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Abstract: PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran is located at Jalan Ahmad Yani No. 74, East
Range, Asahan District. PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran serves battery changes, oil
changes, general check-ups, tune-ups, and more. Based on data on customer complaints from
January to December 2020, this could potentially become a problem in the future, such as the
length of service time at the customer reception counter that customers receive is longer than the
estimated time in the SOP of PT. Trans Sumatra Mainstay Range, which is 10 minutes, the
process of taking spare parts takes a long time after the customer has finished inspecting the car,
PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran must provide services according to the wishes and
understand the needs of customers. mechanics and other officers help if there are customer
problems, mechanics take action appropriately and quickly, so it is necessary to evaluate so that
efforts to improve the quality of PT. Trans Sumatra Andalan Range and seeing the results of the
questionnaires given by customers takes a long time to determine the quality of the service.
Based on this, researchers want to examine customer satisfaction with the services of PT. Trans
Sumatra Mainstay Range . Based on the initial research survey, it is known that customer
satisfaction with vehicle service and also product sales is not stable from time to time.

Method Keywords: Measuring Service Level; Servqual Technique.

Abstrak: PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran berlokasi di Jalan Ahmad Yani No. 74, Kisaran
Timur, Kabupaten Asahan. PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran melayani ganti aki, ganti oli,
general check up, tune up, dan lainnya. Berdasarkan data keluhan pelanggan dari bulan Januari
sampai Desember 202 dapat berpeluang menjadi permasalahan di masa mendatang seperti lama
waktu layanan di loket penerimaan pelanggan yang diterima pelanggan lebih lama dari waktu
estimasi yang ada pada SOP PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran yaitu 10 menit, proses
pengambilan spare part memakan waktu lama setelah pelanggan selesai melakukan
pemeriksaan mobil, pihak PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran harus memberikan pelayanan
sesuai dengan keinginan dan memahami kebutuhan pelanggan. mekanik dan petugas lainnya
membantu jika ada permasalahan pelanggan, mekanik melakukan tindakan secara tepat dan
cepat, sehingga perlu dilakukan evaluasi agar upaya peningkatan kualitas layanan PT. Trans
Sumatra Andalan Kisaran dan melihat hasil kuesioner yang diberikan pelanggan memakan
waktu lama dalam menentukan kualitas pelayanan tersebut. Berdasarkan hal tersebut, peneliti
ingin meneliti kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran .
Berdasarkan survei awal penelitian diketahui bahwa kepuasan pelanggan terhadap Service
kendaraan dan juga penjualan produk tidak stabil dari waktu ke waktu.

Kata Kunci : Mengukur Tingkat Pelayanan; Teknik Servqual.
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PENDAHULUAN

Sistem pendukung keputusan pada dasarnya melakukan penilaian dan
menjatuhkan pilihan harapan akan menghasilkan sebuah keputusan yang terbaik [1].
Suatu sistem informasi spesifik yang ditujukan untuk membantu manajemen dalam
mengambil keputusan yang berkaitan dengan persoalan yang bersifat semi terstruktur.
Sistem ini memiliki fasilitas untuk menghasilkan berbagai alternatif yang secara
interaktif digunakan oleh pemakai. Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan
emosional, reaksi pasca pembelian mereka dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan,
kejengkelan, netralitas, kegembiraan atau kesenangan [2][3][4]. Bengkel mobil atau
Service mobil di Kota Kisaran semakin ketat persaingannya, persaingan yang semakin
ketat tersebut dapat dilihat dari semakin banyaknya bengkel mobil yang bermunculan di
Kota Kisaran.

Bengkel mobil di Kota Kisaran berlomba-lomba untuk memberikan pelayanan
yang baik untuk para pelanggannya. Penelitian dilakukan untuk mendapatkan data
Service kendaraan dan penjualan produk mobil.

PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran berlokasi di Jalan Ahmad Yani No. 74,
Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211. PT. Trans Sumatra Andalan
Kisaran melayani ganti aki, ganti oli, general check up, tune up, dan lain-lain.

Tabel 1. Data Keluhan Pelanggan Servis Di PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran

Jumlah Persentase
No Faktor Pengaruh Keluhan Keluhan
1 |Lama waktu layanan 13 1%
2 |Ruang tunggu 17 6%
3 B S (Senyum, Sapa, Salam, Santun dan Sopan 12 2%
4 |Lahan parkir 24 7%
5 |Ruang Service 11 4%
Total 77 %

Sumber : PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran (Desember, 2021)

Berdasarkan data keluhan pelanggan mulai dari bulan Januari sampai dengan
Desember 2021 di atas dapat berpeluang menjadi permasalahan di masa yang akan
datang seperti lama waktu layanan di loket penerimaan pelanggan yang diterima
pelanggan lebih lama dari waktu estimasi yang ada pada SOP PT. Trans Sumatra
Andalan Kisaran yaitu 10 menit, proses pengambilan spare part yang memakan waktu
lama setelah pelanggan selesai melakukan pemeriksaan mobil, pihak PT. Trans Sumatra
Andalan Kisaran harus memberikan pelayanan sesuai dengan  keinginan dan
memahami kebutuhan pelanggan, mekanik dan petugas lainnya, membantu jika ada
permasalahan pelanggan, mekanik melakukan tindakan secara tepat dan cepat, sehingga
perlu dilakukan evaluasi sebagai upaya peningkatan kualitas layanan PT. Trans Sumatra
Andalan Kisaran dan melihat hasil kuesioner yang diberikan pelanggan memakan
waktu dan lama dalam menentukan kualitas pelayanan tersebu Berdasarkan beberapa
hal tersebut, peneliti ingin meneliti kepuasan pelanggan terhadap pelayanan PT. Trans
Sumatra Andalan Kisaran .

Berdasarkan survei awal penelitian diketahui bahwa kepuasan pelanggan
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terhadap Service kendaraan dan juga penjualan produk tidak stabil dari waktu ke waktu.
Hal ini terlihat dari laporan pelanggan.

Penelitian ini akan difokuskan pada analisis faktor kepuasan pelanggan dan
menentukan prioritas faktor kepuasan pelanggan menggunakan analisis Servqual [5].
Metode Servqual (Service Quality) merupakan metode yang digunakan untuk mengukur
kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai
GAP (kesenjangan) yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan
yang telah diterima dengan harapan yang akan diterima [6][7]. Pengukurannya metode
ini dengan mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga
akan diperoleh nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap
layanan yang diterima dengan harapan konsumen terhadap layanan yang akan diterima.
Namun, secara umum memang belum ada keseragaman batasan tentang konsep Service
quality (servqual) [8].

Penelitian tentang metode Service Quality telah banyak dilakukan yaitu
“Analisis Kepuasan Pengguna Layanan dengan Metode Service Quality Berbasis
Web”’[2]. Aplikasi yang dibangun dapat digunakan untuk melakukan analisis kepuasan
pengguna layanan dimana nilai kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang
dirasakan oleh pengguna layanan [9]. “Sistem Analisa Tingkat Kepuasan Mahasiswa
Terhadap Kegiatan Belajar Mengajar pada PSTI UNRAM dengan Menggunakan
Metode Service Quality”. Hasilnya adalah sistem yang dirancang telah sesuai dengan
yang diharapkan dan memudahkan proses analisa tingkat kepuasan mahasiswa [10].
“Sistem Informasi Pelayanan Kesehatan di Puskesmas Belawan Menggunakan Metode
Service Quality (Serqual) Berbasis Web”. Sistem Informasi ini telah dirancang dan
diimplementasikan dengan menggunakan program PHP dan MySQL sebagai
databasenya, sudah dapat digunakan untuk menghasilkan survey terkait. Adanya sistem
informasi ini mempermudah pengguna dalam menganalisis permasalahan yang ada
[11].

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah diantaranya : mengetahui proses dalam
menentukan tingkat kepuasan pelanggan menggunakan metode Service Quality pada
PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran, mempermudah dalam menentukan tingkat
kepuasan pelanggan PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran, untuk melihat gambaran
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perbaikan kendaraan, sehingga dapat diketahui
unsur yang dipertahankan dan diperbaiki oleh PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran dan
dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanannya.

METODE

Metode Service Quality (servqual) adalah metode untuk mengukur kualitas
pelayanan yang terdiri dari 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan. Servqual dipandang
memenuhi syarat validitas secara statistik karena frekuensi penggunaanya yang
tinggi. Kelebihan menggunakan metode servqual vyaitu lebih mudah untuk
menangkap persepsi atau pandangan dari hasil pengumpulan data dengan kuisioner.
Dan juga unggul untuk menentukan variabel-variabel mana yang harus lebih
diperhatikan untuk meningkatkan pelayanan.

Dalam hal ini untuk mengukur tingkat kepuasaan digunakannya metode
servqual dikarenakan di antara berbagai model pengukuran kualitas pelayanan,
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servqual merupakan metode yang paling banyak digunakan [12].

Dimensi Service Quality

Servqual terbagi menjadi 5 dimensi yaitu [14]: (1) Bukti fisik (Tangibles)
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal yang berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan
yang dipergunakan, serta penampilan pegawainya. (2) Kehandalan (Reliability)
Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara
akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. (3) Daya tanggap (Responssiveness)
Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan dengan penyampaian informasi yang jelas. (4) Jaminan (Assurance)
Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari
komunikasi, keamanan, kompetensi dan sopan santun. (5) Empati (Empathy)
Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan
kepada para pelanggan dengna berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana
suatu perusahaan diharapkan memiliki kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memilih waktu untuk pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Perhitungan Service Quality

Berikut adalah langkah-langkah perhitungan menggunakan metode servqual
yaitu [13]: Langkah pertama, menghitung hasil harapan atau ekspetasi pelanggan
mengenai pelayanan jasa menggunakan perhitungan sebagai berikut:

Yyi = ((ZSTPx1) + (ZTPx2) + (ZCPx3) + (ZPx4) + (ZSP5)) wovevvevevees (1)
Dimana:
Xyi : Jumlah bobot jawaban pertanyaan harapan ke-i
YSTP : Jumlah orang yang memilih jawaban sangat tidak puas
>TP : Jumlah orang yang memilih jawaban tidak puas
>CP : Jumlah orang yang memilih jawaban cukup puas
P : Jumlah orang yang memilih jawaban puas
>SP : Jumlah orang yang memilih jawaban sangat puas

1,2,3,4,5 : Skor untuk skala linkert
Langkah kedua, menghitung hasil rata-rata jawaban responden pada pernyataan
harapan dengan menggunakan persamaan sebagai berikut:

FIZEPi oo s 2
n
Dimana:
Yi . Rata-rata jawaban responden untuk pernyataan harapan ke-i
Zyi : Jumlah bobot jawaban pertanyaan harapan atribut ke —i
n : Jumlah responden

Langkah ketiga, menghitung hasil kenyataan atau persepsi pelanggan mengenai
pelayanan jasa menggunakan persamaan yang sama dengan point 1 mencari nilai hasil
harapan atau ekspetasi.

Langkah keempat, menghitung hasil rata-rata jawaban responden pada
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pernyataan kenyataan dengan menggunakan persamaan yang sama dengan point 2
mencari hasil rata-rata hasil harapan.

Langkah kelima, menentukan hasil kualitas dari suatu atribut pelayanan atau
hasil dari servqual gap dengan menggunakan persamaan sebagai berikut:

SQI = Xi = Yl ettt 3)
Dimana :
SQi : Nilai gap atribut ke-i
Xi - Nilai rata-rata kenyataan atribut ke-i
Yi : Nilai rata-rata harapan ke-i

Semakin besar gap atau kesenjangan (gap tersebut bernilai negatif) yang
dihasilkan dari sebuah perhitungan servqual gap ini, semakin kurang baiknya kualitas
pelayanan jasa tersebut. Oleh karena itu, prioritas perbaikan kualitas pelayanan jasa
dilakukan dari gap tersebut. Sebaliknya semakin kecilnya nilai gap (gap tersebut
bernilai nol atau positif) semakin baik kualitas pelayanan jasa tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Form Login

Pada form login ini user harus memasukkan nama dan password terlebih dahulu,
kemudian klik tombol login.

DO | & locanost/ 127001 [phebyi x| [) 59 Metode Sencua x |+ = o0 x

/m PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211
Login
e
word

Gambar 1. Form Login

Form Menu Utama

Form menu utama ini beerisikan menu-menu dan sub menu yang terdapat pada
sistem admin yang telah dirancang sebelumnya, user dapat memilih menu-menu yang
disediakan oleh sistem yang telah dibuat.
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O | & locahost/ 12700 [phoMyhe: X [ 55 Metose SenvQual x |4 - o x
€ C most ¢ @ @
PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
/ Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timut, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211

Home Eixategori EEKnters - R Responden W Perhtungan R pProfl @ Password G Logout

L —— LATAR BELAKANG PT. TRANS SUMATRA ANDALAN

. KISARAN
REPUBLIC DAY ;
SERVICE CARNIVAL d
& 4 Alamat

Nama Perusahaan : PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
: Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur
21211

Kode Pos
Desa/Kelurahan
Kecamatan/Kota : Kisaran Timur
Kab. -Kota : Asahan

Copyright © 2022 PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN

[« E——

Gambar 2. For Menu Utama

Form Data Kriteria

Form data Kriteria merupakan penginputan, pengeditan, pembatalan dan
penghapusan data Kriteria.

0 | & locaihost/ 127001 | phoMyas: X | [) SPX Metode SenQual x 4 - o x
€ C O lcaost s = @ @

PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN

Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211

Home M Kategoi EEKiteria v R Responden @ Perhtungan R Profl @ Password  CeLogout

Kriteria
(o ]+ L)
No Kode Nama Kriteria Aksi
col Empathy (Perhatian)

Copynght © 2022 PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
- '

Gambar 3. Form Data Kriteria
Form Input Data Kriteria

Form yang digunakan untuk input data kriteria meliputi input data Kriteria
merupakan penginputan, pengeditan, pembatalan dan penghapusan data kriteria.
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0 | s locamont/ 127001 [phpMyhe X [) 55 Metode Sendun x |4 - 0 X
¢« C localhost k s - @ 8
PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
Jatan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utar 21211

Home I xategori EEkera + R Responden  Mrertungan R ol @ Pessword e Logout

Tambah Kriteria

Kode *

Nama Kriterla *

Gambar 4. Form Input Data Kriteria

Form Data Kategori

Form data Kategori merupakan penginputan, pengeditan, pembatalan dan
penghapusan data kategori sebagaimana dalam gambar dibawah ini:

D | & locahost /127001 [pheMyas: X | [) SPK Metode SenQual x 4 - a x

« C ocathost/spi_t " s - @ 8 -
/B\ PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN

Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timut, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211

Home EiKstegoi SKiteris - S Responden B Peritungen R Profl @ Pesswod  C>Logout

Kategori
o
No Kode Nama Kategori Aksi
Ko1 Periode Bulan Jull 2021 (8]
X2 Periode Bulan Agustus 2021 D
3 (G Periode Bulan September 2021 [ 8]
4 K04 Periode Bulan Oktober 2021 o
s K0S Periode Bulan November 2021 [8]
K06 Penode Bulan Desember 2021 [8]

Gambar 5. Form Data Kategori

Form Data Nilai Crips

Form data nilai crips merupakan penginputan, pengeditan, pembatalan dan
penghapusan data nilai crips.

@ | w4 locaiost/ 127001 | phpMyhds X | [ SPX Metode SenQual x 4
€« C D localh

- o X
s = ® & -

ost/spk_trans/i :
PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
/ 3alan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211
Home S Kategori EEKiteria - L Responden i Perhitungan R Profil @ Password O Logout

Nilai Crips

No  Nama Kriteria Nama Aksi

1 Empathy (Perhatian) Memberikan Perhatian Pribadi Kepada Konsumen u
2 Empathy (Perhatian) Karyawan yang menghadapi konsumen dengan cara yang penuh perhatian o
3 Empathy (Perhatian) Mengutamakan kepentingan terbaik konsumen o
4 Empathy (Perhatian) Karyawan yang memahami kebutuhan konsumen dan jam bisnis yang nyaman o
S Empathy (Perhatian) Pimpinan memberikan waktu pelayanan yang cukup pada konsumen s ]
6 Tangivles (Bukti Nyata) Peralatan modem (Computer, mesin detector kerusakan otomatis) B
7 Tangibles (Bukti Nyata) Fasititas yang tampak menarik secara visual, (parkir, toliet, ruang tempat tunggu) a

Gambar 6. Form Data Nilai Crips
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Form Perhitungan Service Quality Method
Form perhitungan service quality method merupakan tampilan hasil dari nilai
kriteria dan kategori sebagai berikut ini:

D | o locamont/ 127001 [phpbyia: X | [) 55X Metode Senus x [ - o0 x
e locathost, " s - @ & -

S Abad Yars Mo 74, Finaran Torus, Katupaten Asshan, Sumaters UL

Perhitungan

/'B\ PT. TRANS SUMATRA ANDALAN xxs“um

n P Type here to search
Gambar 7. Form Perthitungan Service Quality Method

Form Hasil Perhitungan Service Quality Method
Form hasil perhitungan Service Quality Method merupakan tampilan hasil dari
nilai kri kriteria dan Kategori.

O | . localnost /127001 [ phpMyAc: X | [} SPK Metode SenQual x| [ Cetaktaporan x |+

o localiosyspk trans/cetak " X 5

PT. TRANS SUMATRA ANDALAN KISARAN
Jalan Ahmad Yani No 74, Kisaran Timur, Kabupaten Asahan, Sumatera Utara 21211
Penilaian Kualitas Pelayanan Pelanggan

[N
e g

pimpinan memberikan waktu pelayanan yang cukup pada konsumen

Selalu membantu konsumen tentang kapan layanan yang akan dilaksanakan 3.903 3.387 Sangat Puas

n P Type here to search - 2] AT
Gambar 8. Form HaS|I Perhitungan Service Quallty Method

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dalam pembuatan skripsi tentang Sistem Pendukung
Keputusan Dalam Mengukur Tingkat Pelayanan di PT. Trans Sumatra Andalan Kisaran
dapat diambil beberapa kesimpulan vyaitu, sistem pendukung keputusan dalam
mengukur tingkat pelayanan pada pt. trans sumatra andalan kisaran dibuat oleh penulis
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untuk mempermudah pimpinan dalam menentukan pelayanan apa saja yang harus
diperbaiki. rancangan aplikasi sistem pendukung keputusan untuk mengukur tingkat
pelayanan di pt. trans sumatra andalan kisaran ini dibuat untuk mendapatkan hasil yang
lebih objektif.
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