BAB 2
TI NJAUAN PUSTAKA

Ti nj auan pust aka mer upakan tinjauan at au
per bandi ngan penelitian-penelitian t erdahul u yang
terkait dengan penelitian sekarang. Hal itu nenjadi
referensi bagi penulis tentang bagaimana penelitian
terdahulu baik dari seqgi al at pengukuran yang
di gunakan, pengol ahan data, dan tools yang digunakan
(Suwi ntari, 2012). Berikut nerupakan beberapa pustaka

terkait dengan penelitian ini

2.1. Penelitian Terdahul u

Bozorgi (2007) nmel akukan penelitian di rmaskapai
pener bangan Ilran Aseman Airlines (1 AA) . Tuj uan
penelitian ini adalah untuk nenberi kan penmahaman yang
| ebi h bai k tentang bagai mana ti ngkat kepuasan penunpang
Iran Aseman Airlines (lIAA) dan bagai mana pengelol a
dapat neni ngkatkan kualitas |ayanan nereka. Bozorg
menpel aj ari nodel berbeda dengan nenggunakan pengukuran
kual i t as pel ayanan dan nodel G onr oos yang
konpr ehensi f. Bozor gi nmengenbangkan dan nengadops
nodel tersebut untuk nencakup berbagai aspek |ayanan
pener bangan. Kuesi oner yang dirancang berdasarkan
literatur untuk nenguji tujuh faktor kualitas pel ayanan
di Gonroos nodel. Hasilnya adal ah penunpang | AA tidak
puas dengan |ayanan yang dirasakan. Usul an yang
di beri kan kepada pengelola yaitu pengel ol a diharapkan
dapat fokus pada harapan penunpang. Bukti nyata,
j am nan, daya tanggap, kehandalan, enpati, citra dan

kualitas teknis tujuh fitur dari nodel yang digunakan
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sel uruhnya dirasakan penunpang tidak puas. Kesinpul an
dari penelitian ini adalah pengelola harus nelatih
kar yawan, meni ngkat kan fasilitas vi sual dan
nmengkoor di nasi kan sel uruh karyawan dal am departenen dan
organi sasi yang terlibat dengan |ayanan |AA |AA juga
har us mengukur kepuasan penunpang dan kual i tas
pel ayanannya secara berkala wuntuk nenjaga |ayanan
kepuasan pel anggan.

Hadi yati (2009) nel akukan penelitian untuk nenguji
pengaruh vari abel kualitas pelayanan PT. Pos |ndonesia
(persero) Kantor Pos Lawang dengan nenggunakan atri but
tangi bles, reliability, responsiveness, assurance, dan
enphaty terhadap |oyalitas pelanggan. Metode regresi
|l inier berganda, F-test dan t-test digunakan untuk
menganal i si s dat a. Hasi | menbukt i kan t angi bl es,
reliability, responsiveness, assurance, enpathy dari
kualitas pelayanan secara signifikan nmenpengaruhi
| oyalitas pelanggan di PT. Pos Indonesia (Persero)
Kant or Pos Lawang, bai k secara simultan maupun parsi al
Selain itu, variabel keandalan kualitas pelayanan
diidentifikasi sebagai variabel yang paling dom nan
menpengar uhi | oyalitas pel anggan.

Pur namawat i (2009) neneliti tentang indi kator
kual i tas | ayanan yang nmenj adi prioritas unt uk
diti ngkatkan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil, Surabaya. Tingkat segnentasi pel anggan di ket ahui
menggunakan netode SERVQUAL yang neliputi 5 dinensi
utama yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan enphaty dan analytic hierarchy process.
Ber dasarkan tingkat segnentasi pel anggan di perol eh
hasi| bahwa rata-rata tingkat harapan cluster 2 l|ebih
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tinggi dari cluster 1. Dari hasil analisis SERVQUAL
terbobot di ketahui indikator yang harus ditingkatkan
kual i tas |ayanannya adalah Lay Qut/tata |etak ruangan
Di nas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, |uas ruangan
yang nemadai, jum ah |oket yang tersedia, fasilitas
ruang tunggu yang nyaman, keramahan, kesopanan, dan
rasa bersahabat pi hak D nas Kependudukan dan Pencat at an
Sipil terhadap pelanggan, karyawan dapat nengenal

pel anggan dengan bai k, karyawan dapat nmemaham dan

mengant i si pasi kebut uhan khusus pel anggan.

Cahyana et al. (2010), mel akukan penelitian
t ent ang penbuat an apl i kasi peni | ai an kual i t as
jasall ayanan retail. Met ode yang digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan |ayanan/jasa retail adal ah

netode Retail Service Quality dan Analytic Hierarchy
Process. Metode Retail Service Quality dirancang sesuai
dengan karakteristik sifat dari jasal/layanan. Aplikasi
yang di buat manpu nenberi kan kenudahan dal am pengukur an
ti ngkat kualitas jasal/layanan perusahaan nmaupun toko
retail. Sistem dapat digunakan untuk nenbandi ngkan
nilai kualitas |ayanan per aspek serta nenbandi ngkan
nilai total kualitas [|ayanan, serta dapat nenbantu
manager untuk  nenget ahui posi si atau  peringkat
perusahaannya di bandi ngkan dengan posisi perusahaan
lain serta nenbandi ngkan perolehan nilai kualitas
| ayanan perusahaannya dengan nilai kualitas |ayanan
perusahaan | ain.

Aryani dan Rosinta (2010) nelakukan penelitian
tentang pengaruh kualitas |ayanan terhadap kepuasan
pel anggan dal am nenbentuk |oyalitas pelanggan. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk nenganalisa bagai nana
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kual i t as pel ayanan dapat menpengar uhi kepuasan
pel anggan dalam nenbentuk |oyalitas pelanggan itu.
Penelitian ini adal ah kuantitatif dan nenggunakan
tekni k non-probability purposive sanpling. |Instrunen
penelitian nmenggunakan kuesi oner yang di analisis dengan

Struct ur al Equat i on Model i ng. Hasi | penelitian
menunj ukkan bahwa |ima dinmensi, vyaitu bukti fisik,
enpati, kehandal an, kecepatan, dan jam nan positif

menpengar uhi kual itas pelayanan. Hasil penelitian lain
menunj ukkan bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan
positif antara kualitas |ayanan terhadap |oyalitas
pel anggan. Selain itu, hasil penelitian nmenunjukkan
t erdapat pengaruh yang kuat dan positif antara vari abel
kual i tas pel ayanan t erhadap kepuasan pel anggan.

Dal am penelitian yang dilakukan oleh Yulianti &
Kur ni awan, (2011), bertujuan untuk nengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan seperti kefasihan, hormat,
garansi, perhatian dan bukti riil serta mnengetahui faktor-
faktor domi nan yang secara signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan pel anggan di Kerta Gaya Pusaka perusahaan ekspedi si
cabang Banjarmasin. Teknik analisis data yang digunakan
adal ah analisis linier berganda. Hasil dari penelitian yang
di I akukan nenunj ukkan bahwa kel ancaran, hormat, garansi,
perhatian dan bukti nyata secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan pel anggan di Kerta Gaya Pusaka perusahaan
ekspedi si cabang Banjarmasin. D sisi lain, yang paling

dom nan yang secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan

pel anggan adalah faktor bukti nyata dengan kepuasan
pel anggan dengan jum ah korelasi parsial (r 2) = 46,3%
Secara unum pel aksanaan kel ancar an, hor mat , gar ansi

perhatian dan variabel bukti nyata perusahaan cukup baik,
t et api lebih baik jika perusahaan dapat nenjaga dan

meni ngkat kan kepuasan pel anggan. Selain itu perusahaan juga
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perlu nenperbai ki kualitas | ayanan nereka sehi ngga pel anggan
akan nenjadi lebih 1loyal kepada perusahaan, nengi ngat
per sai hgan yang senmakin ketat di antara perusahaan ekspedi si
di Banj ar masi n.

2.2. Penelitian Sekarang

Penelitian yang dil akukan sekarang bertujuan untuk
nmenget ahui  kual itas pelayanan di PT. Herona Express,
yaitu sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa
ekspedi si pengiriman barang di Yogyakarta. Perusahaan
bel um nmenget ahui bagai mana t anggapan pel anggan ter hadap
pel ayanan yang diberikan dari aspek bukti fisik,
enpat i, daya tanggap, j am nan, dan kehandal an.
Perusahaan juga belum nengetahui atribut-atri but
pel ayanan yang nenjadi prioritas pel anggan.

Ji ka terdapat kesenjangan, naka perusahaan berni at
unt uk neni ngkat kan pel ayanannya sesuai dengan di nens
jasa yang dianggap penting bagi pelanggan. Pengujian
kualitas jasa dilakukan dengan nenggunakan netode
SERVQUAL. Metode SERVQUAL digunakan untuk nengetahui
apakah ada kesenjangan antara pel ayanan yang di berikan
dengan ekspektasi pel anggan.

Set el ah nendapat kan hasi|l perhitungan dari netode
SERVQUAL, sel anjutnya dil akukan penbobotan pada setiap
atribut-atribut jasa PT. Herona Express. Penbobotan
atribut-atribut tersebut nenggunakan netode Analytic
hi erarchy process (AHP). Hasil dari perhitungan in
nmenghasi | kan nilai SERVQUAL t erbobot.

Dari  hasil perhitungan SERVQUAL terbobot akan
terlihat apakah terdapat kesenjangan (GAP) antara
pel ayanan yang diberikan dengan ekspektasi konsunen.

Selain itu, dapat juga dilihat atribut-atribut yang

19



mem | i Ki kesenj angan ( GAP) t er besar. Penent uan
prioritas dilakukan dengan netode AHP dan I nportance-
Performance D agram | nport ance- Performance Di agram
nmenberi kan keterangan atribut apa saja yang dianggap
konsumen penting namun kurang nenuaskan, penting dan
sudah nmemuaskan, tidak penting dan kurang nenuaskan
maupun overskill.

Hasil| dari analisis data akan dibuat analisis
sebab- aki bat mengapa terj adi kesenj angan dengan
menggunakan di agram Fishbone. Diagram ini nenbantu
untuk nencari dan nenget ahui penyebab terjadinya
ket i dakpuasan pel anggan PT. Herona Express. Sel anjutnya
dapat di beri kan usul an perbai kan berdasarkan penyebab

terjadi nya keti dakpuasan pel anggan.
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