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I. Latar Belakang

Perusahaan dituntut untuk dapat menerapkan suatu kebijakan-kebijakan yang
strategis menyangkut pelayanan guna mengantisipasi adanya iklim persaingan
yang semakin kompetitif. Salah satu unsur terpenting didalam suatu organisasi
adalah keunggulan pelayanan yang dimilikinya. Keunggulan pelayanan didalam
suatu organisasi atau perusahaan, setidaknya dapat menjadi keberhasilan suatu
perusahaan dalam menghadapi segala tantangan dan ancaman yang akan
menghambat laju perkembangan perusahaan dimasa yang akan datang. Mengingat
betapa pentingnya peran kualitas pelayanan bagi kehidupan suatu organisasi atau
perusahaan untuk berupaya meningkatkan potensi yang dimiliki, agar kualitas dan
kuantitas pelayanan tersebut dapat bersaing atau setidaknya mampu mengimbangi
laju persaingan di dunia usaha.

Dimensi yang mempengaruhi kualitas pelayanan dalam bisnis, khususnya
pada sektor jasa terhadap kepuasan konsumen, terdiri dari: (1) Keandalan, (2)
Ketanggapan, (3) Jaminan, (4) Empati, (5) Kompetensi, (6) Aksesibilitas, (7)
Kredibilitas, (8) Keamanan, (9) Kebutuhan Pelanggan, dan (10) Bukti Fisik .
Dimana 10 dimensi tersebut merupakan beberapa dimensi dari kualitas pelayanan
sebuah bisnis atau industri yang dilaksanakan. Pada akhirnya dimensi-dimensi
tersebut akan mempengaruhi konsumen kepada industri atau bisnis yang
dijalankan. PT. Kelola Jasa Artha (Kejar) merupakan perusahaan yang bergerak
dalam bidang usaha Cash Processing & Management Service yaitu memberikan
jasa layanan perhitungan, sortir dan penyimpanan uang serta jasa pengambilan
atau pengantaran uang tunai (CIT), dan juga dengan bekerja sama dengan Bank
Indonesia melakukan penukaran uang kecil (Small Change) kepada masyarakat.

Dengan latar belakang di atas, maka ditulis Tugas Akhir dengan judul
“Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT.

Kelola Jasa Artha Surabaya”.



1.
1.

Tujuan dan Kegunaan Pengamatan

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

2.

Mengkaji faktor keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, kompetensi,
aksesibilitas, kredibilitas, keamanan, kebutuhan pelanggan, dan bukti fisik
serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen pada PT. Kelola Jasa Artha
Surabaya.

Mengetahui komponen kualitas pelayanan (keandalan, ketanggapan, jaminan,
empati, kompetensi, aksesibilitas, kredibilitas, keamanan, kebutuhan
pelanggan, dan bukti fisik) yang berpengaruh paling dominan terhadap
kepuasan konsumen pada PT. Kelola Jasa Artha Surabaya.

Manfaat Penelitian

Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi penulis dalam
memahami ilmu manajemen pemasaran dan statistika dalam penghitungan
kepuasan konsumen terhadap PT. Kelola Jasa Artha Surabaya.

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan yang dipertimbangkan
sebagai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen, dalam merumuskan program dan tujuan serta pengambilan

keputusan strategis dalam rangka pengembangan perusahaan.

Metode Pengamatan

Dalam penyusunan tugas akhir ini akan dibahas dengan pengamatan langsung

mengenai kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada PT.

Kelola Jasa Artha Surabaya. Pembahasan ini diawali dengan melakukan

penyebaran kuesioner sebanyak 50 responden dari pelanggan PT. Kelola Jasa

Artha Surabaya, kemudian melakukan observasi serta wawancara, kemudian data-

data yang diperoleh akan dianalisis sesuai dengan standar akuntansi manajemen

yang berdasarkan Total Quality Management.



V. Subyek Pengamatan

Subyek penulisan tugas akhir adalah kualitas pelayanan karyawan terhadap
kepuasan konsumen pada PT. Kelola Jasa Artha Surabaya yang berdasarkan Total

Quality Management.

V. Ringkasan Pembahasan

Ringkasan pembahasan dapat dilihat pada tabel berikut :

] Sangat ) ] Kurang Tidak
Indikator ) Setuju Biasa . .
Setuju Setuju Setuju
Keandalan 13 64 19 4 0
Ketanggapan 16 47 31 6 0
Jaminan 34 49 16 1 0
Empati 10 52 33 5 0
Kompetensi 10 52 33 5 0
Aksesibilitas 11 37 46 6 0
Kredibilitas 12 58 26 4 0
Keamanan 30 50 20 0 0
Kebutuhan
19 47 30 4 0
Pelanggan
Bukti Fisik 9 53 29 9 0

Berdasarkan dari 10 (sepuluh) indikator dimensi kualitas karyawan, semuanya
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen PT. Kelola Jasa Artha Surabaya.
Namun, besar pengaruh dari 10 indikator tersebut masing-masing berbeda-beda.
Dari hasil data yang diolah, maka 10 (sepuluh) indikator tersebut berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan sehingga konsumen akan merasa puas dengan
mengunakan jasa pelayanan yang diberikan. Berdasarkan hasil tersebut maka
jumlah konsumen akan semakin bertambah sehingga tingkat pendapatan dari PT.
Kelola Jasa Artha Surabaya juga akan semakin meningkat apabila konsumen

mendapatkan pelayanan dengan baik.




Dari kesepuluh dimensi tersebut diberikan 20 (dua puluh) pertanyaan yang
hasilnya telah direkapitulasi sebelumnya.. Berdasarkan hasil rekapitulasi, dapat
diketahui bahwa jumlah yang paling tinggi adalah responden yang memilih setuju.
Hal ini menunjukan bahwa pelanggan puas dengan pelayanan jasa yang diberikan
oleh PT. Kelola Jasa Artha Surabaya. Jumlah pernyataan setuju paling tinggi
adalah pada indikator keandalan. Hal ini menunjukkan kinerja karyawan dari PT
Kelola Jasa Artha Surabaya sangat baik, sehingga nantinya jasa dari perusahaan
dapat dipercaya pelanggan untuk digunakan kembali. Pelanggan yang memilih
tingkat biasa, paling tinggi adalah pada aksesibilitas, maka perusahaan harus
melakukan peningkatan dalam kemudahan akses informasi bagi pelanggan.
Kemudahan akses informasi juga sangat diperlukan, baik oleh pelanggan yang
telah menggunakan jasa dari PT. Kelola Jasa Artha Surabaya maupun yang belum
menggunakan. Responden yang memilih kurang setuju paling tinggi adalah pada
bukti fisik. Hal ini menunjukkan bahwa pendokumentasian, bukti fisik, dan
pencatatan dari PT. Kelola Jasa Artha Surabaya masih kurang bagi pelanggan dan

sebaiknya harus ditingkatkan untuk kepuasan pelanggan.

V1. Kesimpulan dan Saran

Adapun kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan dari 10 indikator dimensi kualitas karyawan, semuanya
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Namun, besar pengaruh dari 10
indikator tersebut masing-masing berbeda-beda.

2. Indikator yang paling berpengaruh pada kepuasan konsumen adalah indikator
keandalan. Pada indikator ini, konsumen sebagian besar setuju dengan 2

perntanyaan yang diberikan.

Adapun saran sebagai masukan bagi pihak perusahaan yaitu sebagai berikut :

1. Perusahaan hendaknya memperhatikan 10 faktor kualitas karena semuanya
terbukti mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pelayanan jasa, terutama
faktor bukti fisik, mengingat faktor ini masih memungkinkan untuk lebih

dievaluasi karena kurangnya responden dari konsumen yang menjawab



kurang puas akan bukti fisik kualitas karyawan PT. Kelola Jasa Artha
Surabaya.

Perusahaan sebaiknya meningkatkan kinerjanya di setiap indikator pelayanan,
karena apabila semua indikator pelayanan memiliki tingkat kepuasan yang
tinggi, maka konsumen akan senang menggunakan pelayanan jasa dari PT.
Kelola Jasa Artha Surabaya. Hal ini nantinya akan berpengaruh terhadap
jumlah konsumen yang ada, apabila banyak konsumen yang puas, maka

jumlah konsumen akan semakin meningkat.
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