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Abstract

In the last 3 (three) years, the number of Sub Contractors at the Shipyard in Surabaya has decreased. It can be
caused by many things, one being the service quality received by subcontractors. This research aimed to find
service satisfaction scores, find attributes that need improvement, and find the solutions for improving service
quality at Shipyard in Surabaya. This research uses the Servqual method, the Customer Satisfaction Index (CSI)
method, and the Importance Performance Analysis (IPA) method. The steps for carrying out this research are
collecting primary data, namely the results of respondents' answers, and secondary data, namely data from
companies regarding the number of subcontractors from 2020 to 2023, Determining service attributes,
Determining the number of respondents using the slovin formula, Designing questionnaires, Distributing
questionnaires, Collecting results questionnaires, Carrying out validity tests and reliability tests, Using the
servqual method, Using the customer satisfaction index (CSI) method, Using the importance performance analysis
(IPA) method, Analyzing and discussing the results, concluding and giving suggestions. The Servqual method
shows 18 (eighteen) variables have a negative gap (under expectation) and 4 (four) variables have a positive gap
(above expectation), with the CSI method showing the percentage of customer satisfaction is around 67%, which
means the subcontractors are satisfied, with IPA methode show eight service satisfaction attributes need to be
fixed, they are X6 (information), X10 (contract realization), X12 (help access), X14 (meeting access with
purchaser), X15 (purchaser responsiveness), X17 (promise realization), X19 (contract’s status), X21
(subcontractor application realization). Hopefully, this research will be useful in increasing the service quality of
the Shipyard at Surabaya..

Keywords : Subcontractors, Purchaser, Servqual, Customer Satisfaction Index (CSI), and Importance
Performance Analysis (IPA).

PENDAHULUAN

Galangan kapal di Surabaya adalah anak industri dari perusahaan pertahanan nasional yang
bergerak di bidang perkapalan. Perusahaan tersebut bertanggung jawab sebagai garda terdepan
pertahanan nasional yang berfokus kepada pertahanan pada sektor maritim. Perusahaan
galangan kapal tersebut tidak hanya memproduksi kapal, namun terdapat produk lain berupa
jasa reparasi kapal. Menurut Kotler dalam Silaningsih, Yuningsih, & Yuningsih (2021) untuk
menghadapi pasar yang kompetitif, pelaku bisnis harus memenangkan persaingan dengan

menghasilkan produk yang dapat memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen.
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Gambar 1. Jumlah Subkontraktor pada Galangan Kapal di Surabaya Tahun 2020 - 2023
Sumber : Data Perusahaan (2024)

Gambar 1 grafik memaparkan jumlah Subkontraktor selama 4 tahun sejak tahun 2020 — 2023.
Grafik Subkontraktor terlihat lebih tinggi pada tahun 2020 namun pada tahun 2021 — 2022
mengalami penurunan jumlah. Selama empat tahun yaitu pada tahun 2020 — 2023 terjadi
penurunan secara konstan. Jumlah paling sedikit terdapat pada tahun 2023 sedangkan jumlah
paling banyak ada pada tahun 2020. Pada tahun 2023 jumlah Subkontraktor berkurang menjadi
74, dimana sebelumnya yaitu pada tahun 2022 berjumlah 135 Subkontraktor. Perusahaan
tersebut tidak mampu mengerjakan project secara mandiri, sehingga membutuhkan pihak
kedua yaitu Subkontaktor sebagai rekanan untuk menyelesaikan project.

Keberhasilan strategi pemasaran suatu perusahaan tidak hanya pada tercapainya target, namun
juga bagaimana Perusahaan mampu mempertahankan konsumennya (Silaningsih, Yuningsih,
& Yuningsih, 2021). Kualitas pelayanan sangat penting seiring dengan berkembangnya
masyarakat sebagai pengunjung, masyarakat (konsumen) tidak lagi bertindak sebagai objek,
namun masyarakat (konsumen) juga bertindak sebagai subjek penentu dalam menilai kualitas
pelayanan/jasa suatu Perusahaan (Lestari, Sudarijati, & Samsuri, 2021).

Untuk megukur kualitas pelayanan yang ada pada Perusahaan perkapalan di Surabaya ini
menggunakan metode Servqual (Service Quality), metode CSI (Customer Satisfaction Index),
dan metode Importance Performance Analysis (IPA). Metode — metode tersebut digunakan
pada penelitian ini karena mampu untuk menangkap nilai kualitas sebuah produk jasa sebuah
Perusahaan. Ketiga metode tersebut digunakan untuk mencari gap antara persepsi dengan
ekspektasi, mencari persentase kepuasan Subkontraktor, dan menentukan rekomendasi
berdasarkan analisis kuadran. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gap antara persepsi
dan ekspektasi menggunakan metode servqual, mengetahui persentase kepuasan pelayanan

dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI), mengetahui rekomendasi perbaikan
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pelayanan juru beli untuk meningkatkan kepuasan Subkontraktor pada Galangan Kapal di

Surabaya dengan metode Importance Performance Analysis (IPA)

METODE PENELITIAN
1. Menggunakan Metode Servqual.

a. Dimulai dengan mengumpulkan data yang dibutuhkan yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer adalah hasil jawaban responden yang didapatkan dari kuesioner.
Sedangkan data sekunder adalah jumlah Subkontraktor dari tahun 2020 hinga tahun
2023.

b. Peneliti menyebar kuesioner kepada responden sehingga didapatkan hasil jawaban
responden sebagai data primer.

c. Data primer yang telah dikumpulkan selanjutnya akan diolah untuk dapat menentukan
rata — rata skor Persepsi dan Ekspektasi dari Subkontraktor mengenai kualitas pelayanan
Juru Beli pada salah satu galangan di Surabaya.

d. Selanjutnya akan dihitung Gap antara persepsi dan ekspektasi dengan cara
mengurangkan nilai persepsi dengan nilai skor ekspektasi.

e. Setelah didapatkan Gap dihitung skor nilai selanjutnya yaitu Servqual dengan cara
menghitung rata — rata Gap antar kriteria.

2. Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI).

Agar hasil perhitungan Servqual lebih akurat maka dilakukan perhitungan skor persentase

kepuasan Subkontraktor terhadap kualitas pelayanan Juru beli menggunakan metode

Customer Satisfaction Index (CSI).

3. Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA).
Untuk memberi problem sovling kepada Perusahaan Galangan Kapal di Surabaya, maka

peneliti menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1.

Hasil Metode Servqual

Metode Servqual adalah metode yang digunakan untuk mencari kesenjangan atribut
pelayanan. Untuk mendapatkan nilai Servqual, nilai rata — rata skor persepsi dan nilai
rata — rata ekspektasi harus diketahui terlebih dahuu. Metode tersebut mampu menilai

kinerja Juru beli.

==@==Rata - Rata Skor Persepsi (PS)

Rata - Rata Skor Ekspektasi (ES)
X1

X2

Gambar 2. Diagram Radar

Sumber : Data di Olah (2024)
Pada gambar 2 terdapat enam (6) atribut/variabel yang memiliki gap terbesar diantara
yaitu X2 (toilet), X5 (ketepatan waktu), X9 (penagihan kontrak), X11 (kondisi
kontrak), X14 (akses bertemu juru beli), dan X15 (kecepatan respon juru beli).
Terdapat juga empat (4) atribut/variabel yang memiliki kinerja diatas ekspektasi
Subkontraktor yaitu X1 (lahan parkir), dan X4 (penampilan juru beli), X7 (kegiatan
negosiasi), dan X8 (pembuatan kontrak). Namun, terdapat atribut yang memiliki
kinerja mendekati ekspektasi Sub kontraktor yaitu atribut/variabel X16 (rasa
tanggung jawab juru beli).
Hasil Metode Customer Satisfaction Index
Metode CSI adalah metode yang digunakan untuk mengetahui persentase kepuasan
Konsumen. Menurut Magqfirah (2023) nilai CSI dapat diketahui menggunakan
Rumus :

T

CSI=___x100%
5(Y)
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Keterangan
I = kepentingan/ekspektasi/harapan

P = kepuasan/kinerja/persepsi
Y = nilai total dari kolom harapan/ekspektasi T

= hasil perkalian antara kepentingan dan

kepuasan

348,150
CSI = X 100%
5(104,535)
348,150 CSI= XxX100% =66,607%
522,674 CSI =67% -

Dengan menggunakan rumus CSI maka dapat diperoleh nilai CSI sejumlah 67%.
Apabila nilai CSI yang diperoleh antara 66% - 80,99% menandakan Subkontraktor
puas terhadap kinerja Juru Beli (Maghfirah, Fitriani, & Wahyudin, 2023). Walaupun
nilai CSI menyatakan Subkontraktor puas dengan pelayanan juru beli, namun
terdapat perhitungan dengan metode IPA untuk melaksanakan tujuan perusahaan.
Selaras dengan tujuan perusahaan yaitu menjadi pusat pembelajaran IPTEK dan
sebagai garda terdepan pertahanan nasional, maka diperlukan peningkatan kualitas
pelayanan. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan peneliti menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui atribut prioritas yang

perlu ditingkatkan.

3. Hasil Metode Importance Performance Analysis
Menurut Pratiwi (2018) Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
membuat peringkat (ranking) seluruh atribut pelayanan dan megidentifikasikan
tindakan yang perlu dilakukan oleh Perusahaan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan. Atribut — atribut jasa akan diranking berdasarkan tingkat kepentingan

Konsumen dan kinerja Perusahaan.



Proceeding Maritime Business Management Conference
Program Studi D4 Manajemen Bisnis - Politeknik Perkapalan Negeri Surabaya

w i Surabaya, 17-09-2024
Vol. 03 No. 01 E-ISSN: 2985-3796

Sumber : Data di Olah (2024)
Gambar 3. Diagram Kartesius Metode IPA

Gambar 3 merupakan sebaran variabel — variabel yang perlu diperbaiki dan

dipertahankan. Pada kuadran 1 menunjukkan variabel prioritas yang perlu diperbaiki

yaitu variabel X6, X10, X12, X14, X15, X17, X19, dan X21. Pada kuadran 2

menunjukkan variabel yang perlu dipertahankan karena dianggap sesuai dengan

harapan Subkontraktor diantaranya yaitu variabel X16 dan X18. Sedangkan pada

kuadran 3 menunjukkan variabel yang memberikan sumbangsih kecil X2, X3, X5,

X9, X11, X20, dan X22. Pada kuadran 4 menunjukkan variabel yang dapat dikurangi

pengelurannya untuk mengehemat biaya seperti variabel X1, X4, X7, X8, dan X13

SIMPULAN

1. Kesimpulan

a.

Dengan menggunakan metode Servqual terdapat enam (6) atribut/variabel yang
memiliki gap terbesar diantara yaitu X2 (tersedia toilet yang nyaman dengan
fasilitas yang memadai, bersih, tersedia air, toilet mudah diakses, X5 (Juru Beli
datang pada kegiatan negosiasi tepat waktu), X9 (kontrak bisa ditagih oleh
Subkontraktor sesuai dengan regulasi Perusahaan), X11 (kontrak tidak permah
mengalami masalah), X14 (Juru Beli mudah ditemui Subkontraktor di kantor),
dan X15 (Juru Beli menanggapi telepon, SMS, dan whatsapp dari Subkontraktor
dengan cepat). Enam (6) atribut tersebut memiliki gap negatif terbesar yang
menandakan atribut/variabel tersebut belum memenuhi harapan Subkontraktor.
Maka dari itu, diperlukan peningkatakan kualitas pelayanan untuk meningkatkan
kinerja atribut/variabel tersebut.

Dengan menggunakan metode CSI didapatkan hasil kepuasan Subkontraktor

pada galangan kapal di Surabaya yaitu senilai 67% yang menandakan
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Subkontraktor puas dengan kinerja Juru Beli pada galangan kapal di Surabaya.

Walaupun hasil CSI menyatakan Subkontraktor puas dengan kinerja Juru Beli,
hal tersebut tidak menutup kemungkinan untuk dilakukan perbaikan kualitas
pelayanan secara berkelanjutan. Perusahaan Galangan Kapal di Surabaya
memiliki tujuan sebagai pusat pembelajaran IPTEK untuk masyarakat sehingga
perbaikan berkelanjutan merupakan bagian dari tujuan Perusahaan.

c. Dengan metode IPA didapatkankan rekomendasi gabungan untuk delapan (8)
atribut/variabel prioritas yang berasal yaitu X6 (kejelasan informasi), X10
(realisasi kontrak), X12 (akses bantuan untuk Subkontraktor), X14 (akses untuk
bertemu Juru Beli), X15 (daya tanggap Jutu Beli), X17 (realisasi janji
Perusahaan), X19 (kepastian kontrak), dan X21 (realisasi permohonan
Subkontraktor). Delapan (8) atribut/variabel tersebut memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi, namun memiliki tingkat kinerja di bawah ekspektasi
Subkontraktor. Sehingga, diperlukan peningkatakan kualitas pelayanan untuk
meningkatkan kinerja atribut/variabel tersebut. Delapan (8) atribut/variabel
tersebut memiliki tingkat kepentingan yang tinggi, namun memiliki tingkat
kinerja di bawah ekspektasi Subkontraktor. Sehingga, diperlukan peningkatakan

kualitas pelayanan untuk meningkatkan kinerja atribut/variabel tersebut.

2. Saran
a. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode fish bone dan tree fault
analysis.
b. Perusahaan dapat mempertimbangkan saran dari penelitian ini untuk
memperbaiki sarana dan prasarana serta memperbaiki atribut/variabel prioritas

untuk meningkatkan kepuasan Subkontraktor secara berkelanjutan.
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