stated that service and goods
quality in general can not be defined easily. The popular service quality model widely
used as a reference in marketing research is SERVQUAL model (Service Quality),
introduced by Valarie A. Zetihaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry (1988). In
delivering qualified service, the service providers have to be able to apply the five
dimensions of service quality in the process of delivering service to the customers.
The five dimensions of servicequality include reliability, responsiveness, assurance,
empathy and tangibles. Yet, there is barrier in applying those five dimensions. It
happens when there are gaps which cause failure in the process of delivering the
service (Kotler, 1994),

Based on the research background, then the problems developed in this
research is how the customers respond to the service quality given by North Salatiga
and South Salatiga Pown Shop Public Corporations, the problems and barriers faced
by those corporations in delivering qualified service to the customers.

In this research, the service quality analysis was based on SERVQUAL model
developed by Parasuraman, et.al (1988). The research was done to 110 respodents of
Salatiga Pown Shop Public Corporations, which consist of 56 customers of North
Salatiga and 56 Customers of South Salatiga.

It is found out from the data analysis that the customers of both Pown Shop Public
Corporations were not satisfied with the srvice quality delivered by those Pawn
Shops. It is because there were problems and barrier in the process of delivering.

From the findings, gained theoritical implication and the implication for
management which will be explained in the conclusion section. The research limits
and the next research agenda can be a reference for the next research.
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ABSTRAKSI

Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan harus menghadapi
persaingan ketat dari perusahaan-perusahaan lain dari seluruh dunia dan dari dalam
negeri. Oleh karena itu PERUM Pegadaian harus dapat mengantisipasi
perubahan-perubahan yang terjadi pada lingkungan bisnisnya, melalui evaluasi
kembali atas strategi bisnis dan pemasaran yang berorientasi pada kebutuhan nasabah
(customer oriented). * Salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan
PERUM Pegadaian adalah menawarkan pelayanan dengan kualitas yang tinggi
(Parasuraman, et al., 1985). Namun yang sering menjadi permasalahannya adalah
kualitas pelayanan relatif lebih sulit digambarkan dan divkur secara obyektif
dibandingkan dengan barang. Garvin (1983) mengatakan, bahwa kualitas pelayanan
atau jasa secara luas tidak dapat dengan mudah didefinisikan. Model kualitas jasa
yang populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset pemasaran yaitu
model SERVQUAL (Service Quality), yang diperkenalkan oleh Valarie A. Zeithaml,
A. Parasuraman dan Leonard L. Berry (1988). Dalam memberikan jasa yang
berkualitas, pihak penyedia jasa dapat menerapkan lima dimensi kualitas jasa dalam
proses penyampaian jasa kepada konsumen. Lima dimensi kualitas Jjasa tersebut
meliputi kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan atas
pelayanan (assurance), kepedulian (empaty) dan wujud penampilan (fangibles).
Dalam penerapan lima dimensi kualitas jasa masih mengalami hambatan. Hambatan
dalam penerapan lima dimensi kualitas jasa terjadi karena terdapat
kesenjangan-kesenjangan yang dapat menycbabkan kegagalan didalam proses
penyampaian jasa (Kotler, 1994). :

Berdasarkan latar belakang penclitian, maka permasalahan yang
dikembangkan dalam penelitian ini adalah bagaimana tanggapan konsumen terhadap
kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, apa masalah
dan hambatan yang dihadapi PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan
dalam menyelenggarakan jasa yang berkualitas kepada konsumen.

Dalam penelitian ini analisis kualitas jasa berdasarkan model SERVQUAL
yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al (1988). Penelitian dilakukan pada 110
responden PERUM Pegadaian Salatiga, yang terdiri dari 56 nasabah Salatiga Utara
dan 56 nasabah Salatiga Selatan.

Dari hasil analisis data diketahui bahwa nasabah PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan, tidak puas terhadap kualitas jasa yang disampaikan
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan. Hal ini disebabkan karena
adanya masalah dan hambatan dalam penyampaiannya.

Dari hasil penelitian diperoleh implikasi teoritis dan implikasi kebijakan bagi
manajemen yang diuraikan pada bagian kesimpulan. Keterbatasan penelitian dan
agenda penelitian mendatang dapat dijadikan acuan bagi para peneliti selanjutnya.
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BABI
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Penelitian

Disaat bangsa Indonesia mengalami krisis moneter yang salah satunya
ditandai dengan sangat tingginya bunga pinjaman bank sehingga mengakibatkan
menurunnya investasi, PERUM Pegadaian sangat berperan dalam membantu
memberikan pinjaman dana bagi masyarakat yang terkena dampak krisis moneter
tersebut. PERUM Pegadaian siap memenuhi kebutuhan dana yang mendadak, dengan
bunga yang ringan dan proses memperoleh kredit juga tidak berbelit-belit.

Agar dapat tetap sustainable PERUM Pegadaian harus terus meningkatkan
kemampuannya dalam melayani pelanggannya dan mempunyai keunggulan bersaing
yang lebih baik dari pesaing yang ada, seperti yang dikatakan oleh Levit (1987)
dalam Hutabarat (1997) bahwa untuk dapat menacapai tujuannya, perusahaan harus
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya (costomer satisfaction) dan
mempunyai keunggulan bersaing yang lebih baik dari pesaing yang ada. Syarat yang
harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah
berusaha mencapai fujuan uniuk menciptakan dan mempertahankan pelanggannya.

Richard Koch dan Ian Godden (1996) berpendapat bahwa pada masa yang
akan datang para pelanggan akan semakin memegang perénan kunci keberhasilan

perusahaan. Hal ini memaksa perusahaan-perusahaan untuk lebih berorentasi
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eksternal dengan cara memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada para pelanggan
mereka,

Dalam era perdagangan bebas (liberalisasi perdagangan) sebagaimana yang
telah disepakati dalam kerangka AFTA, APEC dan WTO, setiap perusahaan harus
menghadapi persaingan ketat dari perusahaan-perusahaan lain dari seluruh dunia.
Perusahaan yang semacam pegadaian dari luar negeri, misalnya dari AS yang dikenal
dengan nama Pawn Shop dapat melakukan operasi di Indonesia, dengan suku bunga
yang lebih rendah dan kinerja yang lebih baik. Selain itu dari dalam negeri sendiri
banyak perusahaan yang berpraktek seperti PERUM Pegadaian yaitu BPR dan juga
Perbankan.

Berkenaan dengan hal tersebut diatas PERUM Pegadaian harus dapat
mengantisipasi perubahan-perubahan yang terjadi pada lingkungan bisnisnya, melalui
evaluasi kembali atas strategi bisnis dan pemasaran yang berorientasi pada kebutuhan
nasabah (customer oriented).

Salah satu strategi yang dapat menunjang keberhasilan PERUM Pegadaian
adalah menawarkan pelayanan dengan kualitas yang tinggi. Karena kualitas
pelayanan adalah senjata ampuh dalam keunggulan perusahaan, terutama perusahaan

jasa. Menurut penelitian PIMS (Profit Impact at Market Strategy) menunjukkan
adanya korelasi yang kuat antara kualitas (yang diterima pelanggan) dengan pangsa
pasar. Dengan kata lain, salah satu faktor yang mendongkrak pangsa pasar adalah

peningkatan kualitas (Hutabarat, 1997).
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Perusahaan jasa yang memiliki kualitas pelayanan yang baik, su&ah tentu
akan menguntungkan perusahaan itu sendii. Namun yang sering menjadi
permasalahannya adalah kualitas pelayanan relatif lebih sulit digambarkan dan
diukur secara obyektif dibandingkan dengan barang. Garvin (1983) mengatakan,
bahwa kualitas pelayanan atau jasa secara luas tidak dapat dengan mudah
didefinisikan. Begitu juga menurut Parasuraman, et al. (1985), kualitas jasa adalah
sebuah konsep yang sulit dipahami dan kabur maka seringkali terdapat kesalahan
dalam menentukan sifat kualitas, demikian juga kualitas jasa dan lingkungannya
tidaklah mudah diterjemahkan oleh konsumen.

Model kualitas jasa yang populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan
dalam riset pemasaran yaitu model SERVQUAL (Service Quality), yang
diperkenalkan oleh Valarie A. Zeitham), A. Parasuraman dan Leonard L. Berry
(1’988). Berdasarkan hasil penelitian pada beberapa industri jasa, tiga orang ahli
pemasaran tersebut megemukakan bahwa dalam memberikan jasa yang berkualitas,
pihak penyedia jasa dapat menerapkan lima dimensi kualitas jasa dalam proses
penyampaian jasa kepada konsumen. Lima dimensi kualitas jasa tersebut meliputi
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), keyakinan atas pelayanan
(assurance), kepedulian {empaty) dan wujud penampilan (tangibles).

Penerapan lima dimensi kualitas jasa, tidak semudah yang diperkirakan
karepa dalam pelaksanaannya masih mengalami hambatan. Hambatan dalam

penerapan  lima  dimensi  kualitas  jasa  terjadi  karena  terdapat
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kesenjangan-kesenjangan yang dapat menyebabkan kegagalan didalam proses

penyampaian jasa (Kotler, 1994). Kesenjangan-kesenjangan tersebut adalah:

1. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen,

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan
spesifikasi kualitas jasa.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa.

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.

5. Kesenjangan antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan.

Model SERVQUAL dibangun atas asumsi bahwa konsumen membandingkan
kinerja atribut jasa dengan standar ideal atau sempurna untuk masing-masing atribut
tersebut. Bila kinerja atribut melampaui standar, maka persepsi atas kualitas jasa
keseluruhan akan meningkat. Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler (1994), yang
mengatakan bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir
pada persepst pelanggan, berarti citra kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi
pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan.

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas maka penulis memilih PERUM
Pegadaian Salatiga, yang memiliki dua cabang yaitu Pegadaian cabang Salatiga Utara
dan cabang Salatiga Selatan sebagai obyek penelitian ini. Dimana jumlah nasabah
PERUM Pegadaian Salatiga terus meningkat, berdasarkan data tahun 1999 (lihat:

tabel 1.1.)
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Tabel 1.1. Jumlah Nasabah dan Kredit tahun 1999

No Bulan Salatiga Utara Salatiga Selatan
Jumlah nasabah Kredit Jumlah Kredit
(Rp) nasabah Rp)
1 jJanuari 1.148 439.174.000 964 221.407.500
2 [Februasi 1.521 506.589.800 1072 229,138.500
3 |Maret 1,595 517.020.000 1.129 238.083.000
4 |April 1.573 491.158,700 1.041 239.921.000
5 |Mei 1.584 522028300\ 1.009 240.137.000
6 |Juni 1.748 541.766.800 997 215.075.200
7 |huli 1.811 469,787.100 1.072 189.179.500
8 JAgustus 1776 489.563.300 1.165 216.799.50D
9 September 1.845 508.107.400 1.098 252.430.000
| 10 |Oktober 1.842 500.077.200 991 215.033.000
11 |November - 1.777 520.039,100 77 201.179.500
12 |Desember 1,783 595.729.300 943 224.550.500

Sumber: Laporan bulanan PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan
tahun11999

Dari hasil pengamatan penulis dan informasi yang diperoleh dari pegawai

setempat -diketahui bahwa PERUM Pegadaian Salatiga Selatan lebih ramai atau

jumlah nasabah dan jumlah kredit tiap bulannya jauh lebih besar dibandingkan

PERUM Pegadaian Salatiga Utara.

Bagaimana kualitas jasa yang diterima nasabah PERUM Pegadaian Salatiga

Utara dan Salatiga Selatan, apakah sesuai dengan harapan nasabah sehingga nasabah

menjadi puas, apa masalah dan hambatan yang dihadapi PERUM Pegadaian Salatiga

Utara dan Salatiga Selatan dalam menyampaikan jasa yang berkualitas kepada

nasabah, hal ini mendorong diadakannya penelitian ini.
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1.2. Perumusan Masalah
Selama ini PERUM Pegadaian dikenal dengan pelayanannya yang cepat yaitu
kurang lebih lima belas menit nasabah sudah dapat menerima kredit, jauh lebih cepat
dibandingkan dengan perbankan yang rata-rata proses penyelesaian kredit sekitar satu
minggu.
Walauppn demikian selama ini belum ada penelitian yang khusus dilakukan
untuk meneliti, bagaimana tanggapan konsumen tferhadap kualitas jasa yang
diberikan oleh PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan (Berdasarkan
hasil analisa pada lima dimensi kualitas jasa terhadap kesenjangan kelima dalam
model SERVQUAL), apa masalah dan hambatan yang dihadapi PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan dalam penyampaian jasa yang berkualitas kepada
konsumen
a. Berdasarkan hasil analisa pada kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi
manajemen {Kesenjangan 1)

b. Berdasarkan hasil analisa pada kesenjangan antara persepsi manajemen dengan
spesifikasi kualitas jasa (Kesenjangan 2)

c. Berdasarkan hasil analisa pada kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan
cara penyampaian jasa (Kesenjangan 3)

d. Berdasarkan hasil analisa pada kesenjangan antara penyampaian jasa dengan

komunikasi eksternal (Kesenjangan 4)
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1.3. Tujuanl dan Manfaat Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebgai
berikut:
1. Untuk mengetahui kualitas dari jasa yang disampaikan oleh PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.
2. Untuk mengetahui masalah dan hambatan yang dialami oleh PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan dalam upaya meningkatkan kualitas jasa yang

disampaikan kepada konsumen.

1.3.2. Manfaat Penelitian
Dari hasil penelitian ini diharapkan:
1. Untuk memberikan masukan bagi manajemen PERUM Pegadaian khususnya
cabang Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, dalam mencapai tujuannya yaitn

peningkatan kualitas pelayanan.

2. Untuk memberikan masukan bagi penelitian selanjutnya khususnya tentang

kualitas jasa, masalah dan hambatan dalam penyampainnya.
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1.4. Metodologi

Untuk menganalisa kualitas jasa dalam penelitian ini digunakan metode
SERVQUAL yang diperkenalkan oleh Parasurman et al. (1988), yaitu berdasarkan
hasil analisa pada lima dimensi kualitas jasa yaitu: kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), keyakinan atas pelayanan (asswrance), kepedulian
(empaty) dan wujud penampilan (tangibles) terhadap lima kesenjangan yang terdapat

pada model SERVQUAL.

1.5. Outline Tesis

Penelitian ini terdiri atas lima bab. Bab I menjelaskan alasan-alasan dan
permasalahan penelitian. Bab I menunjukkan teori-teori yang berkaitan dengan
penelitian ini, sehingga menghasilkan kerangka pemikiran teoritis dan
pertanyaan-pertanyaan penelitian. Bab III berisikan metoda pengumpulan data dan
alat analisis yang digunakan (SERVQUAL) dan pertanyaan-pertanyaan penelitian
yang diajukan. Bab IV akan dikemukakan hasil analisis kualitas jasa dengan
menggunakan metode SERVQUAL. Bab V disajikan kesimpulan dan Imlikasi

kebijakan yang dapat digunakan sebagai masukan bagi manajemen perusahaan.




Gambar 1.1.

Qutline Tesis

|
% BABI
; PENDAHULUAN
v v
| BABII BAB I
: TELAAH PUSTAKA METODOLOGI
PENELITIAN
BABIV
ANALISIS DATA

BABV
! KESIMPULAN DAN
| IMPLIKASI KEBIJAKAN

Sumber: Dikembangkan untuk tesis ini

1.6. Definisi Utama

Untuk menganalisa kualitas jasa dengan menggunakan metode SERVQUAL
yaitu  berdasarkan hasil analisa pada lima dimensi kualitas terhadap lima
kesenjangan.
9
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1.6.1, Kualitas jasa

Parasuraman, et al. (1985) mengatakan bahwa kualitas jasa adalah
perbandingan antara harapan dan persepsi konsumen terhadap kinerja jasa yang
mereka terima (perceptions - expectations), apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan

baik dan menmuaskan.

1.6.2. Dimensi Kualitas Jasa
Hasil perkembangan dari penelitian Parasuraman et 2l. (1988) menemukan
bahwa sepuluh dimensi yang ada dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok, yang
meliputi:
1. Bukti langsung (tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi.
2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan.

. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para

Ly

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4, Jaminan {assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau

keragu-raguan.

10
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5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik,

perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

1.6.3. Lima kesenjangan pada model SERVQUAL

+ Kesenjangan 1

Kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen. Ada tiga
faktor yang memberikan kontribusi pada munculnya kesenjangan 1 yaitu ; kurangnya
orientasi pada riset pemasaran, ketidakcukupan komunikasi keatas dan tingkatan dari

manajemen.

+ Kesenjangan 2

Kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa. Ada
beberapa féktor yang menyebabkan timbulnya kes-enjangaﬁ kedua, yaitu: kurangnya
komitmen manajemen terhadap kualitas jasa, seberapa jauh persepsi manajer
menganggap bahwa usaha untuk memenuhi harapan konsumen dalam menggunakan
jasa dapat dianggap layak, standardisasi tugas yang kurang mencukupi, dan

kelemahan dalam perencanaan tujuan .

+ Kesenjangan 3

Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan cara penyampaian.jasa.

Dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu: peranan yang meragukan, konflik peranan,

11
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kesesuaian posisi karyawan dengan tugas yang dikerjakannya, kesesuain teknologi
yang digunakan karyawan, sistem pengendalian dari atasan, kurangnya pengendalian

terhadap tingkat persepsi karyawan.

+ Kesenjangan 4

Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
Faktor-faktor utama yang  mengakibatkan mumcuinya kesenjangan 4 yaitu:
komunikasi horisontal yang kurang memadai dan kecenderungan memberikan janji

yang berlebihan.

+ Kesenjangan 5

Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan.
Kesenjangan ini terjadi apabila pelanggan mengukur kinerjashasil penyedia jasa
dengan cara yang berlainan, atau konsumen keliru dalam mempersepsikan kualitas

jasa tersebut.

1.7. Kesimpulan

Bab I merupakan dasar penelitian tesis. Dalam bab ini, masalah penelitian dan
latar belakang permasalahan telah disajikan. Tujuan dan manfaat dilakukannya
penelitian juga telah disampaikan. Selanjutnya, justifikasi atas masalah penelitian
telah dilakukan dengan menelash sejumlah literatur yang memiliki keterkaitan

dengan penelitian akan diuraikan lebih mendalam pada Bab IL.

12
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BAB II
TELAAH PUSTAKA

2.1. Pendahuluan

Kuailitas produk (baik barang maupun jasa) berkontribusi besar pada kepuasan
pelanggan, pangsa pasar, dan profitabilitas. Ini diperkuat dengan hasil banyak studi yang
menunijukkan bahwa pangsa pasar, ROI (Return on Investment), dan perputaran aset
(asset turnover) sangat terkait dengan persepsi terhadap kualitas barang dan jasa suatu
perusahaan {Tjiptono, 1999). Oleh karena itu, sudah sepatutnya masalah kualitas jasa
mendapat perhgtian yang lebih besar.

Kualitas jasa yang banyak mendapat perhatian adalah yang dikenal dengan
sebutan SERVQUAL (Service Quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman et al.,
(1988). Parasuraman, Zithaml dan Berry mengidentifikasikan sekumpulan atribut-atribut
jasa secara komprehensif, dimana para konsumen dapat menggunakannya sebagai
kriteria dalam men.iiai kinerja jasa. Untuk penilaian kualitas jasa tercakup dalam lima
dimensi kualitas jasa yaitu: kehandalan jasa (reliability), daya tanggap (responsiveness),
keyakinan atas pelayanan {assurance), kepedulian (empaty) dan wujud penampilan
(tangibles). Dalam penyampaian lima dimensi kualitas jasa terdapat hambatan, karena
adanya kesenjangan-kesenjangan yang dapat mengakibatkan kegagalan didalam proses

penyampaian jasa.

13

FE T e TR TETETTITHIICI T T TR

T YT | | [ i o e DD DR ey



Gambar 2.1.
Qutline BAB 11

2.1
Pendahuluan
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2.6.
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2.7.
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2.8.
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Sumber: Dikembangkan untuk tesis ini.
i
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2.2. Kualitas Jasa

Sebenarnya tidaklah mudah mendefinisikan kualitas jasa dengan tepat, akan
tetapi pada dasarnya definisi kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuban kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Beberapa peneliti mendefinisikan kualitas jasa, antara lain oleh Wyckof
dalam Tjiptono (1998) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Dengan kata lain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu jasa yang
diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived service).

Parasuraman, et al., (1985) mengatakan bahwa kualitas jasa adalah perbadingan
antara harapan dan persepsi konsumen terhadap kinerja jasa yang mereka terima
(perceptions - expectations), apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan harapan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, hal ini
mendapat dukungan sebagian peneliti dan manajer perusahaan jasa.

Pendapat yang senada oleh Kotler (1997) yang mengatakan bahwa kualitas jasa
harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan
suatu jasa. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang
diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang

diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk.
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Sedangkan Bitner (1990); Bitner, dik (1994) menyatakan bahwa kualitas jasa
merupakan keseluruban kesan konsumen terhadap inferioritas atau superioritas beserta

jasa yang ditawarkannya.

2.3. Dimensi Kualitas Jasa

Dimensi persepsi kualitas jasa merupakan hal yang penting bagi pemberi jasa,
karena menggambarkan kualitas apa saja yang dipersepsikan oleh konsumen dalam
mengevaluasi sebuah usaha jasa. Banyak penelitian yang mengungkapkan dimensi
persepsi kualitas jasa, antara lain penelitian oleh Lehtinen dan Lehtinen (1982)
mengungkapkan bahwa dimensi kualitas jasa pada dasamya terdini dari kualitas Tisik,
citra atau reputasi perusahaan (kualitas perusahaan), dan interaksi antara karyawan
dengan pelanggan (kualitas interaksi).

Penelitian lain yang mengungkapkan dimensi persepsi kualitas jasa adalah oleh
Gronroos (1984) menyatakan bahwa persepsi kualitas jasa adalah fungsi dari apa yang
diterima secara aktual oleh pelanggan (kualitas teknis), dan bagaimana cara layanan
tersebut disampaikan (kualitas fungsional). Dimensi kualitas jasa yang lebih luas
diperoleh dari temuan LeBlank dan Nguyen (1988), yang mengusulkan lima dimensi
persepsi kualitas jasa, yaitu citra perusahaan, organisasi, pendukung fisik dari sistem
operasinya, interaksi karyawan dengan pelanggan, dan kepuasan pelanggan,

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Valarie A. Zeithaml, A.
Parasuraman dan Leonad L. Berry pada beberapa industri jasa telah diidentifikasi

sepuluh atribut jasa yang digunakan oleh pengguna jasa didalam mengevaluasi dan
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memberikan penilaian terhadap kualirtas jasa, yang terdiri atas Tangibles, Reliability,

Responsiveness, Competence, Acces, Courtesy, Comr:;mnication, Credibility, Security,

Understanding/ Knowing the Customer. Kemudian dari kesepuluh atribut jasa tersebut

terdapat beberapa atribut yang menéandung pengertian yang sama, sehingga ketiga ahli

tersebut menggabungkan beberapa atribut yang terdiri atas Competence, Courtesy,

Credibility dan Security menjadi Assurance dan menggabungkan Acces, Communication

dan Understanding the Customer menjadi Empaty (Valerie, et al., 1990). Berdasarkan

hasil penggabungan atas beberapa atribut yang mengandung pengertian yang sama,
maka ketiga ahli tersebut menyusunnya ke dalam lima dimensi yang terdiri dari:

1. Bukti langsung (tangibles), yaitn meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi.

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau
keragu-raguan.

5. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi

yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

17
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2.4, Model Kualitas Jasa (SERVQUAL)

Model kuatitas jasa yang popular dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam
riset pemasaran adalah model SERVQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh
Parasuraman, Zeithmal, dan Berry, dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam
sektor jasa: reparasi peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan telepon
jarak jauh, perbankan ritel, dan pialang sekuritas (1985, 1988, 1990, 1993, 1994) dalam

Fandy (2000) . Model kualitas jasa (SERVQUAL) dapat dilihat pada gambar 2.2.
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Gambar 2.2.

Model Kualitas Jasa |
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Sumber: Valerie A. Zeithaml, Parasuraman A.and Leonard L. Berry, Delivering

Quality Service, 1990.
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Model SERVQUAL dibangun atas asumsi bahwa konsumen membandingkan
kinerja atribut jasa dengan standar ideal atan sempufna untuk masing-masing atribut -
tersebut. Bila kinerja atribut melampaui standar, maka persepsi atas kualitas jasa
keseluruhan akan meningkat. Ringkas kata, model ini menganalisis gap antara dua
variabel pokok, yakni jasa yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan atau dirasakan.

Model SERVQUAL menckankan arti penting harapan pelanggan sebelum atau -
mengkonswmsi suatu jasa sebagai standar atau acuan dalam mengevaluasi kinerja jasa
yang bersangkutan. Harapan konsumen terhadap kualitas dari penyampaian suatu jasa
dipengaruhi olf?h beberapa faktor, yaitu:

1. Saran dari orang lain (Word of Mouth Communications)
Saran dari orang lain merupakan faktor yang sangat berpengaruh atas terbentuknya
harapan konsumen mengenai suatu jasa. Saran dari orang lain merupakan pernyataan
baik secara pribadi maupun secara umum yang disampaikan oleh orang lain selain
perusahaan kepada konsumen. Saran dari orang lain cenderung cepat untuk diterima
oleh konsumen karena yang menyampaikannya adalah mereka yang dapat dipercaya,
seperti para ahli, teman dan keluarga. Saran dari orang lain juga cepat diterima
sebagai referensi karena konsumen sulit mengevaluasi jasa yang belum dibelinya atau
belum dirasakannya sendiri. Dalam konteks jasa PERUM Pegadaian, saran dari teman
maupun keluarga dapat mempengaruhi harapan dari konsumen, karena konsumen
dapat memperoleh informasi yang akurat mengenai bentuk pelayanan dan proses

penyampaian jasa yang diberikan oleh pihak penyedia jasa.
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2. Kebutuhan pribadi (Personal Need)
Personal need diartikan sebagai kebutuhan mendasai' yang dirasakan seseorang untuk
memenuhi kesejahteraannya, Siang meliputi kebutvhan fisik, sosial, dan psikologis.
Kebutuhan pribadi setiap konsumen dalam menikmati proses penyampaian jasa yang
diberikan cenderung berbeda antara satu konsumen dengan konsumen lainnya.
Misalnya seorang konsumen akan memberikan prioritas pada keamanan dalam
bertransaksi di PERUM Pegadaian, maka konsumen tersebut memiliki harapan yang
sangat finggi pada dimensi jaminan. Namun ada pula konsumen yang Ilebih
menekankan_ pada dimensi wujud penampilan (misalnya: bangunan, fasilitas fisik,
dll), sehingga konsumen tersebut lebih memiliki perhatian pada dimensi wujud
penampilan dari pihak penyedia jasa. Oleh sebab itu pihak penyedia jasa harus dapat
mengidentifikasikan dan memahami kebutuhan dari setiap konsumen dalam
menggunakan jasa yang disampaikan.
3. Pengalaman masa lalu (Past Experience)

Pengalaman masa lalu konsumen dalam menggunakan suatu jasa merupakan faktor
yang mempengaruhi tingkat dari harapan konsumen dalam menilai kualitas dari suatu
jasa. Seorang konsumen pengguna jasa PERUM Pegadaian Salatiga didalam
mengambil keputusan untuk menggunakan jasa PERUM Pegadaian Salatiga akan
mempertimbangkan pengalaman masa lalunya untuk kembali menggunakan jasa
PERUM Pegadaian Salatiga. Hal ini bergantung pada bagaimana konsumen tersebut
menilai dan mengevaluasi penyampaian jasa yang diberikan oleh pihak penyedia jasa.

Apabila hasil dani kredit yang diterima pada masa lalu sesual dengan apa yang
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diharapkannya maka konsumen tersebut mungkin akan kembali menggunakan jasa
PERUM Pegadaian Salatiga.

4. Komunikasi Eksternal (External communication)
Komunikasi eksternal merupakan penyataan mengenai jasa yang akan diberikan oleh
pihak penyedia jasa kepada konsumen. Komunikasi eksternal memainkan peranan
penting dalam membentuk harapan konsumen. Komunikasi eksternal dapat berupa
publikasi di media masa, baik secara langsung maupun tidak langsung,

Dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan terbentukmya harapan
konsumen terhgdap suatu jasa maka pihak penyedia jasa sedapat mungkin berupaya
untuk memenuhi harapan-harapan dari konsumen dalam proses penyampaian jasa yang
telah dikomunikasikan kepada konsumen. Hal ini penting untuk diperhatikan karena bila
pihak penyedia jasa dapat memenuhi harapan konswmen maka persepsi konsumen
terhadap suatu jasa akan menjadi baik, yang berarti bahwa konsumen menilai pihak

penyedia jasa telah memberikan jasa yang berkualitas.

2.5. Kesenjangan dalam SERVQUAIL

Dari hasil penelitian Parasuraman, et al., (1988) menyimpulkan bahwa pihak
penyedia jasa dalam menerapkan lima dimensi kualitas jasa (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empaty) pada pelaksanaannya sering mengalami hambatn
yang disebabkan adanya kesenjangan-kesenjangan antara pihak penyedia jasa dengan

konsumen pengguna jasa. Model SERVQUAL mengidentifikasi lima kesenjangan yang
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dapat mengakibatkan kegagalan didalam proses penyampaian jasa yang berkualitas,

yaitu:

2.5.1. Kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen

Pada proses penyampaian jasa, pihak penyedia jasa tidak selalu dapat
merasakan atau memahami apa yang diinginkan para konsumen secara tepat, sehingga
pihak penyedia jasa tidak mengetahui bagaimana suatu jasa yang seharusnya diberikan.

Misalnya pengelola PERUM Pegadaian Salatiga mengira bahwa konsumen lebih

mengutamakan. penampilan gedung dan teknologi yang mutakhir, padahal para

konsumen justru lebih mengutamakan keramahan dari para karyawan. Karena sulitnya
mengartikan dengan jelas dan menunjukkan bukti langsung (Intangibility) dari suatu
jasa, maka kesenjangan ini harus mendapatkan perhatian oleh pihak penyedia jasa.

Dilihat dari sisi penyedia jasa terdapat tiga faktor yang memberikan kontribusi pada

munculnya kesenjangan 1, yaitu:

1. Kurangnya orientasi pada riset pemasaran (Lack of Marketing Research Orientation)
Banyak perusahaan jasa yang kurang memberikan perhatian pada pentingnya riset
pemasaran yang berorientasi pada konsumen, mereka cenderung untuk lebih
memperhatikan pelaksanaan pekerjaan didalam menyampaikan jasa kepada
konsumen.

2. Ketidakcukupan komunikasi keatas (nadequate Upward Communication)

Karyawan yang langsung berhubungan dengan konsumen (Customer-Contac

personal) merupakan salah satu bagian terpenting bagi perusahaan jasa. Hal ini
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disebabkan karena interaksi antara konsumen dan karyawan yang berhubungan
langsung dengan konsumen memegang peranan peﬂting guna memperoleh informasi
dalam upaya memahami harapan dan persepsi konsumen dalam menggunakan jasa.
Dengan demikian pemahaman manajemen puncak mengenai apa yang dibutuhkan dan
diharapkan oleh konsumen bergantung pada informasi yang diterima dari karyawan

yang berhubungan langsung dengan konsumen

. Tingkatan dari Manajemen (Levels of Management)

Banyaknya jenjang dalam tingkatan-manajemen dapat mengakibatkan terhambatnya
komunikasi dan pemahaman diantara pengirim dan penerima informasi. -Oleh karena
itu banyaknya jenjang dalam tingkatan manajemen dapat menjadi penghalang arus
informasi kepada manajer puncak yang menetapkan standar dari kualitas jasa yang

akan diberikan dengan karyawan yang berhubungan langsung dengan konsumen.

2.5.2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa

Kadangkala pihak penyedia jasa dapat memahami harapan dan keinginan

konsumen dalam menggunakan suatu jasa, namun tidak mampu untuk menetapkan

suatu standar kerja tertentu mengenai pelaksanaan dari penyampaian jasa yang dapat

memenuhi harapan dan keinginan konsumen. Kesenjangan kedua ini timbul akibat

pihak penyedia jasa tidak dapat atau enggan untuk merubah sistem penyampaian jasa

yang selama ini ada untuk ditingkatkan agar dapat memenuhi harapan dan keinginan

konsumen. Keengganan ini disebabkan karena pihak penyedia jasa tidak ingin

menghadapi kesulitan yang dapat berupa pengeluaran biaya untuk peralatan baru,
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teknologi yang dibutuhkan. Ada beberapa faktor yang menyebabkan timbulnya
kesenjangan kedua, yaitu: |
1. Kurangnya komitmen manajemen terhadap kualitas jasa (Inadequate Management
Commitment to Service Quality)
Banyak perusahan percaya bahwa mereka memiliki komitmen atas penyampaian jasa
yang berkualitas, namun komitmen mengenai kualitas jasa yang diberikan hanya
ditinjau dari sudut pandang internal perusahaan dan pandangan secara‘ teknis.
Kualitas jasa diartikan hanya berdasarkan sudut pandang perusahaan sebagai upaya
untuk meqingkatkan produktivitas dan efisiensi yang telah ditetapkan oleh
perusahaan, perusahaan kurang menyadari kualitas jasa berdasarkan sudut pandang
konsumen.
2. Perception of Infeasibility
Timbuinya kesenjangan 2 sangat dipengaruhi oleh seberapa jauh persepsi manajer
menganggap bahwa usaha untuk memenuhi harapan konsumen dalam menggunakan
jasa dapat dianggap layak. Misalnya konsumen menilai perhatian secara pribadi yang
diberikan karyawan terhadap masalahnya adalah aspek penting sebagai bentuk dari
jasa yang berkualitas. Namun, perusahaan menganggap bahwa perhatian secara
pribadi terhadap masalah konsumennya bukan merupakan hal yang layak untuk
dilaksanakan.
3. Standardisasi tugas yang kurang mencukupi (/nadequate Task Standardization)
Untuk menterjemahkan persepsi manajer ﬁtas pelaksanaan f)enyampaian jasa secara

spesifik mengenai standar dari kualitas jasa bergantung pada tingkat dimana tugas
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dilaksanakan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Beberapa eksekutif dan
manajer pada perusahaan jasa percaya bahwa tidak'dapat menetapkan standar untuk
dapat menyampaikan jasa kepada konsumen.
4. Kelemahan dalam perencanaan tujuan {Absence of Goal Setting)

Perusahaan yang berhasil dalam menyampaikan jasa yang berkualitas secara konsisten
biasanya ditandai dengan membangun tujuan formal yang telah diteiapkan sebagai
suatu acuan yang menuntun para karyawan untﬁk menyampatkan jasa yang
berkualitas kepada konsumen. Dengan mambangun tujuan-tujuan formal yang berupa
standar-standar yang spesifik dan terinci mengenai pelaksanaan penyampaian jasa
kepada konsumen, maka pihak penyedia jasa dapat meningkatkan kualitas jasa yang

akan disampaikan kepada konsumen secara mudah dan terkendali.

2.5.3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan cara penyampaian jasa
Ada beberapa penyebab terjadinya kesenjangan ini, antara lain karyawan yang
kurang terlatih, beban kerja karyawan yang melampaui batas, hasil kerja karyawan yang
tidak memenuhi standar atau keengganan karyawan untuk memenuhi standar kerja yang
telah ditetapkan. Selain itu mungkin pula karyawan dihadapkan pada beberapa standar
kerja yang kadang saling bertentangan satu sama lain, misalnya karyawan diharuskan
meluangkan wakfunya untuk dapat mendengarkan keluhan konsumen atas jasa yang
dibutuhkan namun disisi lain para karyawan juga dituntut untuk melayani konsumen

dengan cepat. Valarie A. Zithaml, A. Parasuraman dan Leonard L. Berry (1990)
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mengemukakan bahwa kesediaan karyawan dalam melaksanakan standar kualitas dari

penyampaian jasa kepada konsumen dipengaruhi oleh Beberapa taktor, antara lain:

1. Peranan yang meragukan (Role Ambiguity)
'Peranan-peranan yang telah ditetapkan perusahaan pada setiap posisi didaiam
organisasi menggambarkan suatu pola perilaku dan kegiatan yang harus dilakukan
oleh orang yang menduduki posisi tersebut. Peranan tersebut ditentukan oleh harapan,
'bermintaan dan tekanan yang telah dikomunikasikan kepada karyawan secara
individu. Suatu komunikasi yang intinya menjelaskan bagaimana para karyawan harus
melaksanaka_n pekegjaannya. Sehingga apabila para karyawan tidak memiliki
informasi maupun pelatihan yang memadai untuk melaksanakan pekerjaannya, maka
mereka akan mengalami peranan yang meragukan (Role Ambiguty). Hal tersebut
akan terjadi apabila para karyawan tidak memahami dengan pasti apa yang

diharapkan oleh atasan mereka.

2. Konflik Peranan (Role Conflict)

Konflik peranan merupakan persepsi karyawan tentang ketidakmampuan mereka
untuk memberikan kepuasan pada semua permintaan yang bersifat individu yang
harus mereka layani. Seringkali hal ini terjadi karena terlalu banyak konsumen
membufuhkan atau menginginkan pelayanan dalam waktu yang bersamaan, Xonflik
peranan sering terjadi bilamana pihak manajemen perusahaan menitikberatkan pada
penjualan yang berlebihan dari jasa yang diberikan dan mengharapkan karyawan

untuk ikut serta dalam penjualan jasa tersebut. Pada situasi ini karyawan seringkali
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merasa terpaksa untuk melakukannya, sehingga pada akhirnya dapat mempengaruhi -
kualitas dari jasa yang disampaikan kepada konsumen.

3. Kesesuaian posisi karyawan dengan tugas yang dikerjakannya (Poor Employee-Job
Fif)
Valarie A. Zithaml, A. Parasuraman dan Leonard L. Berry (1990), mengungkapkan
bahwa masalah yang terjadi didalam menyampaikan jasa yang berkualitas timbul
karena karyawan perusahaan tidak merasa nyaman dengan posisi mereka dalam

‘. perusahaan. Apabila pihak manajemen tidak mampu untuk mengisi posisi dengan

orang yang sesuai dan memiliki kemampuan dan keterampilan yang memadai, maka

kesenjangan 3 akan menjadi bertambah iebar.

4. Kesesuaian teknologi yang digunakan karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan

| (Poor Tecnology-Job Fif)

| Syarat pelengkap lain untuk mewujudkan kualitas jasa yang baik sangat bergantung
pada peralatan dan teknologi yéng digunakan oleh karyawan didalam melaksanakan
tugasnya. Teknologi yang memadai dan handal harus disediakan guna meningkatkan
kualitas jasa yang memuasakan,

5. Sistem pengendalian dari atasan (/nappropriate Supervisory Control Systems)

Melalui sistem pengendalian perilaku karyawan, perusahaan diharapkan mampu

untuk menjaga konsistensinya terhadap kualitas jasa yang sesuai dengan harapan
konsumen. Selain itu sistem pengendalian perilaku karyawan juga bisa dilaksanakan
melalui imbalan atau penghargaan kepada karyawan yang melaksanakan tugasnya

dengan baik pada proses penyampaian jasa kepada konsumen, sehingga hal ini dapat

28

T R T T TR T T R T I T | T T Ty e A TR R MR TR AT T e e ey



meningkatkan motivasi tersendiri bagi para karyawan untuk menyampaikan jasa yang

berkualitas kepada konsumen.

. Kurangnya pengendalian terhadap tingkat persepsi karyawan (Lack of Perceived

Control)

Reaksi. karyawan atas situasi yang menekan bergantung pada bagaimana mereka
merasa mampu untuk mengendalikan situasi tersebut. Apabila mereka merasa
mampu untuk mengatasi keadaan yang menekan dan mampu mencari jalan keluar,
maka hal in1 mengarahkan ka:yaWan utuk dapat lebih meningkatkan kemampuannya
dalam melgksanakan pekerjaanya. Namun apabila keadaan yang dirasakan sangat
menekan, hal ini nantinya akan berdampak pada kualitas jasa yang disampaikan

kepada konsumen.

7. Lack of Teamwork

Kerjasama kelompok dapat terjadi bilamana karyawan dan manajer menjalin
kenjasama untuk tujuan yang sama. Pada banyak perusahaan, dukungan yang
diberikan pihak manajemen kepada karyawan yang berhubungan langsung dengan
konsumen dapat meningkatkan penyampaian jasa yang berkualitas kepada
konsumen. Sebaliknya, bila pihak manajemen tidak menyadari pentingnya dukungan
kepada karyawan yang berhubungan langsung dengan konsumen, akan berdampak
pada buruknya penyampaian jasa kepada konsumen. Selain itu kerjasama kelompok
menjadikan karyawan terlibat secara pribadi dan merasa bertanggungjawab atas

Jalannya perusahaan.
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2.5.4. Kesenjangan antara Penyampaian Jasa dan Komunikasi Eksternal

Ketika perusahaan membuat iklan yang menggambarkan jasa yang ditawarkan, -
iklan tersebut saﬁgat mempengaruhi harapan konsumen. Sehingga apabila iklan yang
dibuat perusahaan tidak sesuai dengan yang diterima oleh konsumen, maka persepsi
konsumen terhadap jasa yang disampaikan perusahaan menjadi buruk. Faktor-faktor
utama yang mengakibatkan munculnya kesenjangan 4 yaitu:

1. Komunikasi horisontal yang kuarang memadai (Jnadequate Horizontal

Communication)
Komum'ka§i yang terjadi diantara setiap fungsi-fungsi yang berbeda dalam
perusahaan yang sama, misalnya komunikasi antara bagian pemasaran dengan
bagian operasional sangat dibutuhkan untuk mencapai tujuan umum perusahan. Pada
situasi dimana jalur komunikasi antar fungsi atau komunikasi horisontal tidak
dibuka, maka kualitas pelayanan akan berada pada kondisi yang mengkhawatirkan.

2. Xecenderungan memberikan janji yang berlebihan (Propensity to Overpromise)
Kecenderungan ini muncul sebagai akibat situasi persaingan yang begitu tinggi
didalam industri jasa yang bersangkutan, maka perusahaan tertarik memberikan
janji-janji yang berlebihan yang akhirnya hanya mengecewakan konsumen karena

Janji tersebut tidak ditepati.

e L o e Ry |1 || saroa e L T 1L e . 3



2.5.5. Kesenjangan antara Jasa yang Dirasakan dan Jasa yang Diharapkan

Kesenjangan ini terjadi apabila konsumen mengukur kinerja atau hasil penyedia. -
Jasa dengan cara berlainan, atau konsumen keliru dalam mempersepsikan kualitas jasa
tersebut. Kesenjangan ini merupakan kesenjangan yang dilihat dari sisi konsumen.
Penilaian konsumen atas kualitas jasa perusahaan dilakukan dengan membandingkan
antara harapan konsumen mengenai jasa yang akan disampaikan dengan persepsi -

konsumen atas jasa yang diterima.

2.6. Kerangka ?emikiran Teoritis

Kerangka pemikiran dari tesis ini diadopsi dari penelitian Parasuraman, et al.
(1988), dimana untuk mengukur kualitas jasa yang diberikan PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan adalah berdasarkan hasil analisa pada lima dimensi
kualitas jasa (responsiveness, reliability, assurance, empaty dan fangibles) terhadap
kesenjangan kelima dalam model SERVQUAL, kemudian masalah dan hambatan dalam
penyampaian jasa yang berkualitas karena adanya kesenjangan 1 sampai dengan

kesenjangan 4. Seperti disajikan dalam gambar 2.2.
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2.7. Pertanyaan Penelitian Dan Definisi Operasional

2.7.1. Pertanyaan Penelitian

Dalam penelitian ini ada 2 pertanyaan yang timbul, berkaitan dengan telaah -

pustaka diatas, yaitu:

1.

Bagaimana tanggapan konsumen terhadap kualitas jasa yang diberikan oleh PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan (Berdasarkan analisis pada lima

dimensi kualitas jasa terhadap kesenjangan kelima dalam model SERVQUAL). -

. Apa masalah dan hambatan yang dihadapi PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan

Salatiga Sglatan dalam penyampaian jasa yang berkualitas kepada konsumen,
berdasarkan hasil analisa pada:
a. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen (Kesenjangan 1)
b. Kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi kualitas jasa
(Kesenjangan 2)
c. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan cara penyampaian jasa
(Kesenjangan 3)
d. Kesenjangan antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal (Kesenjangan

4)
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2.7.2. Definisi Operasional
2.7.2.1. Variabel Wujud Penampilan (Tangibles)

.Variabel wujud penampilan merupakan wujud penampilan secara fisik dari
kantor PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, meliputi Gedung,
peralatan dan teknologi, penampilan karyawan dan fasilitas fisik yang sesuai dengan tipe

pelayan (ruang tunggu)

2.7.2.2, Variabel Kehandalan Jasa (Reliability)

Kehandglan Jasa- merupakan kemampuan dalam pelayanan jasa oleh PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan untuk menepati apa yang telah
diperjanjikan dan jasa pegadaian yang ditawarkan baik dari sistem dan prosedurnya
dapat dipahami dengan jelas oleh nasabah. Variabel kehandalan jasa meliputi lima
indikator yaitu: Ketepatan dalam memenuhi janji pelayanan, sikap simpatik dan
kemampuan memberikan ketenangan, ketepatan dalam memberikan pelayanan sejak

awal, ketepatan dalam waktu yang dijanjikan dan sistem pencatatan,

2.7.2.3. Variabel Daya Tanggap (Responsiveness )

Variabel daya tanggap merupakan keinginan staf PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan
dengan tanggap. Variabel daya tanggap terdiri dari empat indikator yaitu: Kejelasan
dalam menginformasikan waktu pelayanan, kecepatan dalam memberikan pelayanan,

kesediaan membantu dari karyawan dan kecepatan menanggapi permintaan pelanggan.
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2.7.2.4. Variabel Keyakinan (dssurance)

Variabel keyakinan merupakan pengetahuan, kemampuan dan keramahan dari
para karyawan PERUM Pegdaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan dalam
menciptakan opini untuk dapat dipercaya yang dicerminkan oleh kepercayaan nasabah
terhadap karyawan, fasa aman nasabah dalam bertransaksi, keramahan dan kesopanan

karyawan dalam melayani nasabah serta dorongan perusahaan terhadap keberhasilan

kinerja karyawan.

2.7.2.5. Variabe] Kepedulian (Empaty)

Varié.bel kepedulian merupakan kepedulian dan perhatian manajemen PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan kepada pelanggan yang tercermin dalam
perhatian individual lembaga terhadap nasabah, perhatian dan pemahaman karyawan
terhadap kebutuhan nasabah. Variabel kepedulian meliputi lima indikator yaitu:
Perhatian individual perusahaan, waktu beroperasi yang cocok, perhatian karyawan
secara personai, kesungguhan perusahaan dalam memberi perhatian, dan kemampuan

karyawan untuk memahami kebutuhan spesifik pelanggan.

2.7.2.6. Orientasi pada Riset Pemasaran (Marketing Research Orientation)
Variabel riset pemasaran adalah dimana perusahaan kurang memberikan
perhatian pada pentingnya riset pemasaran yang berorientasi pada konsumen.

Indikatornya, pengadaan penelitian pasar, penggunaan hasil riset pemasaran, penelitian
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yang berfokus pada kualitas jasa dan hubungan langsung antara manager dengan -

nasabah.

2.7.2.7. Komunikasi Keatas (Upward Communication)

Variabel komunikasi keatas adalah dimana tidak cukupnya komunikasi antara
karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah, dengan manajemen.
Indikatornya, sampai dimana komunikasi antar karyawan dengan managemen,
penerimaan masukan-masukan dari karyawan oleh manajemer dan kualitas hubungan

antara manager dengan karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah.

2.7.2.8. Tingkatan Manajemen (Levels of Management)
Variabel tingkatan manajemen adalah banyaknya jenjang dalam tingkatan

manajemen. Indikatornya, tingkatan dalam managemen.

2.7.2.9. Tanggung Jawab Manajemen terhadap Kualitas Jasa (Management
Commitment to Service Quality)

Variabel tanggung jawab manajemen terhadap kualitas jasa adalah komitmen
manajemen terhadap kualitas jasa berdasarkan sudut pandang nasabah. Indikatornya,
perhatian terhadap sumber-sumber yang mempengaruhi kualitas jasa, program internal
yang digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan penghargaan kepada

manager yang meningkatkan kualitas pelayanan.
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2.7.2.10. Perencanaan Sasaran (Goal Setting)

Variabel perencanaan sasaran adalah sampai dimana fujuan-tujuan kualitas
pelayanan didasarkan atas harapan dan standar dari nasabah pengguna jasa melebihi dari
standar perusahaan. Indikatonya, prosedur formal dalam perusahaan dalam

merumuskan kualitas jasa dan memiliki tujuan-tujuan yang jelas .

2.7.2.11. Standardisasi Tugas (Task Standardization)
Standardisasi tugas adalah sampai dimana penggunaan perangkat lunak dan
keras dalam menstandarkan tugas-tugas pelayanan. Indikatornya, penggunaan perankat

lunak dan keras untuk memperoleh pelayanan yang konsisten.

2.7.2.12. Persepsi pada Hal-bal yang Dianggap Tidak Realisistis (Perception of
Feasibility)

Persepsi pada hal-hal yang dianggap tidak realisitis adalah sampai dimana para

manajer percaya bahwa harapan konsumen dapat dipenuhi. Indikatornya,

icemampuan-kelnampuan yang dimiliki perusahaan untuk memberikan pelayanan yang

disyaratkan oleh nasabah.

2.7.2.13. Kerjasama Tim (Teamwork)
Kerjasama tim adalah sampai dimana kerjasama para karyawan dengan manajer
untuk mencapai tujuan bersama. Indikatornya, sejauh mana karyawan memandang

karyawan lain, dukungan karyawan terhadap usaha tim, tanggung jawab karyawan




dalam melakukan tugas dan perasaan karyawan tentang keberadaannya dalam

perusahaan.

2.7.2.14. Kesesuaian Tenaga Kerja (Employee-Job Fir)
Kesesuaian tenaga kerja adalah kesesuaian antara kemampuan karyawan dengan
tugasnya, indikatornya, kemampuan karyawan dalam mengerjakan pekerjaanya dan

proses seleksi yang efektif dan tepat.

2.7.2.15. Kesesuaian Teknologi (Technology-Job Fit)
Kesesuaian teknologi adalah kelayakan dari alat dan teknologi yang digunakan
karyawan yang sesuai dengan pekerjaanya. Indikatornya, kesediaan peralatan dan

teknologi yang dibutuhkan karyawan untuk bekerja.

2.7.2.16. Pengendalian Persepsi Karyawan (Perceived Control)

Pengendalaian persepsi karyawan adalah sejauh mana para karyawan merasa
mampu mengatasi situasi yang menekan. Indikatornya, kontrol terhadap pekerjaan yang
dirasakan oleh karyawan dan kebebasan yang dirasakan oleh karyawan dalam melayani

nasabah.
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2.7.2.17. Sistem Pengendalian Atdsan (Supervisory Coritrol System)
Sistem pengendalian atasan adalah sistem evaluasi dan upah yang layak dari

perusabaan. Indikatornya, penilaian terhadap hasil pekerjaan karyawan.

2.7.2.18. Konflik Peranan (Role Conflict)

Konflik peranan adalah sejauh mana para karyawan merasa tidak dapat
memuaskan permintaan dari semua pihak yang harus dilayani. Indikatornya, jumiah
pekerjaan yang harus ditangani, antara nasabah dan manajer memiliki harapan yang

sama terhadap apa yang dikerjakan karyawan.

2.7.2.19. Peranan yang Membingungkan (Role Ambiguity)
Peranan yang membingungkan adalah sejauh mana para karyawan ragu tentang
apa yang diharapkan oleh manajer dan supervisor dari mereka dan bagaimanan

memuaskan keinginan mereka.

2.7.2.20. Komunikasi Horisontal (Horizontal Communication)

Komunikasi horisontal adalah sejauh mana komunikasi antara departemen yang
berbeda dalam perusahaan. Indikatornya, sejauh mana masukan-masukan dari karyawan
yang berhubungan langsung dengan nasabah dalam prencanaan iklan dan

pelaksanaannya.
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2.7.2.21. Janji yang Berlebihan (Propensity to Overprohiise)

Jan)i yang berlebihan adalah sejauh mana perusahaan dapat memenuhi janjinya
kepada nasabah. Indikatornya, sejauh mana perusahaan merasakan adanya tekanan dari
perusahaan baru yang sejenis dan janji-jani yang diberikan perusahaan pesaing kepada

para nasabah.

2.8. Kesimpulan

Pada bab ini, telah dijelaskan kerangka pemikiran teoritis dan variabé].—variabel
yang berhubungan dengan penilaian kualitas jasa patia PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan, serta hambatan-hambatan yang dihadapi dalam
penyampaiannya. Dengan demikian dalam penelitian ini diajukan pertanyaan-pertanyan

penelitian yang berhubungan dengan variabel-variabel diatas.
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BAB HI

METODA PENELITIAN
3.1. Pendahuluan
Dalam Bab III ini akan diuraikan metode-metode penelitian yang akan
digunakan, yang meliputi jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode
pengumpulan data, dan teknik analisis yang akan digunakan untuk menjawab pertanyaan

penelitian yang diajukan.

3.2. Jenis dan Sumber Data

Data yang dipergunakan dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data
sekunder. Data primer adalah data yang berasal dari sumber yang ashi dan dikumpulkan
secara khusus untuk menjawab pertanyaan penelitian (Cooper dan Emory, 199). Pada
penelitian ini, sumber data primer diperoleh langsung dari nasabah melalui pemberian
kuisioner, dan wawancara langsung dengan karyawan dan manajer PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan,

Data sekunder sebagai pendukung penulisan, diperoleh dari informasi yang

diberikan PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.
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3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi

Populasi atau universe ialah jumlah keseluruhan dari unit analisa yang
ciri-cirinya akan diduga Palte (1978) dalam Masri Singarimbun (1989). Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh nasabah PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga
Selatan. Nasabah yang dimaksud dalam penelitian ini adalah semua nasabah yang
menggunakan jasa PERUM Pegadaian yaitu jasa kredit atau gadai. Dalam penelitia ini
populasi akan dipilah-pilah kedalam beberapa sub populasi atau strata yang didasarkan
atas besarnya jumlah kredit, yang terdiri atas empat golongan yaitu golongan A (Rp.
5.000 - Rp. 40.000); golongan B (Rp. 40.500 - Rp. 150.000) ; golongan C (Rp. 151.000 -
Rp. 500.000) dan golongan D (Rp. 510.000 - Rp. 20.000.000). Jumlah populasi Salatiga

Utara dan Salatiga Selatan rata-rata setiap bulan 1500 orang.

3.3.2. Sampel

Sampel adalah sebagian populasi yang memiliki karakteristik yang relatif sama
dan dianggap bisa mewakili populasi.

Untuk menduga parameter dari populasi dilakukan pengambilan sampel dengan
menggunakan Convinience Sampling (Sekaran, 1992) yaitu para nasabah yang sedang
menunggu pelayanan dari customer service group untuk melakukan transaksi pada
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan. Jumlah sampel yang digunakan

dalam penelitian ini diambil dengan menggunakan rumus sebagai berikut (Rao, 1996)
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n =
I+ (moc:)2
Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Populasi

Moe = Margin of error max, yaitu tingkat kesalahan maksimum yang masih

dapat ditoleransi.

Apabila dirata-ratakan jumlah nasabah PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan
Salatiga Sclatan adalah 1500 tiap bulan. Sesuai dengan rumus diatas dengan tingkat

kesalahan maksimum 10 %, maka jumlah sampel minimal dalam penelitian ini adalah:

n= 1500
1+ 1500 (10 %)2

= 93,75

= 94

Hal ini berarti untuk penelitian ini minimal diperlukan 94 responden atau dengan
kata fain cukup dengan sampel sebanyak 94 orang untuk dapat mewakili populasinya.
Namun, jumlah nasabah yang digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 112 orang yang terdiri atas 56 responden dari nasabah PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan 56 responden dari nasabah Salatiga Selatan.

Menurut Roscoe (1975) dalam Sekaran (1992) bahwa dasar umum dalam
menentukan ukuran sampel dinyatakan bahwa jumlah sampel lebih dari 30 dan kurang
dari 500 cukup memadai dalam hampir semua penelitian. Dengan demikian jumlah

sampel sebanyak 112 dalam penelitian ini juga telah cukup representatif
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3.4, Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data primer yang digunakan adalah dengan melakukan
penyebaran kuestioner kepada para pengguna jasa, serta wawancara dengan pimpinan
dan pafa karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan. Untuk
mengukur persepsi dan harapan responden, karyawan dan pimpinan digunakan skala -
lima angka, mengacu pada Finn dan Lamb (1991). Pernyataan-pernyataan dalam
kuestioner dibuat dengan nilai 1 sampai 5 untuk mewakili pendapat seperti mulai dari -
sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju, sangat tidak baik sampai dengan sangat
baik.

Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh malalui informasi yang diberikan
oleh PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, berupa laporan keuangan

bulanan.

3.5. Teknik Analisis

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis
kuantitatif dan kualitatif yang secara deskriptif untuk menginterpretasikan hasil
perhitungan.

Untuk menganalisis kualitas jasa dari PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan
Salatiga Selatan, digunakan metode SERVQUAL yang dikemukakan oleh Valarie A.
Zeithaml, A. Parasuraman dan Leonard L. Berry. Dalam penerapannya metode
SERVQUAL memiliki langkah-langkah tertentu yang bertwjuan untuk mengukur

kualitas jasa perusahaan beserta masalah-masalah yang dihadapinya. Dibawah ini akan
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divraikan langkah-langkah tersebut (Zeithaml, Parasuraman, Berry, 1990), yang terbagi

menjadi dua bagian, yaitu:

I Bagian pertama, mengukur nilai selisih SERVQUAL sebagai indikator pada
kesenjangan 5 dalam model SERVQUAL (antara nilai persepsi nasabah dan nilai -
harapan nasabah).

Pada bagian pertama ini langkah-langkah untuk Pengukuran Nilai SER VQUAL akan

divraikan sebagai berikut:

a. Menyusun kuesioner yang berisi pernyataan-peryataan sikap, persepsi dan
harapan nasabah terhadap dimensi kualitas jasa, serta bobot kepentingan dari
setiap dimensi kualitas jasa menurut nasabah.

b. Mengelompokkan peryataan-pernyataan tersebut ke dalam dimensi-dimensi yang

bersangkutan, sebagai berikut:

- Tangibles pernyataan no. 01 - no. 04
- Reliability pemyataan no. 05 - no. 09
- Responsiveness pernyataan no. 10 - no. 13
- Assurance pemyataan no. 14 - no. 17
- Empathy pernyataan no. 18 - no. 22

¢. Pengukuran kualitas jasa dilakukan dengan menghitung selisih nilai yang
dinyatakan oleh nasabah untuk setiap pasangan pernyataan (dari bagian 1 dan
bagian 2 --—pernyataan persepsi dan harapan). Secara sederhana nilai
Kesenjangan 5 atau nilai SERVQUAL dari setiap pasangan pernyataan, dari setiap

nasabah, dinotasikan sebagai berikut;
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Nilai SERVQUAL = Nilai Persepsi - Nilai Harapan

d. Pengukuran kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan,
dengan menghitung rata-rata nilai SERVQUAL dari semua responden untuk setiap
dimensi. Apabila jumlah responden adalah N, maka rata-rata mlai SERVQUAL
untuk masing-masing dimensi dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut:
+ Untuk setiap nasabah, jumlahkan nilai SERVQUAL dari setiap pernyataan

yang berhubungan dengan dimensi tertentu, dibagi dengan jumlah
pernyataan yang mendukung dimensi tersebut. Misalnya, untuk dimensi
tangible, jumlah pernyataan yang mendukung ada 4 {pernyataan no. 01 -
no. 04).

. Tambahkan jumlah yang diperoleh pada perhitungan diatas dari N nasabah
responden, dan bagilah dengan N.

+ Nilai SERVQUAL dari setiap dimensi tersebut dirata-rata dengan
menjumlahkan kelima nilai SERVQUAL yang diperoleh dan membaginya
dengan jumlah dimensi (lima). Dengan demikian diperoleh nilai kualitas
jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan secara
keselﬁruhan.

Pada penelitian ini, nilai SERVQUAL yang diperoleh adalah nilai SEVQUAL
Unweighted, yaitu nilai SERVQUAL yang tanpa memperhitungkan bobot kepentingan

dari masing-masing dimensi oleh nasabah.
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Interprestasi dari nitai SER VQUAL adalah sebagai berikut:

»  Nilai SERVQUAL negatif, berarti penyampaién jasa yang diberikan PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan masih berada dibawah tingkat
harapan nasabah. Sehiingga jasa yang diberikan belumn memuaskan nasabah atau
kualitasnya masih jelek.

+ Nilai SERVQUAL sama dengan nol, berarti penyampaian jasa yang diberikan

telah memenuhi secara tepat sesuai harapan nasabah.
Nilai ‘SERVQUAL positif, berarti penyampaian jasa yang diberikan sudah
melebihi harapan nasabah. Sehingga, jasa yang diberikan sudah memuaskan atau
kualitasnya baik.
Ii. Bagian kedua, mengukur adanya kesenjangan 1, 2, 3 dan 4, beserta faktor-faktor yang
mempengaruhinya. Langkah-langkahnya adalah sebagai berikut:
1. Pengukuran kesenjangan 1
Kesenjangan 1 adalah kesenjangan yang dilihat dari dua sisi, yaitu sisi nasabah dan
sisi perusahaan. Pengukuran kesenjangan 1 memiliki dua bagian yang berbeda.
Pada bagian pertama, pengukuran ditujukan untuk mendapatkan nilai harapan
nasabah dan nilai persepsi manajer terhadap setiap dimensi kualitas jasa. Dan pada
bagian kedua, pengukuran ditujukan untuk mendapatkan nilai dari masing-masing
faktor yang mendorong munculnya kesenjangan ! menurut persepsi manajer dan

perusahaan.
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2. Pengukuran kesenjangan 1 (bagian kedua), kesenjangan 2, kesenjangan 3, dan

kesenjangan 4.

Pengukuran kesenjangan 1 bagian kedua memiliki kesamaan dengan pengukuran

~

pada kesenjangan 2, kesenjangan 3 dan kesenjangan 4. Pengukuran

kesenjangan-kesenjangan tersebut adalah sebagai berikut:

a. Menyusun kuesioner yang mewakili keempat kesenjangan tersebut.

b. Mengelompokkan pertanyaan-pertanyaan tersebut ke dalam faktor-faktor utama

dari kesenjangan yang bersangkutan, sebagai berikut:

Kesenjangan 1,

- Riset yg berorientast pada pemasaran
- Komunikasi ke atas

- Tingkatan manajemen

Kesenjangan 2,

- Tanggung jawab manajemen thd kualitas jasa
- Perencanaan sasaran

- Standardisasi tugas

- Persepsi pada hal-hal yg dianggap tdk realistis

Kesenjangan 3,

-Teamwork

- Employee-Job Fit

- Technology-Job Fit

- Perceived Control

- Supervisory Control System
- Role Conflict

- Role Ambiguity

Kesenjangan 4,
- Komunikasi Horisontal
- Kecenderungan memberikan janji yang berlebihan
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16-17

18-20

01-05
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13-15
16-19
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25-28
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c. Menentukan nilai dari setiap faktor pembentuk kesenjangan, dengan jumlah

total responden n, dengan cara sebagai berikut:

¢+ Untuk pernyataan dengan jawaban negatif, berikan nilai yang
berkebalikan (misal, nilai 5 untuk 1, nilai 4 untuk 2, nilai 3 untuk 3, dan
seterusnya).

+ Untuk setiap hasil wawancara (baik dengan manajer maupun karyawan),
jumlahkan nilai-nilai dari pernyataan-pernyataan yang mendukung setiap
faktor dan membagi jumlah tersebut dengan jumlah pernyataan yang
mo;ndukungnya.

+ Jumlahkan hasil yang diperoleh pada tahap diatas untuk setiap responden,
dan bagilah dengan N.

Dengan demikian diperoleh nilai kesenjangan-kesenjangan, dengan interpretasi
bahwa semakin besar nilai kesenjangan, semakin sempitlah jarak yang membentuk
kesenjangan tersebut. Sehingga, bisa dikatakan bahwa semakin tinggi tingkat persepsi
pada suatu faktor, semakin baguslah kondisi faktor tersebut. Penelusuran masalah yang
dihadapi perusahaan bisa dilakukan dengan mencari faktor-faktor yang memiliki nilai
persepsi rendah.

Untuk mengetahui tingkat harapan dan persepsi baik dari pihak nasabah maupun
dari pihak perusahaan, digunakan rumus interval guna mengetahui range kategori

tingkat jawaban dengan rumus;

I=Max - Min
K
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Dimana,

I : Interval

Max : Nilai Jawaban Tertinggi
Min : Nilai Jawaban Terendah
K : Jumlah Kategori Jawaban

Dengan demikian dilakukan perhitungan sebagai berikut,

I = 5-1= 108
5

Sehingga kemudian dipergunakan kategori-kategori sebagai berikut, menurut

range seperti yang ditampilakan pada tabel 3.1.

Tabel 3.1. Tabel Kategori Persepsi atau Harapan Nasabah dan Persepsi
Karyawan Berdasarkan Range

Range Persepsi atau Harapan Nasabah Persepsi Karyawan
1-1.8 Sangat Buruk Sangat Buruk
1.81-261 Buruk Buruk
2.62-342 Kurang Kurang
343-423 Baik Baik
424.5 ' Sangat Baik Sangat Baik
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BABIV
ANALISIS DATA
4.1. Pendahuluan
Dalam bab ini disajikan data sekunder dan hasil analisis data primer, untuk
menjawab pertanyaan penelitian yang telah diajukan pada bab II dan Bab Tl

Analisis data yang digunakaﬁ dalam penelitian ini adalah menggunakan metode

SERVQUAL.

Gambar 4.1.
QOutline Bab TV

4.1,
Pendahuluan

v v

4.2, 43.
Data Deskriptif Hasil Analisis Data

4.4.
Kesimpulan

Sumebr: Dikembangkan untuk tesis ini
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4.2. Data Deskriptif

Pada bagian ini, penulis akan menjelaskan karakteristik dari pengguna jasa
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan untuk mendapatkan gambaran
yang mendukung analisis.

Dalam penelitian ini responden yang digunakar; seluruhnya berjumlah 112 orang,
yang terdiri dari 56 orang pengguna jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan 56 orang
pengguna jasa PERUM Pegadaian Salatiga Selatan. Masing-masing responden
berdasarkan karakterisk golongan kredit (A, B, C dan D) adalah 14 responden.

Beberapa karakteristik yang ditambahkan oleh penulis diharapkan dapat
memberikan dukungan yang relevan mengenai gambaran konsumen pengguna jasa
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, yaitu berdasarkan jenis
kelamin, pendidikan dan jenis pekerjaan. Masing-masing karakteristik reponden

disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 4.1. Karakteristik Responden Pengguna Jasa Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Perum Pegadaian
Salatiga Utara Salatiga Selatan
Absolut % Absolut %
Wanita 40 71.43 40 71.43
Pria 16 28.57 16 28.57
Jumlah 56 100 56 166

Sumber: Data Primer

52

ST e RO T S TR T T T T T it B e ol e e



Dari Tabel 4.1. dapat diketahui nasabah PERUM Pegadaian Salatiga baik cabang

Salatiga Utara maupun cabang Salatiga Selatan paling banyak adalah wanita, dengan

prosentase 71,43 % .

Tabel 4.2, Karakteristik Responden Pengguna

Jasa Berdasarkan Tingkat

Pendidikan
|Tingkat Pendidikan Perum Pegadaian
Salatiga Utara Salatiga Selatan

_ Absolut % Absolut %
18D 3 5.35 4 7.14

SMP 12 21.43 17 30.36
1SMA 33 58.93 32 57.14
PT 8 14.29 3 5.36
JJumiah 56 100 56 100

Sumebr; Data Primer

Dari tabel 4.2. dapat diketahui bahwa responden PERUM Pegadaian cabang
Salatiga Utara, tingkat pendidikannya paling sedikit tamat SD, kemudian tamat SMP,
samapal tamat PT. Begitu juga untuk responden cabang Salatiga Selatan, dengan
demikian dari tabel 4.2. memperlihatkan bahwa tingkat pendidikan responden pada ke

dua cabang PERUM Pegadaian Salatiga tidak ada perbedaan.
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Tabel 4.3. Karakteristik Responden Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
berdasarkan Jenis Pekerjaan

Jenis Pekerjaan PERUM Pegadaian
Salatiga Utara Salatiga Selatan
Absolut %o Absolut %

Mahasiswa/Pelajar 8 16.07 10 17.86
1Swasta 16 28.57 15 26.78
Wiraswasta ., 9 16.07 7 12.5.
{PNS 1 ‘J 1.79 3 536
{Ibu RT 21 ' 375 ' 21 , 37.5

Jumlah 56 100 56 100

Sumber: Data Primer

Dari tabel 4.3. ditinjau dari jenis pekerjaan responden, hampir sama antara
cabang Salatigé Utara dengan cabang Salatiga Selatan. Dimana jenis pekerjaan yang

paling banyak adalah sebagai ibu rumah tangga dengan prosentase 21 %.

4.3. Hasil Analisis
4.3.1. Kualitas Jasa PERUM Pegadaian Salatiga

Pada penulisan ini telah dikemukakan bahwa penilaian kualitas jasa pada
PERUM Pegadaian Salatiga dilakukan dengan menggunakan metode SERQUAL yang
bertujuan untuk menganalisa kualitas jasa dengan membandingkan tingkat harapan dan
tingkat persepsi konsumen pengguna jas. Oleh karena itu penulis memerlukan data yang
terdiri dari fingkat harapan dan tingkat persepsi konsumen pengguna jasa PERUM

Pegadaian Salatiga Utara dan Slataiga Selatan.
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4.3.1.1. Tingkat Harapan Pengguna Jasa PERUM Pegadaian Salatiga

Berdasarkan hasil penelitian telah diperoleh data mengenai tingkat harapan -

pengguna jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan untuk setiap

dimensi kualitas jasa yang terdiri dan bukti langsung (rangibles), kehandalan

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy).

Berikut ini tabel 4.4. dan 4.5. mengenai tingkat harapan pengguna jasa. PERUM

Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.

Tabel 4.4. Tabel Tingkat Harapan Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Utara untuk setiap Dimensi Kualitas Jasa beserta Kategori

Harapan
Pengguna Jasa Tangibles Reliability |Responsiveness| Assurance Emphaty
1Golongan A _ 4.41 421 4,23 4.16 4.21
{Golongan B 459 46 4.66 4.64 4.47
iGolongan C 4.25 441 441 443 427
jGolongan D 439 4.56 4.52 4.57 4.51
IRata-rata Total 4.41 4.45 4.17 4.45 4.37
‘ Kategori Harapan Baik Sangat Baik Baik Sangat Baik | Sangat Baik

Sumber; Data Primer yang Diolah

Keterangan nilai dari Kategori Harapan

Range
1.00 - 1.80

1.81-2.61
2.62-342
343-423
4.24-5.00
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Kategori Harapan
Sangat Buruk

Buruk
Kurang
Baik

Sangat Baik
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Berdasarkan Tabel 4.4. dapat diketahui tingkat harapan nasabah PERUM.

Pegadaian Salatiga Utara dan setiap karakteristik responden (Golongan A, B, C dan D)

pada setiap dimensi kualitas jasa, sebagai berikut;

1. Harapan nasabah pada dimensi wujud penampilan atau tangibles (gedung, peralatan

(V8]

dan teknologi, penampilan karyawan dan fasilitas fisik) adalah sama untuk setiap -
karakteristik responden, semua nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D
mengharapkan PERUM Pegadaian memiliki dimensi fangibles yang baik, menurut

mereka fidak kalah dengan yang dimiliki oleh Perbankan.

. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa kehandalan atau reliability (ketepatan

memenuhi jam)i, kemampuan memecahkan masalah, kemampuan melakukan
pelayanan pada saat yang tepat, dan sistem pencatatan) adalah tidak berbeda jauh
untuk setiap karakteristik responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B,
C dan D mengharapkan PERUM Pegadaian memitiki dimensi reliability yang sangat

baik.

. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa daya tanggap atau responsiveness (

penjelasan karyawan, kesediaan karyawan, kecepatan tanggapan karyawan dan
kesediaan waktu karyawan) adalah tidak berbeda jauh untuk setiap karakteristik
responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D mengharapkan

PERUM Pegadaian memiliki dimensi responsiveness yang baik.

4. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa jaminan atau assurance (karyawan yang

dapat dipercaya, keamanan, kesopanan dan pengetahuan karyawan) adalah tidak

berbeda jauh untuk setiap karakteristik responden, rata-rata nasabah yang termasuk
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golongan A, B, C dan D mengharapkan PERUM Pegadaian memiliki dimensi
assurance yang sangat baik. |

5. Harapan nasabah pada dimensi empati atau emphaty (perhatian khusus perusahaan,
waktu beroperasi, kesungguhan memperhatikan kepentingan nasabah dan cepat
mengerti kebutuhan nasabah) adalah tidak berbeda jauh untuk setiap karakteristik
responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D mengharapkan

PERUM Pegadaian memiliki dimensi emphaty yang sangat baik.

Tabel 4.5, Tabel Tingkat Harapan Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan untuk setiap Dimensi Kualitas Jasa beserta Kategori

Harapan

| Pengguna Jasa Tangibles Reliability ]Responsiveness| Assurance Emphaty.
{Golongan A 4.11 4.07 3.93 414 - 4.03
{Golongan B 443 443 438 4.5 4.16
|Gelongan C 42 4.29 4.21 4.25 4.04
|Golongan D 4.29 4.24 4.19 424 | 404
[Rata-rata Total 425 4.26 417 4.29 | 4.07
Kategori Harapan Sangat Baik | Sangat Baik Baik Sangat Baik Baik

Sumber: Data Primer yang Diolah

Berdasarkan Tabel 4.5. dapat diketahui tingkat harapan nasabah PERUM
Pegadaian Salatiga Selatan dan setiap karakteristik responden (Golongan A, B, C dan
D) pada setiap dimensi kualitas jasa, sebagai berikut:

1. Harapan nasabah pada dimensi wujud penampilan atau langibles (gedung, peralatan
dan teknologi, penampilan karyawan dan fasilitas fistk) adalah sama untuk setiap
karakteristik responde. Nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D

mengharapkan PERUM Pegadaian memiliki dimensi tangibles yang sangat baik,
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3.

menurut nasabah dengan memiliki peraltan dan teknologi yang sangat baik, maka

pelayanan yang diberikan akan lebih cepat dan tepat.

. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa kehandalan atau reliability (ketepatan

memenuli janji, kemampuan memecahkan masalah, kemampuan melakukan
pelayanan pada saat yang tepat, dan sistem pencatatan) adalah tidak berbeda jauh
untuk setiap karakteristik responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B,
C dan D mengharapkan PERUM Pegadaian memiliki dimensi reliability yang sangat

baik.

. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa daya tanggap atau responsiveness (

penjelasan karyawan, kesediaan karyawan, kecepatan tanggapan karyawan dan
kesediaan waktu karyawan) adalah tidak berbeda jauh untuk setiap karakteristik
responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D mengharapkan

PERUM Pegadaian memiliki dimensi responsiveness yang baik.

4. Harapan nasabah pada dimensi kualitas jasa jaminan atau assurance (karyawan yang

dapat dipercaya, keamanan, kesopanan dan pengetahuan karyawan) adalah tidak
berbeda jauh untuk setiap karakteristik responden, rata-rata nasabah yang termasuk
golongan A, B, C dan D mengharapkan PERUM Pegadaian memiliki dimensi
assurance yang sangat baik.

Harapan nasabah pada dimensi empati atau emphaty (perhatian khusus perusahaan,

- waktu beroperasi, kesungguhan memperhatikan kepentingan nasabah dan cepat

mengerti kebutuhan nasabah) adalah tidak berbeda jauh untuk setiap karakteristik
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responden, rata-rata nasabah yang termasuk golongan A, B, C dan D mengharapkan
PERUM Pegadaian memiliki dimensi emphaty yang baik.

Tingkat harapan nasabah pengguna jasa secara keseluruhan pada PERUM
Pegadaian atas lima dimensi kualitas jasa dapat diketahui berdasarkan perhitungan total
dari nilai harapan dari masing-masing dimensi, sebagai berikut:

Harapan Nasabah Salatiga Utara : (4.41 + 4.45 + 4.46+ 4.45+ 4.37) / 5=4.43
Harapan Nasabah Salatiga Selatan : (4.25 + 4.26 + 4.17 +4.29 + 4.07) / 5 = 4.21

Dari hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa nasabah PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan mengharépakan PERUM Pegadaian memiliki
dimensi kualitas jasa yang sangat baik. Dengan demikian pihak pengelola dapat

mengetahui apa yang diharapakan nasabah.

473.1.2. Tingkat Persepsi Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian Salatiga
Persepsi nasabah pengguna jasa atas kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan akan terbentuk setelah mereka menerima dan merasakan jasa
yang telah disampaikan oleh pihak pengelola. Pada Tabel 4.6. dan 4.7. dibawah ini
ditampilkan hasil perhitungan nilai persepsi para nasabah pengguna jasa PERUM

Pegdaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.
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Tabel 4.6. Tabel Tingkat Persepsi Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Utara untuk setiap Dimensi Kualitas Jasa beserta Kategori

Persepsi
Pengguna Jasa ' Tangibles | Reliability |Responsiveness|{ Assurance Emphaty
Golongan A 2.93 3.56 361 3.79 3.6
Golongan B 3.02 3.49 3.38 3.73 323
1Golongan C 293 3.66 3.63 3.68 344
Golongan D 3.09 3.23 3.14 3.57 3.26
{Rata-ratza Total 299 348 3.44 3.69 3.38
Kategori Persepsi | Kurang Baik Baik Baik Kurang
Sumber: Data Primer yang Diolah
Keterangan nilai dari kategori Persepsi
Range Kategori Persepsi
1.00 - 1.80 Sangat Buruk
1.81-261 Buruk
2.62-3.42 Kurang
3.43-423 Baik
424 -5.00 Sangat Baik

Berdasarkan Tabel 4.6. dapat diketahui persepsi nasabah PERUM Pegadaian

Salatiga Utara dari setiap karakteristik responden (Golongan A, B, C dan D) pada setiap

dimensi kualitas jasa, sebagai berikut:

1. Persepsi nasabah terhadap dimensi wujud penampiian atau tangibles yang dimiliki

PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah sama untuk setiap karakteristik responden,

dimana wujud penampilan yang dimiliki termasuk kategori kurang,

S8

Persepsi nasabah terhadap dimensi kehandalan atau refiability yang disampaikan

PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah tidak sama untuk setiap karakteristik

e T T T TR TR T
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responden. Namun secara rata-rata persepsi nasabah terhadap dimensi kehandalan
yang dimiliki adalah baik.

3. Persepsi nasabah terhadap dimensi daya tanggap atau responsiveness yang diberikan
PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah tidak sama untuk setiap karakteristik
responden. Namun secara rata-rata persepsi nasabah terhadap dimensi daya tanggap
yang diberikan adalah baik.

4. Persepsi nasabah terhadap dimensi jaminan atau assurance yang diberikan PERUM
Pegadaian Salatiga Utara adalah sama untuk setiap karakteristik responden. Persepsi
nasabah terhadap dimensi jaminan yang diberikan adalah baik.

5. Persepsi nasabah terhadap dimensi empati atau emphaty yang diberikan PERUM
Pegadaian Salatiga Utara adalah tidak sama untuk setiap karakteristik responden.

Persepsi nasabah terhadap dimensi empati yang diberikan adalah kurang,

Tabel 4.7. Tabel Tingkat Persepsi Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan untuk setiap Dimensi Kualitas Jasa beserta Kategori

Persepsi
Pengguna Jasa Tangibles Reliability |Responsiveness| Assurance Emphaty
Golongan A 4.14 4 | 3.93 413 3.69
|Golongan B 375 3.54 3.34 37 3.19
[Golongan C 3.48 3.57 3.52 3.95 3.41
Golongan D 3.79 3.7 3.88 3.88 3.47
|Rata-rata Total 379 3.7 3.67 391 3.44
|Kategori Persepsi Baik Baik Baik Baik Baik

Sumber: Data Primer yang Diolah
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Berdasarkan Tabel 4.7. dapat diketahui persepsi nasabah PERUM Pegadaian

Salatiga Selatan dari setiap karakteristik responden (Golongan A, B, C dan D) pada

setiap dimensi kualitas jasa, sebagai berikut:

1.

(V5]

Persepsi nasabah terhadap dimensi wujud penampilan atau fangibles yang dimiliki
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan adalah sama untuk setiap karakteristik

responden, dimana wujud penampilan yang dimiliki termasuk kategori baik.

. Persepsi nasabah terhadap dimensi kehandalan atau religbility yang diberikan

PERUM Pegadaian Salatiga Selatan adalah sama untuk setiap karakteristik

responden. Persepsi nasabah terhadap dimensi kehandalan yang dimiliki adalah baik.

. Persepsi nasabah terhadap dimensi daya tanggap atau responsiveness yang diberikan

PERUM Pegadaian Salatiga Selatan adalah fidak sama untuk setiap karakteristik
responden. Namun secara rata-rata persepsi nasabah terhadap dimensi daya tanggap

yang diberikan adalah baik.

. Persepsi nasabah tethadap dimensi jaminan atau assurance yang diberikan PERUM

Pegadaian Salatiga Selatan adalah sama untuk setiap karakteristik responden.

Persepsi nasabah terhadap dimensi jaminan yang diberikan adalah baik.

. Persepsi nasabah terhadap dimensi empati atan emphaly yang diberikan PERUM

Pegadaian Salatiga Selatan adalah tidak sama untuk setiap karakteristik responden.
Persepsi nasabah terhadap dimensi empati yang dibenkan adalah baik.

Untuk memperoleh hasil keseluruhan tingkat persepsi nasabah pengguna jasa

terhadap kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, maka
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dilakukan perhitungan dengan cara menjumlahkan tingkat persepsi dari setiap dimensi,
dengan perhitungan sebagai berikut:
PERUM Pegadaian Salatiga Utara : (2.99 + 3.48 + 3.44 + 3.69 + 3.38) / 5 =3.40
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan : (3.79 +3.70 + 3.67 + 3.91 + 3.44) / 5= 3.70
Dari hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa persepsi nasabah terhadap
kualitas jasa yang diberikan PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah fermasuk dalam
kategori kuarang. Sedangkan persepsi nasabah terhadap kualitas jasa yang diberikan
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan adalah baik.
Untuk c_lapat memperoleh penilaian kualitas jasa yang benar-benar akurat maka
dilakukan perhitungan nilai SERVQUAL yang merupakan hasil dari selisih antara

tingkat persepsi dengan tingkat harapan nasabah.

4.3.1.3. Penilaian SERVQUAL, berdasarkan hasil penguran pada kesenjangan
antara harapan dan persepsi nasabah atas jasa yang diterima

Untuk memperoleh penifaian kualitas jasa yang akurat pada PERUM Pegadaian

Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, maka digunakan pengukuran dengan metode

SERVQUAL yang diperoleh dari hasil selisih antara nilai persepsi dengan nilai harapan,

seperti dibawah int:

Tingkat Persepsi - Tingkat Harapan SERVQUAL
Sedangkan untuk memperoleh nilai SERVQUAL dalam bentuk persentase untuk
setiap dimensi kualitas dihitung dengan cara:

Tingkat Persepsi : Tingkat Harapan x 100 % = SERVQUAL (%)
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Dengan demikian dapat diperoleh hasil penilaian SERVQUAL pada PERUM

Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan seperti disajikan pada Tabel 4.8. dan 4.9.

Tabel 4.8. Nilai SERVQUAL Para Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Utara untuk Setiap Dimensi Kualitas Jasa Dalam bentuk

Persentase
Pengguna Jasa Tangibles Reliability |{Responsiveness| Assurance Emphaty
Golongan A 66.44% | B8456% 85.34% 91.11 % 85.51%
|Golongan B 65.79 % 75.87 % 72.53% 80.39% 72.26 %
Golongan C 68.94 % 82.99% 82.31% 83.07% 80.56 %
|Golongan D 70.39 % 70.83 % 69.47% 78.11% | 7228%
(Nilai SERVQUAL 67.80 % 78.20 % 77.13 % 82.92% 77.35%

Sumber: Data Primer yang Diolah

Untuk menginterpretasikan perhitungan pada Tabel 4.8. maka digunakan sebagai
nilai pembanding adalah nilai dari tingkat harapan nasabah pengguna jasa, karena
kualitas jasa dianggap sempurna apabila jasa yang disampaiakan oleh penyedia jasa
melebihi atau sesuai dengan tingkat harapan nasabah pengguna jasa. Sehingga nifai
tingkat tingkat harapan dari nasabah pengguna jasa adalah 100 %, dengan demikian,
apabila persentase nilai SERVQUAL dari setiap dimensi kualitas jasa kurang dan 100
%, maka jasa yang disampaikan oleh pihak penyedia jasa dipersepsikan oleh nasabah
pengguna jasa belum sesuai dengan harapannya.

Dari Tabel 4.8. nilai SERVQUAL dari setiap karakteristik responden {Golongan
A, B, C dan D) pada dimensi kualitas jasa yang diberikan PERUM Pegadaian Salatiga
dapat diinterprtasikan sebagai berikut: persepsi nasabah untuk dimensi tangibles,

reliability, daya tanggap, assurance dan empathy untuk setiap karakteristik responden

64

P




adalah sama. Dimana kualitas jasa yang dimiliki PERUM Pegadaian Salatiga Utara
masth berada dibawah tingkat harapan nasabah, berarti nasabah tidak puas terhadap

kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara.

Tabel 4.9. Nilai SERVQUAL Para Nasabah Pengguna Jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan untuk Setiap Dimensi Kualitas Jasa Dalam bentuk

Persentase
Pengguna Jasa Tangibles Reliability |Responsiveness| Assurance Emphaty
Golongan A 100 % 98.28 % 100 % 99.76 % 91.56 %
{Golongan B 2465 % 79.9 % 76.26 % 82.22 % 76.68 %
Golengan C 82.86 % 33.22% 83.61% 02,94 % 84.41%
85.89Golongan D 88.34% 87.26 % 92.6 % 01.51% 85.89%
Nifai SERVQUAL 89.18% 86.85 % 88.01 % 91.14 % 84.52 %

Sumber; Data Primer yang Diolah

Dari Tabel 4.9. nilai SERVQUAL dari setiap karakteristik responden (Golongan
A, B, C dan D) pada dimensi kualitas jasa yang dibeﬁkan PERUM Pegadaian Salatiga
dapat diinterprtasikan sebagai berikut: persepsi nasabah untuk dimensi fangibles dan
reliability adalah tidak sama untuk setiap karakteristik responden. Dimana nasabah yang
termasuk golongan A sudah puas dengan kualitas jasa wujud penampilan (tangibles) dan
daya tanggap (responsiveness) yang dimiliki PERUM Pegadaian Salatiga Sclatan, hal ini
dapat dilihat dari nilai SERVQUAL nya 100 berarti kualitas jasa yang diberikan
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan sudah sesuai dengan harapan nasabah. Tetapi tidak
demikian yang dirasakan oleh nasabah yang termasuk golongan B, C dan D, nasabah
merasa kualitas jasa wujud penapilan dan daya tanggap yang diberikan masih belum

sesuai dengan harapannya atau nasabah tidak puas.
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Untuk dimensi kualitas jasa kehandalan, jaminan dan empati, semua
karakteristik responden sama-sama merasa fidak puas.

Selanjutnya untuk mendapatkan nilai SERVQUAL secara keseluruhan dapat
dilakukan dengan perhitungan sebagai berikut: |
PERUM Pegadaian Salatiga Utara :3.40-443=-1.03
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan :3.70-421=-0.51

Dari hasil pengukuran pada kesenjangan antara jasa yang diharapkan dengan
persepsi nasabah atas jasa yang telah diterima dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan masih berada dibawah tingkat
harapan nasabah pengguna jasa atau nasabah belum puas dengan kualitas jasa yang |

diberikan oleh PERUM Pegadaian Salatiga Utara atau Salatiga Selatan.

4.3.2. Masalah dan Hambatan yang Dihadapi oleh PERUM Pegadaian Salatiga

Dari hasil penilaian para nasabah pengguna jasa mengenai kualitas jasa dari
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, diperoleh kesimpulan bahwa
jasa yang disampaikan masih berada dibawah tingkat harapan nasabah. Sehingga untuk
mengetahui mengapa terjadi hal tersebut perlu kiranya mengkaji lebih dalam apa yang
menjadi masalah dan hambatan pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga
Selatan dalam menyampaikan jasa yang berkualitas.

Dalam upaya untuk mengetahui masalah dan hambatan tersebut, penulis

mencoba menganalisa dari sisi perusahaan. Pada analisa mengenai hambatan dan
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masalah pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, penulis

melakukan wawancara dengan pihak-pihak yang terdin atas:

. Manajer (Kepala Cabang)
Hasil wawancara ini digunakan untuk mengetahui terjadinya kesenjangan 1 dan
kesenjangan 2.

. Karyawan
Para karyawan yang terdiri dari 5 orang (Salatiga Utara) dan 12 orang (Salatiga
Selatan), merupakan pihak yang langsung berhubungan dengan nasabah
pengguna jasa. Wawancara ini dilakukan untuk mengetahui kesenjangan 3 dan

kesenjangan 4.

4.3.2.1. Kesenjangan antara Harapan Nasabah dan Persepsi Manajemen

(Kesenjangan 1)

Perbedaan antara apa yang diharapkan oleh nasabah dan apa yang diharapkan
oleh nasabah menurut manajemen, kadang-kadang gap 1 im muncul karena perusahaan
mengabaikan atau meremehkan perlunya betul-betul memahami harapan pelanggan.

Untuk mengetahui apakah pihak manajemen PERUM Pegadaian Salatiga Utara
dan Salatiga Selatan. telah menyampaikan kualitas jasa yang sesuai dengan harapan
nasabahnya, perlu dilakukan perbandingan antara harapan nasabah pengguna jasa
dengan persepsi manajer tentang harapan dari nasabah pengguna jasa. Perbandingan ini
dilakukan untuk mengetahui keberadaan kesenjangan 1, dapat dilihat pada Tabel 4.10. -

dan 4.11.
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Tabel. 4.10. Perbandingan Tingkat Harapan Nasabah Pengguna Jasa dengan
Tingkat Persepsi Manajer PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan

| Nilai SERVQUAL
Dimensi Tingkat Tingkat Harapan Konsumen Nilai
Kualitas Jasa Persepsi Manajer Pengguna Jasa SERVQUAL

Tangibles 4.75 4,41 D.34

; {Reliability 5 4.45 0.55

‘ IResponsiveness 475 4.46 0.29

| |Assurance 4,75 4.45 0.3

! |Empathy 43 437 0.43
Total Nilai 4.8 4.43 0.37
Dimensi Kualitas Jasa

Sumber: Data Primer yang Diolah

' Dari hasil perbandingan antara tingkat harapan nasabah pengguna jasa dengan
! tingkat persepsi manajer dapat diketahui bahwa pihak pengelola PERUM Pegadaian
Salatiga Utara cenderung memperkirakan harapan nasabah terlalu tinggi, hal ini terjadi

pada lima dimensi kualitas jasa.

Tabel. 4.11. Perbandingan Tingkat Harapan Nasabah Pengguna Jasa dengan
Tingkat Persepsi Manajer PERUM Pegadaian Salatiga Selatan dan

Nilai SERVQUAL
Dimensi Tingkat Tingkat Harapan Konsumen Nilai
Kualitas Jasa Persepsi Manajer Pengguna Jasa SERVQUAL

Tangibles 5 4.25 0.75
[Reliability 3 4.26 0.74
{Responsiveness 5 4.17 0.83
Assurance 5 4.29 0.1
|Empathy 5 407 0.93
Total Nilai 5 4.21 0.79

Dimensi Kualitas Jasa

Sumber: Data Primer yang Diolah
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Dari hasil perbandingan antara tingkat harapan nasabah pengguna jasa dengan
tingkat persepsi manajer dapat diketahui bahwa pihak pengelola PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan cenderung memperkirakan harapan nasabah terlalu tinggi, hal ini terjadi
pada lima dimensi kualitas jasa.

Berdasarkan hasil penjabaran dart kesenjangan 1 dapat dikemukakan bahwa
kualitas jasa dari PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan masih
dianggap baik oleh para nasabahnya. Walaupun demikian pihak pengelola PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan seharusnya dalam penyampaian kualitas
jasa kepada na;abahnya menyesuaikan dengan harapan dari nasabah.

Agar dapat memahami permasalahan yang dihadapi oleh pihak pengelola
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan dalam upaya untuk
meningkatkan kualitas jasa, perlu adanya penelitian lebih lanjut mengenai faktor-faktor
yang menjadi penyebab terjadinya keserjangan 1. Penelitian ini dilakukan dengan
melakukan wawancara dengan manajer mengenai upayanya untuk meningkatkan
kualitas jasa. Pada tabel 4.12. dan tabel 4.13. akan disajikan beberapa faktor yang
berpengaruh terhadap timbulnya kesenjangan 1 dan milai persepsi manajer PERUM

Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan terhadap beberapa faktor tersebut.
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Tabel 4.12. Tabel Tingkat Persepsi Manajer terhadap Beberapa Faktor yang
Mempengaruhi Timbulnya Kesenjangan 1 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Utara '

Faktor yang Mempengaruhi Kesenjangan 1 Tingkat Persepsi Manajer
Riset Pemasaran 2.25
IKomunikasi keatas 2.75
Tingkatan Manajémen. 4
Kesenjangan 1 . 2.67

Sumber: Data Primer yang Diolah

Keterangan milai dari kategori Persepsi

Range Kategori Persepsi
1.00-1.80 Sangat Buruk
1.81-2.61 Buruk

262-342 Kurang
3.43-4.23 Baik

424500 Sangat Baik

Tingkat persepsi Kesenjangan 1 pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara berada
pada kategori kurang, hal ini terjadi karena:

Dari table 4.12. dapat dikemukan bahwa pihak manajemen PERUM Pegadaian
Salatiga Utara hampir tidak pernah melakukan riset pemasaran, padahal riset pemasaran
sangat bermanfaat bagi pihak pengelola untuk dapat memahami keinginan nasabah
pengguna jasa.

Faktor komunikasi keatas, persepsi manajer berada pada kategori kurang, hal ini
berarti pihak manejer PERUM Pegadaian Salatiga Utara kurang mengadakan
korﬁunikasi dengan para karyawannya mengenai hal-hal yang berkaitan dengan masalah

dan hambatan yang terjadi selama kegiatan penyampaian jasa kepada nasabahnya.
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Untuk faktor tingkatan dari manajemen (leve! of manajemen), persepsi manajer
berada pada kategori baik, hal ini berarfi bahwa hubungan komunikasi dan interaksi
para karyawan dengan manajer tidak terlalu rumit.

Dengan demikian dari hasil analisis dapat dikemukakan bahwa muncuinya
kesenjangan 1 pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah karena tidak dilakukannya
riset pemasaran dan kurangnya komunikasi antara manajer dengan karyawan yang

berhubungan langsung dengan nasabah.

Tabel 4.13. Tabel Tingkat Persepsi Manajer terhadap Beberapa Faktor yang
Mempengaruhi Timbulnya Kesenjangan 1 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan

Faktor yang Mempengaruhi Kesenjangan 1

Tingkat Persepsi Manajer

Riset Pemasaran 4.5

Komunikasi keatas 275

Tingkatan Manajemen 3
Kesenjangan 1 3.41

Sumber: Data Primer yang Diolah

Tingkat persepsi Kesenjangan 1 pada PERUM Pegadaian Salatiga Selatan
berada pada kategon kurang, faktor-faktor yang mempengaruhi yaitu:

Komunikasi keatas yang termasuk kategori kurang, dimana pihak manjer tidak
permnah meminta masukan dari para karyawan yang berhubungan langsung dengan
nasabah, dalam merumuskan bentuk dan cara menyampaikan pelayanan kepada

nasabah.
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Faktor-faktor yang mempengaruhi Kesenjangan 2 Tingkat Persepsi Manajer
Tanggung jawab manajemen pada Kualitas Jasa 2.75
Perencanaan sasaran 3

iStandardisasi tugas 4.5
Persepsi pada hal-hal yang dianggap tidak realistis 4
Kesenjangan 2 3.56

4.3.2.2. Kesenjangan antara Persepsi Manajemen dengan Spesifikasi Kualitas Jasa

(Kesenjangan 2)

Kesenjangan ini terjadi karena kadangkala manajemen mampu memahami
secara tepat apa yang yang diinginkan oleh nasabahnya, tetapi mereka tidak menyusun
suatu standar kinerja tertentu yang jelas. Padahal standar kinerja yang jelas dapat
membantu karyawan dalam melaksanakan tugasnya untuk menyampaikan jasa kepada
nasabah.

Untuk mengetahui keberadaan kesenjangan 2 maka pertu diketahui persepsi
manajer terhadap faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kesenjangan 2 pada PERUM

Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, dapat dilihat pada tabel 4.14. dan 4.15.

Tabel 4.14. Tabel Tingkat Persepsi Manajer terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Keberadaan Kesenjangan 2 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Utara

Sumber: Data Primer

Keterangan nilai dari kategori Persepsi

Range Kategori Persepsi
100 - 1.80 sangat tidak baik
1.81-2.61 tidak baik
2.62-3.42 kurang
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343-423 baik
4,24 -500 sangat baik

Tingkat persepsi Kesenjangan 2 pada PERUM Pegada_ian Salatiga Utara (3.56)
berada pada kategori baik, walaupun demikian ada faktor-faktor yang masih periu
mendapat perhatian dari pihak manjer, yaitu:

Faktor tanggung jawab pihak pengelola jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara
terhadap kualitas jasa (2.75) berada pada kategori kurang, hal ini berarti belum terdapat
komitmen dan manajer untuk berupaya meningkatkan kualitas jasa yang disampaikan
kepada konsumen pengguna jasa, dapat diketahui dari lebih diutamakannya volume
trmsaksi dari pada pemberian kualitas jasa kepada nasabah..

Untuk faktor perencanaan sasaran (3) berada pada kategori kurang, berarti
manajer PERUM Pegadaian Salatiga Utara belum sepenvhnya menetapkan suatu standar

penyampaian kualitas jasa yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas jasa.

Tabel 4.15. Tabel Tingkat Persepsi Manajer terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Keberadaan Kesenjangan 2 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan

Faktor-faktor yang mempengaruhi Kesenjangan 2 Tingkat Persepsi Manajer
|Tanggung jawab manajemen pada Kualitas Jasa 3.75
{Perencanaan sasaran 5

Standardisasi tugas 5
{Persepsi pada hal-ha!l yang dianggap tidak realistis 4.7
Kesenjangan 2 4,61

Sumber: Data Primer yang Diolah
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Tingkat persepsi Kesenjangan 2 pada PERUM Pegadaian Salatiga Selatan (4.61)
berada pada kategori sangat baik, hal ini berarti pithak manajemen Salatiga Selatan

dapat mengelola dengan baik faktor-faktor yang mempengaruhi kesenjangan 2.

4.3.2.3. Kesenjangan Antara Spesifikasi Kualitas Jasa dengan Cara Penyampaian
Jasa (Kesenjangan 3)

Kesenjangan ini terjadi karena beberapa penyebalb antara lain karyawan kurang
terlatih, beban kerja melampaui batas, tidak dapat memenuhi standar kerja, atau bahkan
tidak mampu memenuhi standar kerja yang ditetapkan.

Untuk mengetahui keberadaan kesenjangan 3 pada PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan, maka perlu diketahui persepsi karyawan terhadap
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi timbuinya kesenjangan 3. Hal ini dapat dilihat

pada tabel 4. 16. dan 4.17.

Tabel 4.16. Tabel Tingkat Persepsi Karyawan terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Timbulnya Kesenjangan 3 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Utara

Faktor-faktor yang mempengaruhi timbulnya Tingkat Persepsi para Karyawan
Kesenjangan 3
Teamwork 5
|Employee Job-Fit 5
Technology Job-Fit 5
Perceived Control 2.8
Supervisory Control 34
Raole Conflict 4.1
iRole Ambiquity 3.2
Kesenjangan 3 4.06

Sumber: Data Primer yang Diolah
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Keterangan nilai dari kategori Persepsi

Range Kategori Persepsi
1.00 - 1.80 sangat tidak baik
1.81-2.61 tidak baik
2:62-342 kurang
3.43-4.23 baik

424 -5.00 sangat baik

Dari tabel 4.16. dapat diketahui tingkat persepsi karyawan terhadap kesenjangan
3 pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara (4.06) berada pada kategori baik, faktor-faktor
yang dapat mempengaruhi kesenjangan 3 dapat dijelaskan sebagai berikut:

Tingkat persepsi karyawan terhadap kerjasama tim (5), kesesuaian posisi
karyawan (5) dan kesesuaian teknologi yang digunakan (5), tiga faktor im berada pada
kategori baik. Berarti untuk tiga faktor tersebut yang dapat mempengaruhi kesenjangan
3 dapat diatasi dengan baik oleh PERUM Pegadaian Salatiga Utara.

Tetapi untuk tingkat persepsi karyawan terhadap empat faktor lain yang
mempengaruhi kesenjangan 3 yaitu, faktor pengendalian persepsi karyawan (2.8),
pengendalaian atasan (3.2) dan peranan yang meragukan (3.2) berada pada kategori

kurang. Oleh karena itu tiga faktor tersebut perlu mendapatkan perhatian dari pihak

pengelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara.
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Tabel 4.17. Tabel Tingkat Persepsi Karyawan terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Timbulnya Kesenjangan 3 pada PERUM Pegadaian
Salatiga Selatan

Faktor-faktor yang mempengaruhi timbulnya Tingkat Persepsi para Karyawan
Kesenjangan 3
Teamwork 4.5
[Employee Job-Fit 43
Technology Job-Fit ’ 4.4
|Perceived Control 44
Supervisory Control ' 4.1
{Role Conflict 43
Role Ambiquity 4.1
{Kesenjangan 3 4.3

Sumber: Data Primer

Dari tabel 4.17. dapat diketahui tingkat persepsi karyawan terhadap kesenjangan
3 pada PERUM Pegadaian 'Salatiga Selatan (4.3) berada pada kategori sangat baik.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kesenjangan
3, kerjasama tim (4.5), kesesuaian posisi karyawan (4.3), kesesuain teknologi yang
digunakan (4.4), pengendalian persepsi karyawan (4.4), pengendalian atasan, konflik
peranan (4.3) dan peranan yang meragukan { 4.1) dapat diatasi dengan baik oleh

PERUM Pegadaian Salatiga Selatan.

4.3.2.4. Kesenjangan antara Penyampaian Jasa dengan Komunikasi Eksternal
(Kesenjangan 4)
Kesenjangan antara penyampaian jasa dengan komunikasi eksternal
(Kesenjangan 4) dapat terjadi apabila janji yang diberikan perusahaan ternyata tidak

dapat dipenuhi.
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Untuk mengetahui kesenjangan 4 maka perlu diketahui persepsi karywan
terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi timbulnya kesenjangan 4. Persepsi karyawan
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan dapat dilihat pada tabel 4.18.

dan 4.19.

Tabel 4.18. Tabel Tingkat Persepsi Karyawan terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Kesenjangan 4 pada PERUM Pegadaian Salatiga

Utara
Faktor-faktor yang Mempengaruhi ' Tingkat Persepsi Karywan
Horizontal Communication 4
|Propensity to Overpromise _ 4.4
‘Kcsenjangan 4 ' 4.2

Sumber: Data Primer

Keterangan nilai dari kategori Persepsi

Range Kategor Persepsi
1.00 - 1.80 sangat tidak baik
1.81-2.61 tidak baik
2.62-342 kurang
3.43-4.23 baik

424 -500 sangat baik

Dari tabel 4.18. dapat diketahui tingkat persepsi karyawan pada kesenjangan 4
pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara (4.2) berada pada kategori baik, Faktor yang
mepengaruhi kesenjangan 4 yaitu komunikasi antar fungsi (4) berada pada kategori baik,

dan faktor janji yang berlebihan (4.4) berada pada kategori sangat baik, dengan
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demikian dapat dikatakan bahwa PERUM Pegadaian Salatiga Utara dapat mengatasi

dengan batk faktor-faktor yang mepengaruhi kesenjangan 4.

Tabel 4.19. Tabel Tingkat Persepsi Karyawan terhadap Faktor-faktor yang
Mempengaruhi Kesenjangan 4 pada PERUM Pegadaian Salatiga

Selatan
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Tingkat Persepsi Karywan
Horizontal Communication 34
|Propensity to Overpromise 43
{Kesenjangan 4 3.85

Sumber: Data Primer

Dari tabel 4.19. dapat diketahui tingkat persepsi karyawan terhadap kesenjangan
4 pada PERUM Pegadaian Salatiga Selatan berada pada kategori baik. Faktor-faktor
yang mempengaruhi kesenjangan 4, komunikasi antar fungsi (3.4) dan janji yang
berlebihan (4.3) berada pada kategori baik. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
PERUM Pegadaian Salatiga Selatan dapat mengatasi dengan baik faktor-faktor yang

mempengaruhi kesenjangan 4.

4.4. Kesimpulan

Pada bab ini telah dilakukan analisis data untuk menjawab dua pertanyaan
penelitian seperti yang telah diajukan pada Bab I1. Hasil yang diperoleh adalah kualitas
jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara ddn Salatiga Selatan, masih berada dibawah
harapan nasabahnya deng%m kata lain nasabah tidak puas dengan kualitas jasa yang

disampaikan oteh PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Salatiga Selatan.
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BABY
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN
5.1. Pendahuluan
Pada bab ini akan diuraikan antara lain mengenai kesimpulan dari pertanyaan
penelitian dan masalah penelitian. Implikasi teoritis dan implikasi manajerial juga akan

dibahas dalam bab ini. Gambar dari outline bab ini dapat disajikan sebagai berikut:

Gambar 5.1.
Qutline Bab 5

3.1
Pendahutuan

3.2.
Kesimpulan Pertanyaan
Penelitian

'

3.3.
Kesimpulan Masalah

Penelitian
v v
5.4, ‘ >3,
TP AR Implikasi Kebijakan
Implikast Teoritis _ Manajemen
| oy |
5.6. |

Keterbatasan Penelitian

!

57
Agenda Penelitian
Mendatang

Sumber; Dikembangkan untuk Penelitian ini
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5.2. Kesimpulan Pertanyaan Penelitian

5.2.1. Tanggapan Konsumen terhadap Kualitas Jasa yang Diberikan PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan

Dari hasil penelitian dan analisa dapat diketahwi bahwa tanggapan konsumen
terhadap kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah kualitas jasa yang
diberikan masih berada dibawah tingkat harapan konsumen pengguna jasa atau
konsumen tidak puas dengan kualitas jasa yang diberikan PERUM Pegadaian Salatiga
Utara. Dari hima dimensi kualitas jasa yang periu mendapat perhatian khusus oleh pihak
pegelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara adalah dinensi Wujud Penampilan
(Tangibles) dan empati (Emphaty)

Tanggapan konsumen terhadap kualitas jasa PERUM Pegadaian Salatiga Selatan
adalah kualitas jasa yang diberikan masih berada dibawah tingkat harapan konsumen

pengguna jasa atau konsumen tidak puas.

5.2.2. Apa Masalah dan Hambatan yang Dihadapi PERUM Pegadaian Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan dalam Penyampaian Jasa yang Berkualitas

kepada Konsumen, berdasarkan analisa pada:

5.2.2.1. Kesenjangan antara Harapan Konsumen dan Persepsi Manajemen
(Kesenjangan 1)

Dari hasil penelitian dan analisa pada kesenjangan 1 diketahui bahwa pihak
pengelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara cenderung memperkirakan harapan

konsumen pengguna jasa terhadap kualitas jasa terlalu tinggi. Dan faktor-faktor yang
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5.3. Kesimpulan Masalah Penelitian

Masalah penelitian yang dianalisis yaitu tanggapan konsumen terhadap kualitas
Jjasa yang diberikan PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.

Berdasarkan hasil analisis data yang dilakukan dapat diketahui bahwa konsumen
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan tidak puas terhadap kualitas jasa
yang disampaiakan oleh PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan.
Dimana kualitas jasa dirasakan kurang dari yang diharapkan konsumen.

Selanjutnya dianalisis faktor-faktor yang menjadi penyebab kegagalan dalam
menyampaikan _jasa yang berkualitas kepada konsumen pengguna jasa.

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui faktor-faktor yang harus mendapat
perhatian dari pengelola PERUM Pegdaian Salatiga Utara adalah faktor yang
menyebabkan kesenjangan 1, 2 dan 3. Sedangkan yang harus diperhatikan oleh pegelola
PERUM Pegadain Salatiga Selatan adalah faktor yang menyebabkan kesenjangan 1
yaitu kurangnya komunikasi ketas dan faktor yang menyebabkan terjadinya kesenjangan

4.

5.4. Implikasi Teoritis.

Dalam implikasi teoritis ini, terdapat beberapa hal yang dapat dikemukakan oleh
penuli, bahwa walaupun jasa memiliki karakteristik yang bersifat tidak berwujud
({ntangibility), keragaman (Variability) dan keadaan tidak tahan lama (Perishability),
bukan merupakan suatu kendala didalam melakukan pengukuran kualitas jasa.

Penerapan metode SERVQUAL dengan membandingkan tingkat harapan dan tingkat
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persepsi dari para konsumen pengguna jasa, merupakan salah satu metode yang dapat
digunakan sebagai alat ukur didalam menilai kualitas jasa.

Pada metode SERVQUAL penilaian kualitas jasa dilakukan dengan
membandingkan tingkat harapan konsumen dengan tingkat persepsi konsumen terhadap
lima dimensi kualitas jasa yang terdiri atas wuyjud penampilan (Tangibles), kehandalan
(Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance) dan empati
(Emphaty). Sedangkan untuk memperoleh penilaian kualitas jasa secara menyeluruh
beserta masalah dan hambatan yang dihadapi oleh pihak penyedia jasa dalam
menyampaikan_ Jjasa yang berkualitas, dengan mengacu pada model SERVQUAL yang
mengemukakan bahwa didalam penyampaian jasa terdapat 5 kesenjangan yang dapat
mengakibatkan kegagalan didalam menyampaikan jasa yang berkualitas.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan
bahwa kualitas jasa bukan merupakan hal yang sulit untuk diukur, karena dengan
metode SERVQUAL pengukuran kualitas jasa secara menyeluruh beserta
masalah-masalah yang timbul dapat dilacak. Sehingga pihak penyedia jasa dapat
melakukan evaluasi dalam upaya meningkatkan kualitas jasa yang akan disampaikan

kepada konsumennya.

5.5. Implikasi Kebijakan Manajemen
Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa kualitas jasa PERUM Pegadaian
Salatiga Utara dan Salatiga Selatan belum sesuai dengan harapan nasabahnya, atau

dengan kata lain nasabah belum puas dengan kualitas jasa yang disampaikan. Dengan
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melihat kenyataan ini pihak pengelolala PERUM Pegadaian khususnya cabang Salatiga
Utara dan Salatiga Selatan harus mendapakan jalan wntuk meningkatkan kualitas jasa
perusahaannya.

Seperti yang dikatakan oleh Parasuraman, Berry dan Zeithaml (Zeitham et. Al
1990) diantara 5 kesenjangan yang ada pada model SERVQUAL, kesenjangan kelima
(kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi konsumen atas kualitas jasa)
yang dipakai sebagai dasar untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap kualitas
jasa, adalah yang terpenting dan kunci untuk menghilangkan kesenjangan tersebut
adalah dengan cara menghilangkan kesenjangan 1 hingga kesenjangan 4.

Berdasarkan analisis tanggapan konsumen terhadap kualitas jasa yang
disampaikan (Kesenjangan 5), hal-hal yang dapat dilakukan oleh pihak pengelola
PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan adalah sebagai berikut:

1. Meningkatkan dimensi wujud penampilan (Tangibles)
Terutama pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara, yang harus mendapat perhatian
adalah gedung yang dimiliki saat ini, dimana bentuknya sudah ketinggalan jaman.
Seperti yang dikatakan oleh Dirut PERUM Pegadaian Sjamsir Kadir (Manajmen,
200) bahwa hampir sebagian besar gedung yang dimiliki PERUM Pegadaian
adalah peninggalan penjajahan Belanda, oleh karena itu perlu dilakukan perbaikan
pada eksterior maupun inferiomya. Kemudian peralatan dan teknologinya yang
masih manual, dapat dogantikan dengan peralatan yang lebih canggih seperti

timbangan elektronik dan pemakaian komputer untuk pencatatan dokumen agar
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lebih cepat dan tepat. fasilitas lainnya seperti ruang tunggu perlu diperbaiki
(diperindah), ini fentunya berkaitan dengan keadaan gedungnya.

2. Untuk meningkatkan dimensi kehandalan (Reliability), daya tanggap
(Responsiveness), dimensi jaminan (Assurance) dan dimensi empati (Emphaty)
sebaiknya PERUM Pegadaian memberikan pelatihan kepada para karyawannya.
Pelatthan yang dapat diberikan misalnya pelatihan komunikasi. Pelatihan ini
bertyjuan untuk meningkatkan cara berkomunikasi dari para karyawan pada saat
menyampaiakan jasa kepada nasabah dan saat mendengarkan keluhan nasabah.
Dalam pe_latihan ini karyawan juga dapat ditingkatkan kemampuannya berempati
kepada nasabah, bagaimana caranya menanggapi permasalahan yang
disampaiakan oleh nasabah.

+ Berdasarkan hasil analisis Kesenjangan 1 hingga Kesenjangan 4, hal-hal yang dapat
dilakukan oleh pihak pengelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga
Selatan untuk mengatasi masalah dan hambatan yang ada, yaitu:

1. Bagi pengelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara untuk faktor riset pemasaran sangat
kurang, padahal nset pemasaran adalah sarana kunci untuk memahami harapan dan
persepsi layanan dari pelanggan. Maka yang dapat dilakukan oleh perusahaan untuk
riset pemasaran antara lain:

a. Dengan menyediakan Kotak Saran
Sangat bermanfaat bagi nasabah yang mempunyai saran atau knitik yang karena
berbagai alasan tidak dapat langsung menyampaikannya kepada perusahaan.

Sebaiknya kotak saran ini diletakkan pada posisi yang mudah dilihat.
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b. Memberikan layanan dalam bentuk sambungan telepon
Para nasabah dapat menelpon dengan berbagai masalah dan langsung diterima
oleh perusahaan. Sebaiknya telpon untuk layanan ini disediakan dalam Jjumiah
yang cukup dan dibuka dalam jangka waktu yang panjang,

¢. Melakukan interview kepada nasabah lewat telepon, untuk mengetahui harapan,
tanggapan dan masalahnya selama menjadi nasabah perusahaan.

2. Masalah kurangnya komunikasi keatas yang dialami oleh pihak pengelola PERUM
Pegadaian Salatiga Utara dan Salatiga Selatan, yang dapat dilakukan perusahaan
antara lain: .

a. Adanya laporan-laporan tentang masalah dan kendala dalam pelayan oleh
karyawan yang langsung berhubungan dengan nasabah kepada manajer.
b. Mengadakan acara-acara khusus yang sifatnya kekeluargaan antara karyawan
dengan pimpinan.

3. Masalah kurangnya tanggung jawab pengelola terhadap kualitas jasa

Terutama bagi pengelola PERUM Pegadaian Salatiga Utara harus menyadari
pentingnya kepemimpinannya di dalam menyelenggarakan jasa yang berkualitas
kepada nasabah, dengan demikian manajemen dapat mengikuti pelatihan yang dapat
meningkatkan kemampuan dan kreatifitasnya.

4. Masalah rendahnya control yang dirasakan oleh karyawan, terutama pada PERUM
Pegadaian Salatiga Utara. |
a. Perusahaan tidak memberi tekanan pada volume transaksi lebih tingei dari

kemampuan karyawan untuk menyampaikan jasa yang berkualitas secara
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konsisten kepada nasabah. Sehingga beban karyawan tidak terlalu berat dan
menekan karyawan,

b. Perusahaan: memberikan kuasa kepada karyawan yang berhubungan langsung
dengan nasabah untuk memberikan kepuasan bagi nasabah sesuai dengan
kemampuan yang dimiliki oleh karyawan tersebut.

c. Perusahaan bisa juga mengikutkan karyawan pada pelatihan-pelatihan yang dapat
membantunya untuk menemukan kemampuan-kemampuan yang ada dalam
dirinya dan menggunakannya dalam melayani nasabah.

5. Masalah.pengendalian atasan, terutama pada PERUM Pegadaian Salatiga Utara, yang
dapat dilakukan perusahaan,

a. Menetapkan suatu bentuk kegiatan bulanan yang menilai tingkat laku dan
produktivitas karyawan dalam menyampaikan jasa kepada nasabah. Dari hasil
penilaian tersebut kemudian perusahaan dapat memberikan penghargaan bagi
para karyawan yang dinilai baik dari segi perilaku maupun produktivitasnya.
Penghargaan ini dapat berupa gelar karyawan terbaik setiap bulannya dan

imbalan berupa gaji tambahan.
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KARAKTERISTIK RESPONDEN

No Angket

Nama

Jems Kelamin

Pendidikan terakhir
a. Tamat SD b. Tamat SMP
¢. Tamat SMA d. Tamat PT
Pekerjaan/Status
a. Pegawai Negeri b Pegawal Swasta
b. Tou RT ¢. Mahasiswa

Pada saat ini menjadi nasabah pada:
a. PERUM Pegadaian Salatiga Utara
b. PERUM Pegadaian Salatiga Selatan
Kredit anda saat ini termasuk dalam golongan, sbb:
a. Golongan A (Rp. 5.000 s/d 40.000)
b. Golongan B (Rp. 40.500 s/d 150.000)
€. Golongan C (Rp. 151.000 s/d 500.000)

4. Golongan D (Rp. 510.000 s/d 20.000.000)

¥ T BT YT T T T T R T T T T R T T T LA T T g e e e

c. Wiraswasta

d. Pelajar

. -«-‘M




KUESIONER

Petunjuk pengisian;

Lingkarilah angka 5, apabila Anda sangat setuju, dan lingkarilah angka 1 bila Anda sangat
tidak setuju. Apabila anda tidak begitu yakin, lingkarilah salah satu angka diantara angka 1
; sampai 5, dimana semakin besar nilai angka yang anda lingkari Anda semakin setuju dengan

periyataan tersebut.

BAGIANIT

Tujuan;
| Mendapatkan gambaran mengenai PERUM Pegadaian yang menurut Anda memiliki kualitas
|

jasa yang sempwna.

Wujud Penampoilan
| oL 1 2

V3]
oo
wn

PERUM Pegadaian yang berkualitas, memiliki

fasilitas fisik (misal: bangunan, ruang tunggu, toilet

dil) yang terlihat menarik

02 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian yang berkualitas, . memiliki
_peralatan-peralatan yang terlihat modem /cangeth (
misal: komputer, timbangan,dil)

0s3. ! 2 3 4 5 Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas selalu

berpenampilan rapi.

04. 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian yang berkualitas dilengkapi
dengan materi pendukung pelayanan (misal: pamflet,
brosur, slogan, dit) yang disajikan secara menarik

Kehandalan

0s. 1 2 3 4 5 Apabila menyajikan suatu pelayanan dalam jangka
waktu tertentu, maka PERUM Pegadaian yang
berkualitas akan menepati janjinya.

06. 1 2 3 4 5 Apabila nasabah mendapat masalah, maka PERUM

Pegadatan yang berkualitas akan menunjukkan
perhatian vang tulus untuk menyelesaikan masalah

nasabah tersebut.
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07. 1 2
08. 1 2
09, 1 2
Dava Tanggap
10, i 2
11 1 2
12 1 2
13. i 2
Jaminan

14, i 2
i3 1 2
16. i 2

L)

(3}

W

(V3]

(W]

[#5]

(W3]

[V

L)

[¥3]

PERUM Pegadaian yang berkualitas selalu berupaya
unfuk memberikan pelayanan yang bebas dari
kesalahan (menaksir barang, perhitungan bunga
pinjaman tidak keliru, dil)

PERUM Pegadaian yang berkualitas akan melakukan
pelayanan secara tepat pada kesempatan yang pertama
(pada saat anda datang akan segera dilayani).

PERUM Pegadaian yang berkualitas memiliki sistem
pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan.

Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas bisa
mengatakan secara tepat, kapan suatu pelayanan akan
diberikan.

Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas tidak
akan mengulur-ulur waktu dalam memberikan
pelayanan.

Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas selalu
mgin membaniu nasabahnya.

Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas tidak
pernah  merasa  /terlthat terlalu  sibuk  untuk

menanggapi permintaan nasabah.

karyawan PERUM Pegadaian yamg berkualitas
mampu menumbuhkan kei)ercayaan dibenak nasabah.
Pengguna jasa PERUM Pegadaian yang berkualitas
harus selalu merasa merasa aman dalam menerima
jasa yang diberkan .

Para karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas
harus selalu bersikap sopan kepada nasabah.
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17. 1 2

Empati (Sikap untuk memahami anda

18. 1 2
19. 1 2
20. 1 2
21. 1 2
22 1 2

[¥3)

-

2

(93]

(V3]

(V3

(93]

Karyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas harus
memiliki pengetahuan dan keterampilan: yang baik

dalam melayani nasabah.

PERUM Pegadaian yang berkualitas memberikan
perhatian secara individual (bukan massal) kepada
nasabahnya.

PERUM Pegadaian yang berkualitas memiliki jam
kega yang tepat atau sesuai, sehingga memberikan
1253 nyaman bagi nasabahnya

Karyawan PERUM Pegadaian yaug berkualitas
menaruh perhatian pribadi kepada setiap nasabahnya.
PERUM Pegadaian yang berkualitas memberikan
kesan yang positif di dalambenak nasabah.

Katyawan PERUM Pegadaian yang berkualitas
memaharmi kebutuhan nasabahnya secara spesifik.




BAGIAN O

Tujuan: Mendapatkan gambaran tentang pelayanan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan

(dimana anda menjadi nasabah saat ini) menurut pengalaman anda.

Winud Penampilan

0L 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan, memiliki
fasilitas fisik (misal: bangunan, ruang tunggu, toilet
dil) yang terlihat menarik

02 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan, memiliki

peralatan-peralatan yang terlihat modemn /canggih (
misal: komputer, timbangan,dl)
03. 1 2 3 4 5  Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan

selalu berpenampilan rapi.

04. 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan dilengkapi
dengan materi pendukung pelayanan (misal: pamfiet,
brosur, slogan, dll) yang disajikan secara menarik

Kehandalan

0s. 1 2 3 4 5 Apabila menyajikan suatu pelayanan dalam Jangka
waktu tertentu, maka PERUM Pegadaian Salatiga
Selatan/Utara akan menepati janjinya.

06. 1 2 3 4 5  Apabia nasabah mendapat masalah, maka PERUM
Pegadaian  Salatiga Selatan/Utara menunjukkan
perhatian yang tulus untuk menyelesaikan masalah
nasabah tersebut, |

07. 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Selatan/Utara selalu
berupaya untuk memberikan rpelayanan yang bebas
dan kesalahan (menaksir barang, perhitungan bunga
pinjaman tidak keliru,dil)

08. i 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan melakukan

pelayaran secara tepat pada kesempatan yang pertama

(pada saat anda datang akan segera dilayani).




09.

1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan memiliki

sistem pencatatan yang akurat dan bebas kesalahan.

Dava Tanggap

10. 1 2 3 4 5 Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan
bisa mengatakan secara tepat, kapan suatu pelayanan
akan diberikan.

11 1 2 3 4 5 Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan

tidak mengutur-ulur waktu dalam memberikan

pelayanan.

12. 1 2 3 4 5 Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan
selalu ingin membantu nasabahnya.

13. 1 2 3 4 S Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan
tidak pernah merasa /terlihat terlalu sibuk untuk
menanggapi permintaan nasabah.

Jaminan

4, 1 2 3 4 5  Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan
mampu menumbuhkan kepercayaan dibenak nasabah.

15. 1 2 3 4 5 Pengguna jasa PERUM  Pegadaian Salatiga
Utara/Selatan selalu merasa merasa aman dalam
menerima jasa yang diberikan .

16. 1 2 3 4° 5 Para  karyawan PERUM  Pegadaian  Salatiga
Utara/Selatan selalu bersikap sopan kepada nasabah.

17, 1 2 3 4 5 Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan

memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik

dalam melayani nasabah.
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Empati (Sikap untuk memaharmi anda)

i8. 1 2 3 4 5 PERUM Pegadaian Salatiga  Utara/Selatan
memberikan perhatian secara individual (bukan
massal) kepada nasabahnya.

19. 1 2

[#5]
=N
Lh

PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan memiliki
jam kerja yang tepat atau sesuai, sehingga
memberikan rasa nyaman bagi nasabahnya

20. 1 2

(9]
=
(¥,

Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan
menaruh perhatian pribadi kepada setiap nasabahnya.

21. 1 2 PERUM  Pegadaian  Salatiga  Utara/Selatan

1751
.
w

memberikan kesan yang positif di dalam benak
nasabah.

22. 1 2 Karyawan PERUM Pegadaian Salatiga Utara/Selatan

(751
.
i

memahami kebutuhan nasabahnya secara spesifik.




