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ABSTRAK

Persaingan yang semakin ketat dalam dunia bisnis menjadi fokus utama
disemua kalangan bisnis, baik bisnis yang bergerak dibidang jasa maupun non-jasa.
Persaingan tersebut menuntut perusahaan untuk tidak hanya menyediakan produk
berkualitas, tetapi juga memberikan pelayanan yang unggul kepada pelanggan.
Penelitian ini dilakukan di PT. Sentratek Metalindo, sebuah perusahaan distributor
produk elektrikal yang mengalami berbagai keluhan dari pelanggan terkait
pelayanan sales marketing. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi
dan meningkatkan kualitas pelayanan menggunakan metode Service Quality
(Servqual) dan pendekatan perbaikan berkelanjutan PDCA (Plan, Do, Check,
Action). Metode Servqual digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan
berdasarkan lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy, dengan membandingkan persepsi dan harapan pelanggan
melalui penyebaran kuesioner kepada 40 responden. Hasil analisis menunjukkan
adanya nilai gap negatif di semua dimensi, menandakan bahwa pelayanan belum
memenuhi harapan pelanggan. Untuk mengatasi hal tersebut, perusahaan
menerapkan siklus PDCA dengan berbagai inisiatif perbaikan, seperti pelatihan
Customer Relationship Management (CRM), pelatihan product knowledge,
pembentukan jadwal kunjungan, serta evaluasi rutin mingguan. Setelah
implementasi, nilai gap menunjukkan perubahan signifikan ke arah positif, yang
berarti pelayanan mengalami peningkatan sesuai dengan harapan pelanggan.
Kombinasi metode Servqual dan PDCA terbukti efektif dalam meningkatkan
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga merekomendasikan
agar evaluasi dan peningkatan pelayanan dilakukan secara berkelanjutan untuk
menjaga loyalitas pelanggan dan daya saing perusahaan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, PDCA, Service Quality.

I. PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi dan digitalisasi yang semakin pesat, persaingan antar
perusahaan di berbagai sektor industri, baik barang maupun jasa, menjadi semakin
ketat. Untuk memenangkan persaingan dan mempertahankan eksistensi di pasar,
perusahaan tidak hanya dituntut untuk menghasilkan produk yang berkualitas,
tetapi juga memberikan pelayanan yang optimal kepada konsumen(Javed and Ilyas
2018). Pelayanan yang berkualitas tinggi diyakini menjadi salah satu faktor kunci

dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya
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berkontribusi terhadap peningkatan profitabilitas Perusahaan dan kualitas layanan
merupakan selisih antara harapan pelanggan dan persepsi mereka terhadap
pelayanan yang diterima . Jika persepsi lebih besar atau sama dengan harapan, maka
pelanggan cenderung puas (Putri et al. 2021). Namun, jika persepsi lebih rendah,
maka pelanggan akan merasa kecewa. Oleh karena itu, perusahaan harus terus-
menerus melakukan evaluasi dan peningkatan terhadap kualitas layanannya
berdasarkan masukan pelanggan (Safitri Amelia, Hartini Salamah, and Mohammad
Sofyan 2019). PT. Sentratek Metalindo merupakan perusahaan distributor produk
kelistrikan yang berbasis di Surabaya dan telah beroperasi sejak tahun 1993.
Perusahaan ini menjual berbagai produk seperti kabel, panel, terminasi, dan UPS
dari merek-merek ternama seperti Kabel Metal Indonesia, 3M, dan Schneider.
Sebagai perusahaan yang berfokus pada layanan B2B (Business to Business),
interaksi antara tim sales marketing dengan pelanggan memiliki peran vital dalam
membentuk citra perusahaan. Keluhan dari pelanggan, keterlambatan respons, dan
kurangnya pemahaman produk oleh tenaga penjual merupakan beberapa
permasalahan yang teridentifikasi. Oleh karena itu, diperlukan suatu metode yang
sistematis untuk mengevaluasi kualitas pelayanan secara menyeluruh dan
memberikan solusi perbaikan yang tepat.

Dalam penelitian ini, digunakan metode Service Quality (Servqual) untuk
mengukur kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi utama: tangibles (bukti
fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan),
dan empathy (empati). Selanjutnya, pendekatan PDCA (Plan, Do, Check, Action)
digunakan  untuk  merancang  perbaikan secara  sistematis  dan
berkelanjutan(Chojnacka-Komorowska and Kochaniec 2019). Kombinasi kedua
metode ini diharapkan mampu memberikan gambaran objektif mengenai
kelemahan dalam pelayanan dan menyusun strategi perbaikan yang relevan dengan
kebutuhan pelanggan dan tujuan perusahaan (Situmorang 2022). Dengan adanya
peningkatan kualitas pelayanan sales marketing, perusahaan diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, dan pada akhirnya
meningkatkan volume penjualan serta daya saing perusahaan di pasar nasional

(Nugrahani, Adi, and Darmaputra 2022)
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II. METODOLOGI

Kualitas dapat diartikan sebagai kesempurnaan atau keunggulan dari suatu
produk dan kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan pelanggan yang
muncul setelah membandingkan kinerja yang diterima dengan harapan yang
dimiliki. Oleh karena itu, memahami dan mengelola kepuasan pelanggan menjadi
sangat penting dalam strategi bisnis jangka panjang salah satunya dengan metode
Service Quality (Servqual) yang dikombinasi dengan PDCA (Plan, Do, Check,
Action). Berikut diagram alir dari langkah pengukuran kualitas pelayanan
berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan.

Mulai

v
Identifikasi Masalah Pelayananl
v
Perumusan Tujuan dan Metode Penelitian
(Metode Service Quality & PDCA)
v
Pengumpulan Data melalui Kuesioner
(5 Dimensi Servqual: Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy)
v
| Analisis GAP (Kinerja - Harapan) I
v
Identifikasi Dimensi dengan GAP Negatif
(Kualitas Belum Memenuhi Harapan)
v
Perencanaan Perbaikan (Plan)
Pelatihan CRM
Pelatihan Product Knowledge
SOP Kunjungan & Form Visit
Jadwal Evaluasi Mingguan
v
Implementasi Perbaikan (Do)
v
Evaluasi Perbaikan (Check)
(Bandingkan GAP Sebelum & Sesudah)
v
Tindakan Lanjutan (Action)
(Standardisasi & Proses Berkelanjutan)

v

Gambar 1. Tahapan Penelitian
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengukuran kualitas pelayanan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner
kepada 40 responden pelanggan aktif PT. Sentratek Metalindo. Masing-masing

dimensi dibandingkan antara kinerja dan harapan
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Tabel 1. GAP Antara Kinerja Dan Harapan Sebelum Perbaikan

Dimensi

Atribut Pertanyaan

Kinerja

Harapan

Gap

Tangibles

Keramahan pelayanan dari
sales marketing.

4,579

4,895

-0,316

Reliability

Sales  marketing  selalu
datang tepat waktu untuk
melakukan presentasi atau
kunjungan

4,526

4,842

-0,316

Responsiveness

Sales marketing selalu sigap
membantu proses kebutuhan
pelanggan

4,500

4,868

-0,368

Assurance

Sales marketing memiliki
pengetahuan yang memadai
tentang produk atau layanan
yang ditawarkan

4,500

4,816

-0,316

Empathy

Solusi yang diberikan sales
marketing saat ada masalah

4,421

4,842

-0,421

Tabel 2. GAP Antara Kinerja Dan Harapan Setelah Perbaikan

Dimensi

Atribut Pertanyaan

Kinerja

Harapan

Gap

Tangibles

Keramahan pelayanan dari
sales marketing.

0,205

0,2

0,005

Reliability

Sales  marketing selalu
datang tepat waktu untuk
melakukan presentasi atau
kunjungan

0,206

0,202

0,004

Responsiveness

Sales marketing selalu sigap
membantu proses kebutuhan
pelanggan

0,205

0,202

0,003

Assurance

Sales marketing memiliki
pengetahuan yang memadai
tentang produk atau layanan
yang ditawarkan

0,205

0,201

0,004

Empathy

Solusi yang diberikan sales
marketing saat ada masalah

0,206

0,202

0,004
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Tabel 3. Perbandingan Gap Sebelum dan Sesudah Perbaikan

Dimensi Gap Sebelum Gap Sesudah
Tangibles -0,316 0,005
Reliability -0,316 0,004
Responsiveness -0,368 0,003
Assurance -0,316 0,004
Empathy -0,421 0,004

Tabel 4. Kualitas Pelayanan Dimensi Service Quality Sebelum Perbaikan

Dimensi Kinerja Harapan Kualitas (Q)
Tangibles 4,454 4,757 0,936
Reliability 4,487 4,770 0,941
Responsiveness 4,520 4,770 0,948
Assurance 4,559 4,803 0,949
Empathy 4,559 4,711 0,968
Rata -Rata 4,515 4,762 0,948

Tabel 5. Kualitas Pelayanan Dimensi Service Quality Setelah Perbaikan

Dimensi Kinerja | Harapan | Kualitas (Q)
Tangibles 4,850 4,950 0,980
Reliability 4,875 4,950 0,985
Responsiveness 4,850 4,950 0,980
Assurance 4,875 4,975 0,980
Empathy 4,875 5,000 0,975
Rata -Rata 4,865 4,965 0,980

Dari hasil dilakukannya perbaikan pada dimensi tangibles dapat dilihat bahwa
nilai gapnya mengalami penurunan dari -0,316 ke 0,005. Perbaikan ini dapat
tercapai karena sales marketing mengikuti pelatihan customer relationship
management sehingga setiap ada pelanggan yang datang untuk meeting tidak hanya
disediakan seadanya dengan air mineral. Namun, setelah mengikuti pelatihan ini
sales marketing menjadi mengerti untuk menciptakan rasa nyaman pelanggan
dengan menyediakan beberapa jenis minuman seperti teh atau kopi dan snack yang
telah di support oleh management. Dari hasil dilakukannya perbaikan pada dimensi
reliability dapat dilihat bahwa nilai gapnya mengalami penurunan dari -0,316 ke
0,004. Perebaikan ini dapat tercapai karena pihak management menindaklanjuti

dengan membuat dan memperketat standart operating procedur (SOP) perihal
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kedisiplinan waktu sales marketing pada saat berkunjung ke pelanggan dengan
sales marketing diwajibkan membuat list jadwal kunjungan ke pelanggan mana saja
yang harus di berikan ke management setiap minggunya, disertai dengan mengisi
form visit yang telah ditetapkan management dan ditanda tangani oleh pelanggan.
Lalu dilakukan evaluasi internal setiap seminggu sekali yang bertujuan untuk
meminimalisir kendala sales marketing pada saat dilapangan. Dari hasil
dilakukannya perbaikan pada dimensi responsiveness dapat dilihat bahwa nilai
gapnya mengalami penurunan dari -0,368 ke 0,003. Perbaikan ini dapat tercapai
karena untuk saat ini sampai seterusnya pimpinan dituntut lebih proaktif lagi dalam
menyikapi kendala partner kerjanya. Supervisor sales marketing juga dituntut untuk
bersedia memberikan edukasi yang berkaitan dengan harapan pelanggan dan
melakukan evaluasi internal setiap seminggu sekali yang bertujuan untuk
meminimalisir kendala sales marketing pada saat dilapangan. Dari hasil
dilakukannya perbaikan dari segi penjualan sales marketing mengalami kenaikan.
Perhitungan penjualan sebelum implementasi menggunakan data di bulan Februari
2023 dan sesudah implementasi menggunakan data pada bulan November 2023.
Total penjualan salah satu sales marketing di PT. Sentratek Metalindo sebelum
implementasi yaitu senilai Rp. 757.303.600,- dengan persentase 50,49% dari target
Rp. 1.500.000.000,- per sales marketing lalu total penjualan setelah implementasi
yaitu senilai Rp. 2.378.601.944,- dengan persentase 158,57%.

IV. SIMPULAN

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil simpulan
Setelah data diproses, ternyata kualitas layanan penjualan PT. Sentratek Metalindo
sudah sesuai dengan harapan pelanggan. Hasil evaluasi kualitas layanan lima
dimensi menunjukkan peningkatan secara keseluruhan, yang menghasilkan gap
positif. Secara keseluruhan, ada peningkatan dalam perbedaan antara kinerja dan
harapan pelanggan. Ini adalah rincian perbedaan dalam masing-masing dimensi
kualitas layanan setelah perbaikan. Gap dari dimensi tangibles sebelum perbaikan
adalah -0,316 dan setelah perbaikan adalah 0,005. Gap dari dimensi reliability
sebelum perbaikan adalah -0,316 dan setelah perbaikan adalah 0,004. Gap dari

dimensi responsiveness sebelum perbaikan adalah -0,368 dan setelah perbaikan
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adalah 0,003. Gap dari dimensi assurance sebelum perbaikan adalah -0,316 dan
setelah perbaikan adalah 0,004. Gap dari dimensi empathy sebelum perbaikan ad
alah -0,421 dan setelah perbaikan adalah 0,004.Dari lima aspek pelayanan yang
diperbaiki, enam masalah utama yang dihadapi oleh sales marketing PT. Sentratek
Metalindo adalah sebagai berikut Kurangnya keterampilan, Kurangnya dukungan
management, Kurangnya perencanaan, Kurangnya kedisiplinan dan Kurangnya

pengetahuan produk.
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