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1. PENDAHULUAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan pada Percetakan Berkat menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL).
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data
melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Percetakan Berkat. Instrumen penelitian
disusun berdasarkan lima dimensi SERVQUAL vyaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan metode gap
analysis untuk mengetahui perbedaan antara persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang
diterima dengan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang diinginkan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan pada dimensi reliability berada pada kategori
baik. Persentase kepuasan pelanggan pada setiap variabel yaitu Q1 sebesar 61,6%, Q2 sebesar
57%, Q3 sebesar 54,6%, Q4 sebesar 64,7%, dan Q5 sebesar 63,5%. Nilai kepuasan tertinggi
terdapat pada ketepatan waktu pelayanan, sedangkan nilai terendah terdapat pada kesesuaian
layanan dengan kebutuhan pelanggan. Meskipun sebagian besar pelanggan merasa puas, masih
terdapat responden yang merasa tidak puas dan netral, yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan masih perlu ditingkatkan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi
bagi Percetakan Berkat dalam meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan serta
meningkatkan loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan
kontribusi ilmiah dalam pengembangan penelitian kualitas pelayanan pada sektor jasa
percetakan skala UMKM menggunakan metode SERVQUAL.

tinggi dapat mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan dalam
jangka panjang [4].

Dalam era persaingan bisnis jasa yang semakin kompetitif,
kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang
menentukan keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan
pelanggan [1]. Pelanggan saat ini tidak hanya menilai produk dari
sisi hasil akhir, tetapi juga dari pengalaman layanan yang mereka
terima selama proses transaksi. Jika kualitas pelayanan tidak
sesuai dengan harapan pelanggan, maka hal tersebut dapat
berdampak pada penurunan kepuasan, berkurangnya loyalitas
pelanggan, serta menurunnya citra perusahaan [2]. Kualitas
pelayanan yang baik terbukti memiliki hubungan langsung
dengan tingkat kepuasan pelanggan, di mana peningkatan
kualitas layanan akan meningkatkan persepsi positif pelanggan
terhadap perusahaan [3]. Selain itu, kepuasan pelanggan yang
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam industri jasa
[5]. Pelayanan yang berkualitas mencakup berbagai aspek seperti
keandalan, daya tanggap, jaminan, bukti fisik dan empati yang
memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan [6]. Ketika
pelanggan merasakan pelayanan yang baik, persepsi positif ini
akan berujung pada tingkat kepuasan yang tinggi karena harapan
mereka terhadap layanan telah terpenuhi atau terlampaui.

Penelitian empiris dalam berbagai konteks jasa menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen [7]. Kualitas pelayanan secara simultan dan
parsial berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
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pelanggan, dimana semua dimensi kualitas pelayanan terbukti
meningkatkan kepuasan konsumen secara statistik [8]. Selain itu,
hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan juga
secara tidak langsung dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan.
Pelanggan yang merasa puas karena kualitas pelayanan yang
diberikan cenderung memiliki kecenderungan lebih besar untuk
tetap menggunakan layanan yang sama dan tidak beralih ke
pesaing [9].

Pada Percetakan Berkat, masih ditemukan beberapa keluhan
pelanggan terkait waktu penyelesaian pesanan, ketepatan hasil
cetak, dan respons karyawan terhadap permintaan Kkhusus
pelanggan. Kondisi ini menunjukkan adanya potensi kesenjangan
antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diterima,
sehingga diperlukan analisis secara sistematis untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan. Solusi yang dapat digunakan untuk
mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan melakukan
pengukuran kualitas pelayanan menggunakan metode Service
Quality (SERVQUAL).

Metode SERVQUAL mengukur kualitas layanan berdasarkan
kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan melalui lima
dimensi utama vyaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy [10]. Model ini banyak digunakan dalam
penelitian kualitas layanan karena mampu mengidentifikasi
aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan serta membantu
perusahaan dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas
layanan secara berkelanjutan [11]. Penelitian menunjukkan
bahwa SERVQUAL efektif digunakan untuk mengevaluasi
perbedaan antara harapan dan pengalaman pelanggan dalam
berbagai sektor jasa [12].

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran
objektif mengenai kualitas pelayanan Percetakan Berkat, serta
menjadi dasar dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas
layanan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan
secara berkelanjutan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan
dapat memberikan kontribusi ilmiah dalam pengembangan
penerapan metode SERVQUAL pada sektor jasa percetakan
skala UMKM, khususnya pada konteks layanan yang telah
dipengaruhi oleh digitalisasi pelayanan.

2. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif
yang bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan di Percetakan Berkat menggunakan
metode Service Quality (SERVQUAL). Pendekatan kuantitatif
digunakan karena penelitian ini mengolah data dalam bentuk
angka yang diperoleh dari hasil kuesioner pelanggan, kemudian
dianalisis untuk mengetahui tingkat kesenjangan antara harapan
dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima.

Objek penelitian ini adalah pelanggan Percetakan Berkat yang
berlokasi di Ujung Serdang, Kecamatan Tanjung Morawa.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan
Percetakan Berkat, sedangkan sampel penelitian diambil
menggunakan teknik accidental sampling, yaitu pelanggan yang
pernah menggunakan jasa Percetakan Berkat dan bersedia
mengisi  kuesioner penelitian. Instrumen penelitian yang
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digunakan adalah kuesioner yang disusun berdasarkan 2 dimensi
metode SERVQUAL vyaitu, Reliability (keandalan), dan
Responsiveness (daya tanggap).

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan dua
jenis data yaitu data primer dan data sekunder. Data primer
diperolen melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
Percetakan Berkat, serta didukung dengan observasi langsung
terhadap proses pelayanan. Data sekunder diperoleh dari studi
literatur berupa jurnal ilmiah, buku referensi, serta penelitian
terdahulu yang berkaitan dengan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Penggunaan data sekunder bertujuan untuk
memperkuat landasan teori serta mendukung analisis penelitian.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan
pelanggan Percetakan Berkat berdasarkan dimensi Service
Quality (SERVQUAL), khususnya pada dimensi Reliability dan
Responsiveness. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada responden pelanggan Percetakan Berkat.

Pengukuran dilakukan menggunakan skala kepuasan yang
dikategorikan menjadi tiga kelompok, yaitu responden puas,
tidak puas, dan netral.

1. Analisis Dimensi Reliability

Dimensi Reliability menggambarkan kemampuan perusahaan
dalam memberikan pelayanan sesuai janji, ketepatan waktu, serta
konsistensi kualitas layanan [13]. Berdasarkan data kuesioner
diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 1. Hasil Analisis Kepuasan Pelanggan Berdasarkan
Dimensi Reliability

Persentase
Va_ria_bgl Ref;)eg;zr;trlalieuas R_esponden Responden
Reliability (%) Tidak Puas Netral (%0)
(%)

Q1 61.6 19.8 18.6
Q2 57 17.3 25.6
Q3 54.6 24.9 20.5
Q4 64.7 18.5 16.7
Q5 63.5 134 23.1

Berdasarkan Tabel diatas, Distribusi Tingkat Kepuasan
Responden pada Dimensi Reliability, dapat diketahui bahwa
secara umum pelanggan Percetakan Berkat menunjukkan tingkat
kepuasan yang cukup tinggi terhadap keandalan pelayanan yang
diberikan. Rata-rata responden yang merasa puas mencapai
sekitar 60.28%, sedangkan responden yang merasa tidak puas
sebesar 18.78%, dan responden netral sebesar 20.90%. Hal ini
menunjukkan bahwa secara umum Percetakan Berkat telah
mampu memberikan pelayanan yang cukup konsisten dan dapat
dipercaya oleh pelanggan.

Pada indikator Q1, tingkat kepuasan pelanggan mencapai 61.6%.
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan menilai
pelayanan yang diberikan sudah cukup baik dan sesuai dengan
harapan. Persentase ketidakpuasan sebesar 19.8% menunjukkan
masih terdapat sebagian pelanggan yang menilai pelayanan
belum optimal. Nilai netral sebesar 18.6% menunjukkan adanya
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pelanggan yang belum memiliki penilaian yang kuat terhadap
pelayanan yang diberikan.

Pada indikator Q2, tingkat kepuasan sebesar 57% menunjukkan
bahwa lebih dari setengah responden merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Namun, nilai netral cukup tinggi yaitu
25.6%, yang mengindikasikan bahwa masih terdapat pelanggan
yang belum sepenuhnya merasakan kualitas pelayanan secara
maksimal.

Indikator Q3 menunjukkan tingkat kepuasan terendah pada
dimensi Reliability yaitu sebesar 54.6%. Selain itu, persentase
ketidakpuasan cukup tinggi yaitu 24.9%. Hal ini menunjukkan
bahwa masih terdapat permasalahan pada aspek pelayanan
tertentu seperti ketepatan waktu penyelesaian pesanan atau
konsistensi hasil cetakan.

Indikator Q4 menunjukkan tingkat kepuasan tertinggi yaitu
sebesar 64.7%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan sangat
menilai baik kemampuan Percetakan Berkat dalam memberikan
pelayanan yang sesuai dengan janji atau standar pelayanan yang
telah ditetapkan.

Pada indikator Q5, tingkat kepuasan mencapai 63.5% dengan
ketidakpuasan hanya 13.4%. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan merasa pelayanan sudah cukup baik
dan dapat diandalkan.

Persentase Responden Puas, Persentase Responden Tidak P
Reliability (Keandalan) Kual

reentage of SatisfiedRespondents Percentage of Dissatisfied Respondents Neutral Respondents

Gambar 1. Grafik Hasil Analisis Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan Dimensi Reliability

2. Analisis Dimensi Responsiveness

Dimensi Responsiveness menunjukkan kemampuan pegawai
dalam memberikan pelayanan yang cepat, tanggap, dan responsif
terhadap kebutuhan pelanggan [14]. Berdasarkan data kuesioner
diperoleh hasil sebagai berikut:

. Persentase Persentase
Variabel R Responden | Responden
. esponden - o
Responsiveness Puas (%) Tidak Netral (%)
Puas (%)
Q6 64.7 14.8 20.5
Q7 39.1 35.3 25.6
Q8 48.7 29.4 21.8
Q9 50 26.3 23.7

Berdasarkan Tabel Distribusi Tingkat Kepuasan Responden pada
Dimensi  Responsiveness, diperolen gambaran mengenai
kemampuan Percetakan Berkat dalam memberikan pelayanan
yang cepat, tanggap, serta kesediaan pegawai dalam membantu

pelanggan. Dimensi Responsiveness merupakan salah satu faktor
penting dalam kualitas pelayanan jasa, karena berhubungan
langsung dengan kecepatan respon pegawai terhadap kebutuhan
pelanggan.

Berdasarkan data yang diperoleh, rata-rata tingkat kepuasan
responden pada dimensi Responsiveness sebesar 50.63%,
sedangkan tingkat ketidakpuasan sebesar 26.45%, dan responden
netral sebesar 22.90%. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan berada pada kategori cukup, namun masih
terdapat kesenjangan pelayanan yang perlu diperbaiki. Tingkat
kepuasan yang belum dominan menunjukkan bahwa sebagian
pelanggan masih merasakan pelayanan yang belum sepenuhnya
cepat dan tanggap.

Pada indikator Q6, persentase kepuasan pelanggan mencapai
64.7%, yang merupakan nilai kepuasan tertinggi pada dimensi
Responsiveness. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar
pelanggan menilai pegawai sudah cukup cepat dalam
memberikan pelayanan dan merespon kebutuhan pelanggan.

Persentase  ketidakpuasan hanya sebesar 14.8%, yang
menunjukkan bahwa sebagian kecil pelanggan masih merasa
pelayanan belum maksimal. Sedangkan responden netral sebesar
20.5% menunjukkan bahwa sebagian pelanggan belum memiliki
penilaian yang kuat terhadap pelayanan pada indikator ini.

Secara umum, indikator Q6 dapat dikategorikan sebagai aspek
pelayanan yang sudah berjalan dengan baik dan perlu
dipertahankan.

Indikator Q7 menunjukkan kondisi yang perlu mendapat
perhatian khusus. Tingkat kepuasan hanya sebesar 39.1%, yang
merupakan  nilai  kepuasan terendah pada  dimensi
Responsiveness. Selain itu, tingkat ketidakpuasan cukup tinggi
yaitu 35.3%, yang menunjukkan bahwa cukup banyak pelanggan
yang merasa pelayanan belum cepat atau belum tanggap terhadap
kebutuhan pelanggan. Tingginya nilai netral sebesar 25.6% juga
menunjukkan bahwa masih banyak pelanggan yang menilai
pelayanan belum konsisten. Kondisi ini dapat disebabkan oleh
beberapa faktor seperti keterbatasan jumlah pegawai, proses
pelayanan yang masih manual, atau kurangnya koordinasi antar
pegawai. Indikator ini menjadi prioritas utama perbaikan
pelayanan.

Pada indikator Q8, tingkat kepuasan sebesar 48.7%, yang
menunjukkan bahwa hampir setengah responden merasa puas
terhadap pelayanan yang diberikan. Namun, tingkat
ketidakpuasan sebesar 29.4% menunjukkan masih terdapat
pelanggan yang merasa pelayanan belum maksimal. Responden
netral sebesar 21.8% menunjukkan bahwa masih terdapat
pelanggan yang belum merasakan pelayanan secara konsisten.
Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan pada indikator ini masih
perlu ditingkatkan terutama dalam hal kecepatan pelayanan.

Pada indikator Q9, tingkat kepuasan sebesar 50%, yang
menunjukkan bahwa setengah responden merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikan. Tingkat ketidakpuasan sebesar 26.3%
menunjukkan masih terdapat pelanggan yang belum puas
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terhadap pelayanan yang diberikan. Responden netral sebesar
23.7% menunjukkan bahwa sebagian pelanggan masih belum
merasakan pelayanan secara maksimal. Hal ini menunjukkan
bahwa pelayanan sudah cukup baik, namun masih perlu
ditingkatkan agar dapat memenuhi harapan pelanggan secara
optimal.

Persentase Tingkat Kepuasan Responden Berdasarkan Variabel Responsiveness (Daya
Tanggap)

40

30

20

10

0
Qs a7 a8 Q9

Quality resposienesses variables

m Percentage of satisfied respondents Percentage of Dissatisfied Respondents Neutral Respondents.

Gambar 2. Grafik Hasil Analisis Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan Dimensi Reliability Responsiveness

4. CONCLUSIONS

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode Service
Quality (SERVQUAL), diperoleh bahwa tingkat kepuasan
pelanggan Percetakan Berkat pada dimensi reliability
(keandalan) berada pada kategori baik. Hal ini terlihat dari
persentase responden puas pada setiap variabel yaitu Q1 sebesar
61,6%, Q2 sebesar 57%, Q3 sebesar 54,6%, Q4 sebesar 64,7%,
dan Q5 sebesar 63,5%. Nilai kepuasan tertinggi terdapat pada Q4
yaitu ketepatan waktu pelayanan sebesar 64,7%, sedangkan nilai
kepuasan terendah terdapat pada Q3 sebesar 54,6%. Meskipun
demikian, masih terdapat responden yang merasa tidak puas
terutama pada Q3 sebesar 24,9%, serta responden netral tertinggi
pada Q2 sebesar 25,6%, yang menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan masih perlu ditingkatkan agar dapat memenuhi
harapan pelanggan secara maksimal. Oleh karena itu, Percetakan
Berkat perlu terus melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.
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