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ABSTRAK

Kualitas layanan erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan, yang dapat memacu terjalinnya
hubungan yang kuat dengan mitra perusahaan. Perusahaan memiliki potensi menciptakan pengalaman
yang memuaskan bagi pelanggan melalui pelayanan berkualitas tinggi dan konsisten, membawa
manfaat yang beragam. Tujuan penelitian ini adalah mengukur kinerja layanan cleaning service untuk
memenuhi kebutuhan karyawan. Metode penelitian melibatkan perancangan berdasarkan lima dimensi
Servqual, yaitu keandalan, keresponsifan, jaminan, empati, dan berwujud. Validitas dan reliabilitas
diuji, skor Servqual dihitung, dan analisis Kkartesius dilakukan. Hasil analisis Servqual
mengungkapkan selisih skor antara kebutuhan karyawan dan kinerja cleaning service. Atribut
penilaian kepuasan konsumen dipetakan dalam diagram kartesius, memungkinkan identifikasi
prioritas perbaikan kinerja perusahaan. Dari hasil analisis Servqual, terungkap bahwa 67% karyawan
PT. Global Elang merasa kurang puas dengan layanan, sementara 33% menilai layanan tersebut cukup
memuaskan.

Kata Kunci : Pelayanan, Kepuasan karyawan, service quality, IPA

Abstract

The quality of service is closely related to customer satisfaction, which can foster the
development of strong relationships with corporate partners. Companies have the potential to create
a satisfying experience for customers through high-quality and consistent services, bringing various
benefits. Therefore, this study focuses on measuring the performance of cleaning service to meet the
needs of students. The research method involves designing based on the five dimensions of Servqual,
namely reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. Validity and reliability are
tested, Servqual scores are calculated, and Cartesian analysis is conducted. The results of the
Servqual analysis reveal the score difference between the needs of students and the performance of
the cleaning service. Consumer satisfaction assessment attributes are mapped in a Cartesian
diagram, allowing for the identification of priorities for improving company performance. From the
Servqual analysis results, it is revealed that 67% of PT. Global Elang employees feel dissatisfied with
the service, while 33% rate the service as satisfactory.

Keywords: Service, Employees Satisfaction, service quality, IPA
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. PENDAHULUAN

Keberadaan pelayanan kebersihan Cleaning

Service pada suatu perusahaan, instansi

pendidikan ~ maupun instansi  pemerintahan
merupakan suatu keharusan. Jasa Cleaning Service
sangat penting dalam mencapai tujuannya.
Indikator keberhasilan pada suatu usaha/bisnis
dilihat

sehingga terciptanya kenyamanan dan kepuasan

dapat pada kebersihan lingkungan,
bagi para karyawan-mahasiswi atau -. Cleaning
Service juga sering kali harus bekerja ekstra saat
acara-acara tertentu yang diadakan oleh kantor.
Tuntutan loyalitas dan penuh tanggung jawab
sangat ditekankan pada pekerja Cleaning Service,
terutama di tempat pendidikan.

Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan
kepuasan pelanggan yang dapat mendorong
pelanggan untuk menjalin hubungan yang sangat
kuat dengan mitra perusahaan, dimana perusahaan

yang
Kualitas

dapat menciptakan pengalaman

menyenangkan kepada pelanggan.

pelayanan yang unggul dan Kkonsisten dapat
mendatangkan kepuasan tersendiri bagi pelanggan
serta mendatangkan berbagai manfaat. Hal inilah
yang membuat peneliti ingin mencari informasi
mengenai  kepuasan pelanggan yang dapat
membentuk keputusan untuk menggunakan jasa
atau produk jasa cleaning service di PT.WIS dan
juga untuk mengevaluasi betapa pentingnya
pengaruh Kinerja karyawan dan kualitas pelayanan
pada mitra PT. Global Elang dalam upaya
meningkatkan kepuasan karyawan yang bekerja di
PT. Global Elang tempat peneliti.

Hal inilah yang membuat peneliti ingin

mencari informasi mengenai kepuasan pelanggan
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untuk mengevaluasi betapa pentingnya pengaruh
kinerja karyawan dan kualitas pelayanan pada PT.
Global Elang dalam upaya meningkatkan loyalitas
pelanggan.
Il. TINJAUAN PUSTAKA
Kepuasan pelanggan

Definisi dari kepuasan Pelanggan Menurut
Lupyoadi ( 2001: 158 ) menyatakan bahwa *
pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka
gunakan berkualitas”.
Pelayanan publik

Menurut Undang-Undang No. 25 Tahun
2009 memberikan defenisi pelayanan publik
adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan-kebutuhan
publik

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan

pelayanan sesuai dengan peraturan

penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan
administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik.

Service Quality (Servqual)

Service quality atau kualitas pelayanan
dapat  dimanifestasikan  dalam  memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi ekspektasi
Wirtz  (2007)

menjelaskan kualitas pelayanan suatu evaluasi

konsumen.  Lovelock dan
kognitif jangka panjang darikonsumen terhadap
pemberian layanan oleh perusahaan.
Importance performance analysis

Teknik Importance Performance Analysis
(IPA) dilakukan dimana responden diminta untuk
(atribut)

penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap

meranking berbagai elemen dari
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elemen dan seberapa baik Kkinerja perusahaan

dalam  masing-masing elemen  (importance
performance ratings). Teknik ini dikenal pula
dengan istilah Importance Performance Analysis
(Martilla & James, 1997).

Kerangka konseptual

Berikut kerangka konseptual yang di buat

Universitas Brawijaya

| l |

Oprator cleaning service Tingkat pelayanan Kepuasan mahasiwa dan
melakukan pembersihan kebersihan didalam kelas dan dosen

dengan baik lingkungan kampus sudah
dilakukan denaan bak

oleh peneliti :

s Keresponsifan (respansiveness )
» Jaminan (Assurance)
» Jaminan (Assurance)

« Berwuiud (Tangible}

Gambar 3.1 kerangka konseptual peneliti

Sumber : hasil kajian penulis 2023

Kerangka pemikiran

Gambar 3.2 Bagaan Kerangka Pemikiran
Sumber : hasil kajian penulis 2023
I1l. METODELOGI PENELITIAN
Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian

Mixed Method, yaitu kualitatif dan kuantitatif.

Sumber data

Data primer dalam penelitian ini diperoleh
dari responden melalui hasil kuesioner, wawancara,
dan observasi yang diajukan oleh peneliti.
Sedangkan, data sekunder pada penelitian ini
diperoleh dari dokumentasi pada saat penelitian,
buku-buku referensi, dan informasi lain yang
berhubungan dengan penelitian.
Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini yaitu Karyawan di
PT. Global Elang, JI. Soekarno Hatta no 94 Kota
Malang. Sedangkan sampel yang akan diambil
dalam penelitian ini adalah 50 Karyawan/i di PT.
Global Elang. Dalam penelitian ini menggunakan
teknik sampling kuota, Menurut Sugiyono ( 2014:
85), Sampling kuota adalah teknik untuk
menentukan sampel dari populasi yang mempunyai
ciri-ciri tertentu sampai jumlah kuota yang di
ingginkan
Variabel Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan 2

variabel yaitu variabel independen dan variabel
dependen. Variabel independen pada penelitian ini
adalah  tangibles  (X1), reliability (X2),
responsiveness (X3), assurance(X4), emphaty
(X5). Sedangkan
penelitian adalah kepuasan Karyawan di PT.

Variabel dependen pada
Global Elang Malang
Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang dilakukan
peneliti adalah kuesioner, wawancara, observasi,
dokumentasi, dan studi pustaka.
Teknik Pengolahan Data
Terdapat dua jenis analisis data, yaitu kuantitatif
dan kualitatif.
a) Analisis Data Kualitatif: Penelitian ini lebih

mengutamakan kualitas data, oleh karena itu teknik
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pengumpulan datanya banyak menggunakan
wawancara yang berkesinambungan dan observasi
langsungatau verification.

b) Analisis Data Kuantitatif: peneliti menggunakan
Microsoft Excel dalam mengolah data kuesioner
yang telah diisi oleh responden dengan melakukan
uji validitas, uji reliabilitas, gap indikator Service
Quality  (Servqual),

Analysis (IPA).

Importance  Performance

Lokasi Dan Waktu Penelitian
Lokasi penelitian ini yaitu di PT. Global Elang

berada di tengah kota malang yang beralamatkan di
JI. Soekarno Hatta no 94 Kota Malang, Jawa Timur
65145.

mencapai 135 lebih yang terdiri karyawan/i aktif.

Jumlah karyawan PT. Global Elang

Waktu penelitian dilakukan mulai tanggal 20 juli
2023 — 2 Agustus 2023, sasaran penelitian ini
adalah karyawan dan di PT. Global Elang

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pembuatan Kuesioner

Terlebih dahulu peneliti mengidentifikasi
atribut tingkat pelayanan cleaning service di PT.
Global Elang, atribut tingkat pelayanan ini didapat
dari proses pembersihan di linkungan PT. Global
Elang tersebut serta wawancara pada karyawan/i
dan . Setelah proses identifikasi dan memastikan
bahwa atribut tingkat pelayanan cleaning service
sesuai dengan yang diinginkan karyawan/i maka
dilakukan penyusunan kuesioner awal, dimana
kuesioner tersebut berisi data-data responden dan
atribut-atribut pelayanan cleaning service di PT.
Global Elang tingkat pelayanan serta tingkat
kinerja. Atibut pelayanan tingkat kepentingan
merupakan seberapa penting atribut tersebut bagi
karyawan/i dan . Sedangkan Atibut pelayanan
tingkat kinerja merupakan hasil dari kinerja yang
dirasakan oleh karyawan/i setelah melakukan
pembersihan lingkungan PT. Global Elang.

Hasil Uji Validitas
Tabel 6.1
Hasil Uji Validitas Kepuasan Karyawan
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No. presep.si kil R tabel preseps.i tialapai} Rtabel [keterangan
R hitung R hitung

X.1 0,751 0,279 0,762 0,279 VALID
X.2 0,394| 0,279 0,610 0,279 VALID
X.3 0,556 0,279 0,776 0,279 VALID
X.4 0,445| 0,279 0,771 0,279 VALID
X.5 0,592| 0,279 0,814 0,279 VALID
X.6 0,473 0,279 0,642 0,279 VALID
X.7 0,406| 0,279 0,758 0,279 VALID
X.8 0,716 0,279 0,716 0,279 VALID
X.9 0,716| 0,279 0,801 0,279 VALID
X.10 0,564 0,279 0,716 0,279 VALID
X.11 0,357| 0,279 0,683 0,279 VALID
X.12 0,507| 0,279 0,746 0,279 VALID
X.13 0,433| 0,279 0,712 0,279 VALID
X.14 0,469| 0,279 0,631 0,279 VALID
X.15 0,717 0,279 0,814 0,279 VALID
X.16 0,594| 0,279 0,621 0,279 VALID
X.17 0,637 0,279 0,835 0,279 VALID
X.18 0,543| 0,279 0,698 0,279 VALID
X.19 0,744| 0,279 0,844 0,279 VALID

Sumber : data yang di olah di excel 2010

Dari tabel 6.3 dan 6.4 di atas dapat di
ketahui bahwa 5 butir instrumen penanganan
pelayanan yang sesungguhnya di terima dan
pelayanan yang seharusnya di terima dapat di
nyatakan valid, karena r hitung lebih besar dari r
tabel (0,279) maka pernyataan tersebut dapat di
anggap sah dan dapat digunakan dalam penelitian

Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 6.2
Hasil Uji Reliabilitas Presepsi Kinerja
KRITERIA PENGUJIAN

Nilai Acuan Nilai Cronbach's Alpha Kesimpulan

0,7 0,967 RELIABLE

Sumber : data yang di olah di excel 2010
Tabel 6.3
Hasil Uji Reliabilitas Presepsi Harapan

KRITERIA PENGUIJIAN

Nilai Acuan

Nilai Cronbach's Alpha

Kesimpulan

0,949 RELIABLE

Sumber : data yang di olah di excel 2010

Dari tabel 6.5 dan 6.6 di atas, hasil
cronbach’s alpha adalah 0,966931673 dan
0,948911462 hasil tersebut menunjukkan bahwa
pernyataan kuesioner tingkat kepuasan karyawan/i
di PT. Global Elang dikatakan reliabel karena
koefisien cronbach’s alpha lebih besar dari 0,7
Hasil Perhitungan Metode Servqual

Tabel 6.4
Hasil Perhitungan Metode Servqual



JURNAL ILMIAH SINTEKS ISSN : 1907-2007 E-ISSN : 2579-7115

M. Lukman Zaini, Analisis Tingkat Kepuasan Karyawan... SINTEKS, Vol 10 (2), Desember 2021, 10-16

Pertanyaan — Mean - Keterangan |Score SERVQUAL (Q)
Presepsi kinerja (P) |Presepsi harapan (E)

X.1 4,64 4,54 SANGAT PUAS 0,1
X.2 4,42 4,6 KURANG PUAS -0,18
X.3 4,66 4,3 SANGAT PUAS 0,36
X.4 4,26 4,46 KURANG PUAS -0,2
X.5 4,4 4,46 KURANG PUAS -0,06
X.6 4,14 4,32 KURANG PUAS -0,18
X.7 4,32 4,36 KURANG PUAS -0,04
X.8 4,32 4,48 KURANG PUAS -0,16
X.9 4,4 4,58 KURANG PUAS -0,18
X.10 4,48 4,56 KURANG PUAS -0,08
X.11 4,28 4,5 KURANG PUAS -0,22
X.12 4,38 4,46 KURANG PUAS -0,08
X.13 4,36 4,42 KURANG PUAS -0,06
X.14 4,52 4,52 PUAS 0
X.15 4,46 4,6 KURANG PUAS -0,14
X.16 45 4,62 KURANG PUAS 0,12
X.17 4,38 4,48 KURANG PUAS -0,1
X.18 4,46 4,46 PUAS 0
X.19 4,4 4,32 SANGAT PUAS 0,08

Sumber : data yang di olah di excel 2010

Tabel 6.5
Atribut Pertanyaan Servqul

Hasil Score Servqual [Negatifkurang Puas)

NO Peryataan

Jasa Cleaning Service dirasa penting menunjang kegiatan pekerja

ketepatan waktu cleaning service dalam pembersihan ruang kerja

cleaning service selalu ada saat dibutuhkan oleh pekerja

kinerja yang diberikan cleaing service sudah baik dan memuaskan

2
4
5 |kesediaan cleaning service untuk membantu pekerja menjadi hal yang penting
]
7
B

kesungguhan karyawan cleaning service dalam bekerja sudah diraza baik oleh pekerja

9 |hasil kerjs untuk menjamin kebersihan menjadi hal yangsangat penting untuk di tunjukan

10 [syadart kerapihan dan kebersihan yang diterapkan sudah baik

11 |reputasi baik sebagai jaminan kinerja cleaning service

12 |komunitas baik cleaning service terhadap karyawan

13 |perthatian karyawan cleaning service terhadap karyawan menjadi hal yang penting

15 |sikap dan kesopanan karyawan cleaing service menjadi sebuah kepentingan

16 |kejujuran cleaning service dalam bekerja

17 |kerapihan penampilan karyawan cleaning sernvice sangatlah penting

Sumber : penulis, 2023
Tabel 6.6
Atribut Pertanyaan Servqul

HASIL SCORE SERVQUAL (NOL/PUAS)

NO PERTANYAAN
14 |Karyawan cleaning service membuat menyedian kebutuhan karyawan
18 |hasil kerja yang diberikan sudah sangat baik

Sumber : penulis, 2023
Tabel 6.7
Atribut Pertanyaan Servqul

HASIL S5CORE SERVOUAL [POSITIF/SANGAT PUAS)

NO PERTANYAAN

1 Keberadaan cleaning service untuk menjaga kebersihan telah memenuhi standar

keandalan cleaning service dalam melayani konsumen dengan baik

13 |kelengkapan fasilitas kebersihan yang digunakan sangat baik

Berdasarkan tabel 6.5, 6.6, dan 6.7 bisa di
lihat jika terdapat beberapa kategori scor servqual
dengan keterangan sangan puas,puas,dan kurang
puas. Untuk kategori  scor atribut pertanyaan
kurang puas nantinya akan di lakukan evaluasi dan
peningkatan pelayanan.

Hasil Perhitungan
Analysis (IPA)
Pada

Importance Performance

bagian ini dibahas mengenai
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pemetaan atribut-atribut yang akan menjadi dasar
bagi peneliti untuk membuat usulan dan skala
prioritas yang perlu dioptimalkan pihak cleaning
service. Dalam tahap ini karyawan/i diminta untuk
menilai Kinerja/performa dan harapan pelayanan
yang diberikan oleh cleaning service PT. Global
Elang.
Tabel 6.8
Perhitungan Importance Performance Analysis
(IPA)

Hazil Score Servqual (Wegatfiurang Puzs)

NO Atrbut Peranyaan Statisfacti] Importance
1 |Keberadaan ceaning service ntuk menjag kebershan telzh memenuhi standar 454 454
1 |lzsa Cleaning Service dirasa penting menunjang kegiztan pekers 442 45
3 |keandalzn ceaning seryice dalam melayani konsumen dengan baik 456 43
4 |ketepatan waktu cezning service dalam pembersihan ruang herz 416 445
5 |keszdizan deaning service untuk membanty pekerz menjzdi hal yang penting 44 45
§ |ceaning seviee s2'3l ada saatdibutuhkan oleh pekega 444 (a3
7 | kinerjz yang diberikan ceaing service sudah balk dan memuaskan 432 448
B |kesungzuhan karyswan cleaning sarvice datam bekerfa sudsh dirasa baik clsh peiera 132 448
9 | hasi kerjz untuk meanjamin kebersihan menjadi hal yanz sangt penting untul di tunjuicn a4 458
10 |syarat kerapihan dan kebersihan yang diterzpkan sudsh baik 448 4.56
11 |reputes baik sebagaijaminan kinerjz Ceaning senvice 4.8 45
12 |homunitzs baik deanng service terhadap karyawan 438 446
13 |perthatian karyawan cleaning service terhadap karyawan menjadi hal yang penting 436 a4
14 |Karyzwan ceaning senvice membuat menyedizn kebutuhan karyawen 452 451
15 |skap dan kesopanan karyawan ceaing service menjad sebuzh kepentingzn 445 |48
16 | kejujuran cleaning service dalam bekerja 4.5 461
17 |keraphan penampilan karyawan deaning service sangatiah penting 438 A48
18 |hasl kerja yang diberkan sudzh sangat baik 446 446
18 |kelenzkapan fasitas kebershan yang dizunzkan sanzat batk 44 431

Diagram 6.1 Importance Performance Analysis
(IPA)

DIAGRAM KARTESIUS

47
265 |
46
455
45
245
44 i
435
43
425
42

IMPORTANCE

® 432

4 41 42 43 4.4 45 46 47 48
SATISFACTION

Sumber : Data Yang Di Olah Di Excel 2010

Pada gambar di atas, terlihat bahwa
terdapat 3 atribut berada di kuadran A, 6 atribut
berada di Kuadran B, 8 atribut berada di kuadran C
dan 2 atribut berada di kuadran D. Jadi atribut-
atribut yang perlu menjadi prioritas untuk
dioptimalkan adalah terutama atribut-atribut yang
berada di kuadran D dan kuadran C karena
perusahaan belum dapat menampilkan kinerjanya
secara memuaskan. Selanjutnya rangkuman dari
metode  perhitungan  Importance-Performance
Analysis dijelaskan melalui rekapitulasi analisis
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kualitas pelayanan seperti yang dijelaskan pada
tabel berikut:
1) Kuadran A (Prioritas utama)

a) Keberadaan cleaning
menjaga kebersihan
standar.

b) Keandalan cleaning  service
melayani konsumen dengan baik.

¢) Kelengkapan fasilitas kebersihan yang
digunakan sangatlah baik

2) Kuadran B (Pertahankan Prestasi)

a) jasa Cleaning Service dirasa penting
menunjang kegiatan karyawan.

b) Ketepatan waktu cleaning service dalam
pembersihan ruang kerja.

c) Kesediaan  cleaning  service  untuk
membantu Karyawan/i menjadi hal yang
penting.

d) Cleaning service selalu ada saat dibutuhkan
oleh Karyawan/i.

e) Kinerja yang diberikan cleaning service
sudah baik dan memuaskan.

f) Kesungguhan karyawan cleaning service
dalam bekerja sudah dirasa baik oleh
karyawan/i.

3) Seputar bengkel aman Kuadran C (Prioritas
Rendah)

a) Hasil kerja untuk menjamin kebersihan
menjadi hal yang penting untuk ditunjukan.

b) Standar kerapihan dan kebersihan yang
diterapkan sudah baik.

c) Reputasi baik sebagai jaminan Kkinerja
cleaning service.

d) Komunikasi baik cleaning service ke
karyawan/i.

e) Perhatian karyawan
terhadap Karyawan/i
penting

f) Sikap dan kesopanan karyawan cleaning
service menjadi sebuah kepentingan

g) Kejujuran cleaning service dalam bekerja

h) Kerapihan penampilan karyawan cleaning
service sangatlah penting

4) Kuadran D (Berlebihan)

a) karyawan cleaning service membantu
menyediakan kebutuhan Karyawan/i

b) Hasil kerja yang diberikan sudah sangat
baik

service  untuk
telah  memenuhi

dalam

cleaning service
menjadi hal yang
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V. KESIMPULAN

Berdasarkan literatur keilmuan mengenai
Service Quality, maka dimensi yang digunakan
adalah

empathy dan tangible. Dari digram Kkartesius

reliability, responsiveness, assurance,

diperoleh hasil bahwa atribut mengenai keandalan
cleaning service untuk melayani dengan baik dan
kesungguhan cleaning service dalam bekerja
sudah dirasa baik oleh konsumen berada di
kuadran Il dan 111, yang mana hal ini menunjukan
bahwa kinerja perusahaan masih lebih rendah dari
apa yang diharapkan oleh konsumen, sehingga
perlu ditingkatkan karena konsumen menganggap
bahwa atribut tersebut merupakan hal yang
penting. Maka atribut ini merupakan prioritas
untuk perbaikan yang harus dilakukan oleh
oprator cleaning service di PT. Global Elang.
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