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Pertumbuhan ekonomi yang semakin stabil membawapaknpositif bagi sektor-sektor
ekonomi di Indonesia. Usaha untuk menarik minaampgdan serta mempertahankan yang
sudah ada merupakan suatu pekerjaan yang tidakmitkengingat pelanggan merupakan
individu yang bebas berpindah-pindah dari satu srip tempat lainnya tergantung dengan
kepuasan yang diperolehnya. Oleh karena itu, pkatag dalam bidang pelayanan harus
dilakukan agar pelanggan menjadi puas dan loyalelR&n ini berangkat dari permasalahan
masih di jumpai adanya komplain dari pelanggan atéanya fluktuasi jumlah pelanggan PT
FIF Cabang Semarang selama tahun 2010, yang digleaiki dapat timbul sebagai akibat
belum maksimalnya pelayanan PT FIF Cabang semafamgan penelitian ini adalah untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas kipetgksanaan pelayanan PT FIF Cabang
Semarang.

Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitiaskdptif analitik. Data yang
digunakan adalah data primer. Pengumpulan dat&ulliten melalui wawancara dengan
instrumen pengumpulan data berupa kuesioner yajgkain kepada 99 respond&ampling
techniq yang digunakan adalapurposive samplingUntuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan atas layanan PT FIF Cabang Semarang, digakzakanmportance performance
analysis(analisa perhitungan rata-rata).

Dari hasil perhitungan rata-rata dari rata — raemilpian pelaksanaan/ kinerja
perusahaan dengan tingkat kepentingan/ harapamggela maka akan diperoleh tingkat
kepuasan atas kinerja perusahaan sebesar 3,70 rgasgk dalam kategorisasi kurang
memuaskan. Atribut yang perlu mendapatkan perhatiatah atribut yang berada di kuadran
A dalam diagram Kkartesius, yaitu Kemampuan petugagik cepat tanggap dalam
menghadapi masalah yang timbul (misalnya tentangbep@an jumlah angsuran),
kemampuan petugas untuk cepat tanggap apabiladitekesalahan dalam pencatatan
transaksi, kemampuan petugas dalam menjalin koragnikang efektif dengan pelanggan,
sikap petugas dalam mengutamakan kepentingan dautuken pelanggan, sikap petugas
dalam memberikan pelayanan yang baik tanpa memhbadstiktus sosial, pengaturan parkir
kendaraan bermotor.
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PENDAHULUAN

Untuk menentukan kualitas pelayanan, setiap peaasaimemerlukarservice excellence
yaitu sikap atau cara karyawan dalam melayani pgegiam secara memuaskan. Pelayanan
yang unggul harus mencakup empat unsur, yaitu kenepatan, ketepatan, keramahan, dan
kenyamanan. Artinya bahwa jika ada salah satu wesugy kurang, maka pelayanan menjadi
tidak excellenceatau unggul (Atep Adya Barata, 2004 : 133). Jaduki mencapai tingkat
excellence setiap karyawan harus memiliki keterampilan tettediantaranya berpenampilan
menarik, bersikap ramah, memperlihatkan gairatakelgn sikap selalu siap untuk melayani,
tenang dalam bekerja, menguasai pekerjaan, mantgarbenikasi dengan baik, memahami
nasabah, dan memiliki kemampuan untuk menanganh&el pelanggan secara profesional.

Kualitas layanan yang baik itulah yang nantinyarnakaemberikan kepuasan bagi
pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengamapannya (Philip Kotler, 1994 : 40).
Kualitas pelayanarakan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan ungrkahm
ikatan yang kuat dengan perusahaan. Perusahaas Hapat meningkatkan kepuasan
pelanggannya dengan memberikan pelayanan yangi sésngan harapan pelanggan agar
pelanggan tidak merasa dirugikan dan pada akhiakgn loyal terhadap perusahaannya.
Kepuasan pelanggan dapat diketahui dengan cara amelingkan persepsi para pelanggan
atas layanan yang sesungguhnya mereka harapkan.

FIF menjadi perusahaan pembiayaan resmi sepedar rhloioda yang bergerak di
bidang jasa, yang merupakan anak perusahaan dakstPd International yang melayani
pembiayaan pelanggan baik secara retail maupunpgcastomer FIF termasuk dalam
Lembaga Keuangan Bukan Bank (LKBB) yang masuk dgtenusahaan sewa guna usaha
atauleasing yang bidang usahanya adalah melayani pembiayaak keperluan barang-
barang modal yang diinginkan oleh pelanggannyairgedlengan ketatnya persaingan bisnis
yang bergerak dibidang yang sama, PT FIF mengerkbangsahanya yang dulunya hanya
melayani pembiayaan kredit sepeda motor Honda,iisiaBT FIF juga melayani pembiayaan
kredit barang elektronik dan perabotan rumah tandigaana kualitas pelayanan menjadi hal
utama yang harus diperhatikan untuk menciptakamadsm pelanggan. Mengingat betapa
pentingnya kepuasan pelanggan bagi perusahaan, paleliti tertarik untuk megambil
penelitian tentang kepuasan pelanggan.

LANDASAN TEORI

Pemasaran Jasa
Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan adalaipentikiran pemasaran modern. Tujuan
kegiatan pemasaran adalah menarik pelanggan bagaenenjanjikan nilai yang tepat dan
mempertahankan pelanggan saat ini dengan memenatdpdnnya sehingga dapat
menciptakan tingkat kepuasan.

Menurut Yazid (1999), pemasaran jasa adalah pemeacayang bergerak dari fokus
pada transaksi menjadi hubungan jangka panjangadepglanggan, sedangkan menurut
Lupiyoadi (2001), pemasaran jasa adalah setia@kard yang ditawarkan oleh salah satu



pihak ke pihak lain yang secara prinsigangible dan tidak menyebabkan perpindahan
kepemilikan apapun.

Pelayanan

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan malkdifiias orang lain secara
langsung (Moenir, 2002 : 17). Setiap manusia selakmbutuhkan orang lain dalam
memenuhkebutuhan hidupnya, baik secara langsung maugak kangsung. Selain itu untuk
mempertahankan hidupnya manusia membutuhkan pelaygang baik dari dirinya sendiri
maupun orang lain. Dalam arti luas proses tersetautyangkut segala usaha yang dilakukan
seseorang dalam rangka mencapai tujuan.

Pengertian Jasa
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yarsg diégwarkan oleh suatu pihak kepada
pihak lain, yang pada dasarnya bersifatangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu (Tjiptono, 20@).:Jasa didefenisikan sebagai barang
yang tidak kentara, yang dibeli atau dijual di pasalalui transaksi pertukaran yang saling
menguntungkan.
Menurut Fandy Tjiptono (2001 : 15-18) ada empatkearistik pokok pada jasa yang
membedakannya dengan barang, yaitu :
1. Intangibility (Tidak berwujud)
Jasa bersifat intangible, artinya adalah tidak tajiéat, dirasa, diraba, dicium, atau
didengar sebelum dibeli. Konsep ini sendiri memilika pengertian, yaitu :
a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dazestad
b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformidasj atau dipahami secara
rohaniah.
2. Inseparability(Tidak dapat dipisahkan)
Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedianya, &aitetah efektifitas individu dalam
menyampaikan jasa merupakan unsur penting dalaragsean jasa.
3. Variability (Berubah-ubah)
Jasa bersifat sangat variabel karena banyak besttilisi bentuk, kualitas, dan jenis,
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasdt¢rdiasilkan. Ada tiga faktor yang
menyebabkan variabilitas kualitas kerja, yaitu :
a. kerjasama atau partisipasi pelanggan selama peryamjasa.
b. Moral atau motivasi karyawan dalam melayani pelangg
c. Beban kerja perusahaan.
4. Perishability(Daya tahan)
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan taghat disimpan, namun
penyimpanan jasa dalam bentuk pemesanan (misaks@rvasi kamar hotel), dan
peningkatan permintaan akan suatu jasa pada saaingen sepi (misalnya
minivacation weekendi hotel-hotel).

Kualitas Jasa

Membentuk model kualitas jasa yang menyoroti sysyatat utama untuk memberikan
kualitas jasa yang diharapkan (Parasuraman, ZeltdamBerry, 1991 : 240 dalam buku J.
Supranto, 230). Adapun model di bawah ini mengifikasikan 5 kesenjangan yang
mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu :



1. Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persapsjamen.
Manajemen tidak selalu memahami benar apa yangadiidtginginan pelanggan.

2. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spseiskilaitas.
Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginalanggan, tetapi tidak
menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik.

3. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa daygpepaian jasa.
Para personel mungkin tidak terlatih baik dan tidekmpu memenuhi standar.

4. Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komueikstgirnal.
Harapan pelanggan dipengaruhi oleh pernyataan yhmgat wakil-wakil dan iklan
perusahaan.

5. Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasadiaagapkan.
Terjadi bila pelanggan mengukur kinerja perusahdangan cara yang berbeda dan
memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitagjas

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa Bsgss@iag muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terlkadaja atau hasil suatu produk dan
harapan-harapannya (Kotler, 2002 : 42).

Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kasankinerja dan harapan. Jika
kinerja berada di bawah harapan, pelanggan merdak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan, pelanggan merasa puas. Tetapi jika kimeg®bihi harapan, pelanggan merasa
sangat puas.

Pelanggan adalah orang yang memaksimalkan niland&eterikatan dengan biaya
pencarian serta pengetahuan, mobilitas, dan petadagang terbatas. Mereka membentuk
harapan atas nilai dan bertindak berdasarkan hateliet. Selanjutnya mereka
membandingkan nilai aktual yang mereka terima dat@ngkonsumsi produk dengan nilai
yang diharapkan, dan hal ini akan mempengaruhi d&&pu dan kebiasaan mereka untuk
membeli kembali (Kotler & Amstrong, 1997 : 89).

METODOLOGI PENELITIAN

Populasi

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelamggtau pelanggan FIF selama tahun
2010, yakni sejumlah 10.769 pelanggan. Jadi, pgpulari penelitian ini adalah 10.769
orang.

Sampel

pSampel merupakan bagian dari populasi yang dapastkile populasi dalam penelitian.
Dengan jumlah populasi sebanyak 10.769 orang, mpdshitungan sample dengan
menggunakan rumus Slovin (Umar Husein, 1997: 48)ddsebagai berikut:

N
1+ N(e)?
- 10.769

1+10.769(10%)>

n=




= 10.769
108,69
Nn= 99,08 dibulatkan menjadi 99

Jenis Data
Berdasarkan cara memperolehnya, dalam penelitigneieliti memperoleh data dari:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh secara uaggdari hasil wawancara dengan
jalan mengajukan pertanyaan dan daftar pertanyaag telah disusun secara sistematis.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang dikumpulkan dau-buku referensi, majalah, dan hal
lain yang dapat dijadikan data penelitian.

Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metodegpempulan data :

1. Kuesioner
Dilakukan dengan memberikan daftar pertanyaan lkepadponden dengan harapan
memberikan jawaban atas daftar pertanyaan tersebut.

2. Pedoman Pertanyaan
Dilakukan kepada pihak-pihak terkait di dalam peh#@n dalam rangka memperoleh
informasi yang diperlukan dalam penelitian ini.

3. Studi Pustaka
Yaitu data yang diperoleh dengan jalan mempelbj#ku yang erat hubungannya dengan
masalah yang diteliti.

Skala Pengukuran

Pengukuran skala dalam penelitian ini menggunakate d.ikert. Penggunaan skala
Likert ini untuk menunjukkan suatu pengukuran batsemnakin tinggi skor atau nilai berarti
memiliki indikasi yang positif, sedangkan skor atalai rendah menunjukkan indikasi yang
negatif.

Dalam pengukuran skala ini, digunakan skala 5 tihdkkert sehingga diperoleh skor
atau angka 1, 2, 3, 4, dan 5. Interprestasi dari silai tersebut adalah sebagai berikut:
a. Skor/ nilai 5 berarti sangat baik/ sangat penting
b. Skor/ nilai 4 berarti baik/ penting
c. Skor/ nilai 3 berarti cukup baik/ cukup penting
d. Skor/ nilai 2 berarti kurang baik/ kurang penting
e. Skor/ nilai 1 berarti tidak baik/ tidak penting.

Analisis Data

Dalam menganalisis data penelitian ini digunakantode deskriptif kualitatif-
kuantitatif. Untuk menjawab perumusan masalah mesiggejauh mana tingkat kepentingan
dan kepuasan pelanggan PT Federal InternatiorsmidenCabang Semarang, maka digunakan
Importance-Performance Analysasau Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja/ Kagan
Pelanggan (John A. Martila and John C. James, 1BB79 dalam buku J. Supranto, 2001 :
239).



ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN ATAS KUALITAS P ELAYANAN
PT FEDERAL INTERNATIONAL FINANCE (FIF) CABANG SEMAR ANG

Penelitian ini menggunakan 5 dimensi kualitas patay dalam menilai mengenai
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yaitehardalan, ketanggapan, keyakinan,
empati dan berwujud.

Perbandingan antara hasil penilaian kinerja peasmahdengan penilaian terhadap
tingkat kepentingan pelanggan / harapan pelanggaka akan diperoleh tingkat kesesuaian
dengan menggunakdmportance — Performance Analysiari John A. Matrtilla dan John C.
James, dengan jalan melakukan pembagian antarsjakipelayanan perusahaan dengan
tingkat kepentingan / harapan pelanggan yang keanutikalikan 100 %.

Selanjutnya untuk mengetahui kategorisasi yangrdipe dari jawaban responden
dapat dikelompokkan dalam perhitungan interval gabberikut :

Xn-X1

K

Keterangan :
c = perkiraan besarnya
k = banyaknya kelas
xn = nilai observasi terbesar
x1 = nilai observasi terkecil
Sumber : J. Supranto, 2001 : 264

8617% —-7919%

5

c= 1,40%

Cc=

c=

Berdasarkan interval diatas, maka batas-batas €yamgsing-masing dimensi dapat
dikelompokkan dalam tabel berikut :

Tabel 1
Tingkat Kesesuaian Pelanggan
Interval Kategori Tingkat Kesesuaian

84,83% — 86,23% Sangat Sesuai
83,42% — 84,82% Sesuai

82,01% — 83,41% Cukup Sesuai
80,60% — 82,00% Kurang Sesuai
79,19% - 80,59% Tidak Sesuai

Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Berdasarkan tabel diatas, berikut diajikan rekdgsiutingkat kesesuaian masing-
masing atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan



Tabel 2

Kinerja Pelayanan Perusahaan

Rekapitulasi Perhitungan Tingkat Kesesuaian antareHarapan Pelanggan dengan

Kategori
No Indikator Harapan | Kinerja Tki Tingkat
Kesesuaian
1) (2) 3) 4) 5) (6)
Dimensi Kehandalan
1 | Ketepatan petugas dalam menangan Cukup
keluhan customer 435 361 82,999 Sesuai
2 | Ketepatan petugas dalam 431 359 83,299 Cukup.
menyelesaikan transaksi Sesuai
3 | Ketepatan petugas dalam menangan Kurang
proses pengajuan kredit 439 360 82,009 Sesuai
4 | Ketepatan petugas dalam menangan Cukup
keterlambatan pembayaran angsuran 440 365 82,959 Sesuai
Rata-rata Dimensi Kehandalan 82,81% CUKUD.
Sesuai
Dimensi Keresponsifan
5 | Kemampuan petugamtuk cepat
tanggap dalam_ menghadapi masalah 446 361 80,949 Sesuai
yang timbul (misalnya tentang
perbedaan jumlah angsuran)
6 | Kemampuan petugasntuk cepat
tanggap apabila terjadi kesalahan dalam 446 360 80,729 Sesuai
pencatatan transaksi
7 | Ketanggapan petugas dalam menangani 0 i
keluhan customer dengan cepat 437 375 | 8581 Sesual
Rata-rata Dimensi Ketanggapan 82,49% Cukup_
Sesuai
Dimensi Keyakinan
8 | Pengetahuan petugdalam melayani 440 378 85,919 Sesuai
customer
9 | Kemampuan petugaslam menjalin
komunikasi yang efektif dengan 443 362 81,729 Sesuai
customer
10 | Pengetahuan dan kecakapan petugas 0 .
dalam melayani transaksi customer 435 367 | 84,37 Sesual
11 | Keamanan customer selama melakukan 0 i
transaksi didalam kantor 435 354 | 81,38 Sesual




1) (2) ‘ 3) ‘ (4) 5) (6)
Rata-rata Dimensi Keyakinan 83,49% Sesual
Dimensi Empati
12 | Sikap petugagalam mengutamakan o .
kepentingan dan kebutuhan customet 444 358 | 80,63 Sesual
13 | Sikap petugadalam memberikan
pelayanan yang baik tanpa membedakan 454 360 79,309 Sesuai
status sosial
14 | Sikap perusahaan dan karyawan dalam
bertanggung jawab terhadap 447 369 82,559 Sesuai
kenyamanan customer pada waktu
melakukan transaksi
15 | Pelayanan yang ramah dari petugas o .
pada setiap customer 452 386 85,40 Sesuai
Rata-rata Dimensi Empati 81,976 Kurang
Sesuai
Dimensi Berwujud
16 gsgsgsnlg?n dan kenyamanan ruang 441 370 83,909 Sesuai
1) (2) 3) 4) 5) (6)
17 | Pengaturan antrian yang baik 441 380 86.179 Sangaf[
Sesuai
18 | Kondisi fasilitas pendukung pelayanan o i
(misalnya AC, toilet, TV) 451 380 | 84,26 Sesual
19 | Pengaturan parkir kendaraan bermotor 0 .
yang baik dan teratur 447 354 79,19 Sesuai
20 If:r;/aa?/\l/za dan kebersihan penampilan 441 370 83.909 Sesuai
Rata-rata Dimensi Berwujud 83,480 Sesua
RATA-RATA 82,8706 | CUkup.
Sesuai

Sumber : Data primer yang diolah, 2011

Dari tabel 2 diatas dapat dilihat bahwa kinerjaapahan yang diberikan oleh PT
Federal International Finance (FIF) Cabang Semaraagih dikategorikan Cukup sesuai
(Tingkat kesesuaian sebesar 82,87%) dengan hamaglanggan. Oleh sebab itu kinerja
pelayanan PT Federal International Finance (FIFpaBg Semarang perlu dilakukan
peningkatan. Terutama pada dimensi berwujud, PTefaédnternational Finance cabang
Semarang perlu memperhatikan pengaturan parkirdtaad bermotor yang baik dan teratur,



karena atribut ini memiliki tingkat kesesuaian pglrendah dibandingkan atribut-atribut yang
lain yaitu sebesar 79,19 % dan masuk kategori saskiai.

Tingkat Kepuasan Pelanggan atas Kualitas PelayanaRT Federal International
Finance (FIF) Cabang Semarang
Setelah mendapatkan data mengenai tingkat kesasaatara harapan pelanggan dengan
kinerja pelayanan perusahaan, selanjutnya pihakisppaan perlu mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayananed@rdt International Finance (FIF)
Cabang Semarang. Untuk menghitung tingkat kepugsalanggan digunakan rumus
Importance and Performance Analysis (IPAengan melakukan perhitungan rata-rata dari
rata-rata penilaian pelaksanaan / kinefa dengan tingkat kepentingan / harap& dari
kelima dimensi kualitas pelayanan PT Federal l@tgonal Finance (FIF) Cabang Semarang.

Selanjutnya skor rata-rata kinerja yang diperoledri gawaban responden dapat
dikelompokkan dalam perhitungan interval sebagekbe:

Xn-X1
X

Keterangan :

¢ = perkiraan besarnya

k = banyaknya kelas

xn = nilai observasi terbesar

x1 = nilai observasi terkecil

Sumber : J. Supranto, 2001 : 264
390- 358

5
c= 0,06

c=

Berdasarkan interval diatas, maka batas-batas €ram@sing-masing dimensi dapat
dikelompokkan dalam tabel berikut :

Tabel 3
Range Penilaian Rata-Rata
Interval Kategori

3,86 -3,92 Sangat Memuaskan
3,79 -3,85 Memuaskan
3,72-3,78 Cukup Memuaskan
3,656-3,71 Kurang Memuaskan
3,58 — 3,64 Tidak Memuaskan

Dari tabel diatas, selanjutnya dapat dijabarkagktin kepuasan pelanggan atas kualitas
pelayanan PT Federal International Finance (FIFjaGig Semarang dalam tabel berikut :



Perhitungan Rata-Rata dari Rata-Rata Penilaian Kingja Dengan Harapan
Pada Kelima Dimensi Kualitas Pelayanan

Tabel 4

10

Il

Il

No Indikator/ Attribut Harapan Kinerja Y X Tingkat
Kepuasan
1) (2) _ 3) 4) ® | 6 (7)
1 | Ketepatan petugas dalam menangani 435 361 439 365 Kurang
keluhan customer Memuaskan
2 Ketepata_n petugas dalam menyelesaikan 431 359 435 3.63 Tidak
transaksi memuaskan
3 | Ketepatan petugas dalgm menangani 439 360 443 364 Tidak
proses pengajuan kredit Memuaskan
4 | Ketepatan petugas dalam menangani 440 365 4.44] 3.69 Kurang
keterlambatan pembayaran angsuran memuaskan
Rata- rata dari rata-rata atas Dimensi Kehandalan 440 | 3.65 Kurang
Memuaskan
5 | Kemampuan petugas untuk cepat tanggap
dal_am menghadapi masalah yang timbul 446 361 451 365 Kurang
(misalnya tentang perbedaan jumlah Memuaskan
angsuran)
6 | Kemampuan petugas untuk cepat Tidak
tanggap apabila terjadi kesalahan dalam 446 360 451 3.64
i Memuaskan
pencatatan transaksi
7 | Ketanggapan petugas dalam menangani 437 375 441 3749 Memuaskar
keluhan customer dengan cepat
Rata- rata dari rata-rata atas Dimensi Keresponsifa 4,48 | 3.69 Kurang
Memuaskan
8 | Pengetahuan petugas dalam melayani 440 378 444 3.89 Memuaskar
customer
9 Kemar_npuan petugas dalam menijalin 443 362 447 366 Kurang
komunikasi yang efektif dengan customer Memuaskan
10 | Pengetahuan d_an kecakgpan petugas 435 367 439 3.71 Kurang
dalam melayani transaksi customer memuaskan
11 Keaman_an_ customer selama melakukan 435 354 439 359 Tidak
transaksi didalam kantor Memuaskan
Rata- rata dari rata-rata atas Dimensi Keyakinan 442 | 3.69 Kurang
Memuaskan
12 | Sikap petugas dalam mengutamakan 444 358 448 367 Tidak
kepentingan dan kebutuhan customer Memuaskan
13 | Sikap petugas dalam memberikan Tidak
pelayanan yang baik tanpa membedakan 454 360 459 3.64
: Memuaskan
status sosial
14 | Sikap perusa_haan dan karyawan dalam 447 369 452 373 Cukup
bertanggung jawab terhadap kenyamanan Memuaskan
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Il

customer pada waktu melakukan
transaksi
15 Pe_Iayanan yang ramah dari petugas pada 452 386 457 3.90 Sangat
setiap customer Memuaskan
Rata- rata dari rata-rata atas Dimensi Empati 454 | 3.72 Cukup
Memuaskan
16 | Kebersihan dan kenyamanan ruang 441 370 445 374 Cukup
pelayanan Memuaskan
17 | Pengaturan antrian yang baik 441 380 445 3.84 Nskan
18 | Kondisi fasilitas pendukung pelayanan
(misalnya AC, toilet, TV) 451 380 456 3.84 Memuaskar
19 Pengatgran parkir kendaraan bermotor 447 354 452 358 Tidak
yang baik dan teratur Memuaskan
20 | Kerapian dan kebersihan penampilan 441 370 445 374 Cukup
karyawan Memuaskan
Rata- rata dari rata-rata atas Dimensi Berwujud 449 | 3.75 Cukup
Memuaskan
Rata-rata dari Rata-rata Lima Dimensi 447 | 3.70 Kurang
Memuaskan

Sumber: Data primer yang diolah, 2011

Dari tabel 4 diatas dapat diketahui bahwa kuali@iayanan PT Federal International
Finance (FIF) Cabang Semarang masih dikategorikeanky memuaskan oleh pelanggan. Hal
ini dapat dilihat dari rata-rata skor ke lima dimiemelayanan sebesar 3,70. Meskipun
demikian, tingkat kepentingan / harapan pelanggamatiap kualitas pelayanan PT Federal
International Finance (FIF) Cabang Semarang maitn Itinggi. Hal ini dapat dilihat dari

hasil perolehan rata-rata skor kelima dimensi sabég7.

Rata-rata skor tertinggi menurut pelanggan adalatenki berwujud dengan rata-rata
skor sebesar 3,75. Dimensi kehandalan memperdehata skor terendah sebesar 3,65, oleh
karena itu dimensi kehandalan ini perlu mendapapeatian dari pihak manajemen PT
Federal International Finance (FIF) Cabang Semanahgk meningkatkan kualitas pelayanan

yang lebih baik.

Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan suatu bangunan yabggdieatas empat bagian yang
dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tégak pada titik-titik & ¥). Dimana
X, merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkatkssinaan atau kepuasan pelanggan
seluruh faktor atribut dai@ adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat keépgan seluruh
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Baridastabel 3.35 diatas maka nifi

dapat diketahui adalah sebagai berikut:
_InLT

==

=3,70

T



12

Dan nilai¥ adalah sebagai berikut.
= = 1

~ k

¥ =447

Untuk dapat melihat letak dari masing-masing dimepelayanan, maka dapat

dijabarkan dalam digaram kartesius. Dari diagrantekaus ini maka dapat diketahui dimensi
pelayanan mana saja yang perlu untuk mendapaitasiartama dalam peningkatan kinerja
dari perusahaan. Hal tersebut dapat dilihat paaigrain kartesius berikut ini :

(=1
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Selanjutnya untuk mempermudah perusahaan dalamkukela evaluasi terhadap
dimensi yang diteliti, maka perlu melihat sebarasimg-masing atribut yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu berikut ini.

Gambar 2
Diagram Kartesius Tiap — Tiap Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan
4,80 A .1 3 B
15
18 C
L ]
4554
.19 .14
I!S
£ 450 0
_E 12
X
E 4 45— L 01 g
' " 20 o°
L}
i
4407 11 1 10
L ] [ ]
C D
4 .35 02
3 :ISEI 3 IEZIZI 370 3.|8EI 3 IEIIZI
Kinerja

Sumber: Data primer yang diolah, 2011

Dari Diagram Kartesius diatas disimpulkan bahwa etisn keresponsifan perlu
mendapat prioritas utama dalam penanganan oletk phausahaan (Kuadran A). Pihak
perusahaan perlu memperhatikan aspek kemampuagapetintuk cepat tanggap dalam
menghadapi masalah yang timbul (misalnya tentandepg@an jumlah angsuran) dan
kemampuan petugas untuk cepat tanggap apabiladitekgsalahan dalam pencatatan
transaksi, karena kedua aspek ini menurut pelanghianggap penting, namun dalam
pelaksanaannya belum sesuai dengan harapan peatarigfa-ederal International Finance
(FIF) Cabang Semarang perlu mengevaluasi kinerjgakaan dan mencari permasalahan
yang mungkin terjadi sehingga secepat mungkin ddjatri solusi terhadap permasalahan
yang terjadi.

Dimensi empati dan berwujud berada pada kuadrdraBini berarti kedua dimensi ini
perlu dipertahankan karena menurut pelanggan kinpgrusahaan sudah sesuai dengan
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harapan pelanggan. Namun demikian, pihak perusapadn memperhatikan aspek sikap
petugas dalam mengutamakan kepentingan dan keloutulstomer dan sikap petugas dalam
memberikan pelayanan yang baik tanpa membedakans stasial, karena kedua aspek
tersebut dinilai belum sesuai dengan harapan pgdamg

Dimensi kehandalan dan keyakinan berada pada kuwdainpgang berarti kedua dimensi ini
dianggap kurang penting atau kurang diharapkan glelanggan sehingga prioritas
penanganannya rendah. Keseluruhan atribut dalanendimkehandalan dianggap kurang
penting oleh pelanggan (kuadran C). Pada dimensikiean atribut pengetahuan petugas
dalam melayani customer dan atribut pengetahuankdeakapan petugas dalam melayani
transaksi customer dinilai sangat berlebih olelamggan karena kedua atribut ini dianggap
kurang penting (kuadran D). Keamanan customer selaglakukan transaksi didalam kantor
(kuadran C) dinilai pelanggan kurang penting sed@ngrioritas penanganan rendah. Atribut
kemampuan petugas dalam menjalin komunikasi yaektiefdengan customer berada pada
perpotongan garis antara kuadran A dan C. Halarai bagi sebagian pelanggan atribut ini
dinilai penting dan perlu mendapat prioritas utatadam penanganannya, sedangkan bagi
sebagian pelanggan yang lain atribut ini dianggdaktterlalu penting sehingga prioritas
penanganannya rendah. Pihak PT Federal Internhfarence (FIF) Cabang Semarang harus
bijak mencermati kondisi tersebut, karena apalilakt segera diperbaiki akan berdampak
pada menurunnya kualitas pelayanan perusahaan.

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan analisis pada bab sebelumnya, makapdasglitian ini dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. Kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan yahgriflian PT Federal International
Finance (FIF) Cabang Semarang masih dikategorikgeang memuaskan dengan rata-
rata skor sebesar 3,70 dan masih berada dibawah-redta skor harapan pelanggan
yaitu sebesar 4,47. Kepuasan pelanggan atas lugkayanan yang di berikan PT
Federal International Finance (FIF) Cabang Semamdifiat dari masing-masing
dimensi sebagian besar masuk kategori kurang méw@muigsitu sebagai berikut :

a. Dimensi mutu kehandalanefiability) sebesar 3,65 termasuk dalam kategori kurang
memuaskan.

b. Dimensi mutu ketanggapaneéponsivene¥sebesar 3,69 termasuk dalam kategori
kurang memuaskan.

c. Dimensi mutu keyakinaraésurancg sebesar 3,69 termasuk dalam kategori kurang
memuaskan

d. Dimensi mutu empati efnphaty sebesar 3,72 termasuk dalam kategori cukup
memuaskan.

e. Dimensi mutu keberwujudatafgible) sebesar 3,75 termasuk dalam kategori cukup
memuaskan.

2. Tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan &gdaar pelanggan dengan kinerja
kualitas pelayanan PT Federal International Finar{fe#) Cabang Semarang
dikategorikan cukup sesuai dengan rata-rata seB8sar %.
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3. Faktor yang dianggap sangat penting oleh pelang§Jafederal International Finance
(FIF) Cabang Semarang tetapi pihak perusahaan beletaksanakan dengan baik
(kuadran A) adalah sebagai berikut.

a. Kemampuan petugas untuk cepat tanggap dalam memgjhadsalah yang timbul

b. Kemampuan petugas untuk cepat tanggap apabiladiekesalahan dalam
pencatatan transaksi

c. Kemampuan petugas dalam menjalin komunikasi yagktieflengan pelanggan

d. Sikap petugas dalam mengutamakan kepentingan danukein pelanggan

e. Sikap petugas dalam memberikan pelayanan yangtaapga membedakan status
sosial

f.  Pengaturan parkir kendaraan bermotor yangdemikteratur

4. Faktor yang dianggap penting oleh pelanggan PT rekdigternational Finance (FIF)
Cabang Semarang dan sudah dilakukan dengan baikd(&u B) adalah sebagai
berikut:

a. Sikap perusahaan dan karyawan dalam bertangguraep jaevhadap kenyamanan
customer pada waktu melakukan transaksi

b. Pelayanan yang ramah dari petugas pada setiapygelan

c. Kondisi fasilitas pendukung pelayanan (misalnya fdet, TV)

5. Faktor yang dianggap kurang penting oleh pelandtjafederal International Finance
(FIF) Cabang Semarang dan pelaksanaan kinerjamgsamyja cukup (Kuadran C)
adalah sebagai berikut :

a. Ketepatan petugas dalam menangani keluhan pelanggan

b. Ketepatan petugas dalam menyelesaikan transaksi

c. Ketepatan petugas dalam menangani proses pendaggin

d. Ketepatan petugas dalam menangani keterlambatabgyanan angsuran
e. Keamanan pelanggan selama melakukan transaksadidaintor

6. Faktor yang dianggap kurang penting oleh pelandtjairederal International Finance
(FIF) Cabang Semarang dan pelaksanaannya kineri@blbean (Kuadran D) adalah
sebagai berikut :

Ketanggapan petugas dalam menangani keluhan pelamigngan cepat

Pengetahuan petugas dalam melayani pelanggan

Pengetahuan dan kecakapan petugas dalam mela@saksi pelanggan

Kebersihan dan kenyamanan ruang pelayanan

Pengaturan antrian yang baik

Kerapian dan kebersihan penampilan karyawan

~0oo0ow

Saran

Berdasarkan analisis yang di kemukakan pada badwsebya, maka perusahaan harus
dapat meningkatkan kinerja agar lebih baik. Bendasa penilaian tingkat kesesuaian
terhadap lima dimensi penentu kualitas pelayanaransyang dapat diberikan untuk PT
Federal International Finance (FIF) Cabang Semangedp atribut yang memiliki nilai
dibawah rata-rata dimensi mutu pelayanan adaladgseberikut :
1. Pada dimensi keandalan faktor yang harus ditingkatidalah ketepatan petugas dalam

menangani proses pengajuan kredit.
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Dalam penanganan proses pengajuan kredit perluyadastepatan dari petugas, mana
pelanggan yang layak untuk Approvedan mana saja pelanggan yang layak untuk di
Reject tentunya dengan menaati ketentuan yang telalatdddeh perusahaan (SOP).

2. Pada dimensi ketanggapan faktor yang perlu dititkgka adalah kemampuan petugas
untuk cepat tanggap apabila terjadi kesalahan dpéaroatatan transaksi.
Apabila terjadi kesalahan dalam pencatatan transsidsaiknya petugas harus cepat dan
tanggap untuk menyelesaikannya, hal ini dilakukgar aidak menimbulkan kerugian
baik dari pihak pelanggan, maupun dari pihak pdraza itu sendiri.

3. Pada dimensi keyakinan faktor yang perlu ditingaatladalah keamanan pelanggan
selama melakukan transaksi didalam kantor.
Rasa aman pelanggaalama melakukan transaksi sangat di perlukan,irfiabisa
dilakukan dengan menambah jumlah petugas keamaagra().

4. Pada dimensiemphaty fakor yang perlu ditingkatkan adalah sikap petugasam
memberikan pelayanan yang baik tanpa membedakias siasial.
Pelayanan yang baik secara tidak langsung akan eréwbprofit yang baik pula, salah
satunya adalah dengan tidak membedakan pelangggarmstatus sosialnya.

5. Pada dimensi berwujud faktor yang perlu ditingkatkadalah pengaturan parkir
kendaraan bermotor yang baik dan teratur.
Tempat parkir yang baik dan teratur sangat di gariubagi pelanggan agar pelanggan
merasa tenang saat meninggalkan kendaraannya kdikamelakukan transaksi ketika
terjadi perubahan cuaca. Misalnya dengan membuatkarpat parkir yang dapat
melindungi kendaraan dari panas maupun hujan.
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