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ABSTRAK

BC 5 HNI HPAI Kota Batam saat ini berupaya meningkatkan kualitas layanan karena masih
terdapat keluhan pelanggan terkait kenyamanan ruangan, penerapan prokes, dan fasilitas
parkir. Penelitian ditujukan untuk menghasilkan usulan peningkatan kualitas pelayanan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengetahui variabel
prioritas, metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengetahui indeks
kepuasan variabel, dan analisis usulan menggunakan metode 5W+1H. Hasil penelitian
terdapat 8 variabel berada di kuadranl1 matriks IPM yaitu, tempat parkir memadai, ruang
tunggu memadai, brosur harga, karyawan dapat diandalkan, karyawan memastikan prokes
pelanggan, karyawan menggunakan masker, perasaan aman dan nyaman bertransaksi, serta
karyawan selalu mengucapkan salam. Hasil perhitungan CSI sebesar 60,74% dengan
kategori cukup puas. Usulan berdasarkan metode 5W+1H sebagai berikut, menyusun ulang
tata letak tempat parkir dan ruang tunggu, update brosur, edukasi herbal dan aplikasiHSIS,
protokol kesehatan, mengucapkan salam, serta menjaga komunikasi dengan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Importance Performance Analysis, Customer SatisfactionIndex

ABSTRACT

BC 5 HNI HPAI Batam City is currently trying to improve service quality, there are still customer
complaints related to features, implementation of procedures, and parking facilities. The
research is aimed at producing service quality improvement offers using the Importance
Performance Analysis (IPA) method to determine priority variables, the Customer Satisfaction
Index (CSI) method used to determine the satisfaction index variable, and proposal analysis using
the 5W+1H method. The results showed that there were 8 variables in quadrant 1 ofthe HDI
matrix, namely, sufficient parking space, sufficient waiting room, price brochures, reliable
employees, employees ensuring customers, employees using masks, feeling safe and comfortable
in transactions, and employees always saying greetings. The result of CSI calculation is
60.74% with quite satisfied category. The proposal based on the 5W+1H method is as follows,
arranging the layout of the parking lot and waiting room, updating brochures, herbal education
and HSIS applications, health protocols, greeting, and maintaining communication with
customers.

Keywords: Service quality, Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index
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1. PENDAHULUAN

Masa kini masyarakat dunia banyak membawa perubahan yang cenderung untuk kembali pada
alam atau biasa disebut back to nature. Perubahan yang terjadi salah satunya adalah beralih
dari pengobatan kimia dengan mengkonsumsi obat-obatan yang bersumber dari bahan alami.
Semakin tinggi kebutuhan akan herbal didasari oleh terjadinya perubahan pada pola hidup
manusia yang semakin ingin membaik, perkembangan penyakit yang semakin hari meningkat,
dan perubahan lingkungan. Berdasarkan berita harian liputan6, Permintaan terhadap obat
herbal sangat mengalami peningkatan pesat pada masa pandemi saat ini yang terjadi hampir
di seluruh dunia. Alasan utama terjadi peningkatan permintaan herbal adalah bahan yang
digunakan tidak menimbulkan efek samping bagi kesehatan. Herbal Network International
Herba Penawar Alwahida Indonesia atau dikenal sebagai HNI-HPAI adalah salah satu bisnis
yang menyediakan berbagai produk herbal halal. Penelitian dilakukan pada BC 5 HNI-HPAI
Kota Batam, karena business center tersebut salah satu yang aktif di Kota Batam. Perusahaan
masih memiliki permasalahan dalam hal kualitas layanan, seperti ketersediaan tempat parkir
yang kurang memadai, semakin berkurangnya perhatian terhadap protokol kesehatan pada
masa pandemi saat ini dan permasalahan lainnya yang akan dilakukan peningkatan kualitas
pelayanannya. Apabila hal tersebut terus-menerus terjadi maka menyebabkan kekhawatiran
seperti mengalami penurunan jumlah pelanggan tetap yang berbelanja di BC 5 HNI-HPAI. BC
5 HNI-HPAI Kota Batam sebelumnya belum pernah melakukan survei kepuasan pelanggan.
Saat ini tingkat kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan business center belum diketahui
secara pasti. Penelitian ini perlu dilakukan untuk menemukan faktor — faktor yang menjadi
prioritas dalam peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan BC 5 HNI-HPAI Kota
Batam. Hal-hal tersebut yang menjadi latar belakang dilakukanya penelitian ini.

2. METODOLOGI

2.1 Identifikasi Masalah

Produk herbal sangat diminati pada masa pandemi seperti saat ini. BC 5 HNI merupakan bisnis
produk herbal halal. BC 5 HNI belum pernah mengukur tingkat kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan, sehingga belum mengetahui secara pasti kualitas layanan yang diberikan sudah
memenuhi kepuasan pelanggan. Saat ini BC 5 HNI mendapatkan keluhan seperti kurang
memadainya kapasitas lahan parkir, kurangnya perhatian terhadap protokol kesehatan, dan
faktor lainnya yang harus dilakukan peningkatan. Penelitian dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada pelanggan tetap BC 5 HNI dan melakukan pengolahan data menggunakan
metode Importance Performance Analysis (IPA) dan metode Customer Satisfaction Index
(CSI), serta memberikan usulan berdasarkan atribut prioritas perbaikan menggunakan metode
S5W+1H.

2.2 Studi Literatur
Studi literatur yang digunakan untuk mendukung penelitian diantaranya adalah mengenai
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, hubungan kualitas pelayanan dan
kepuasanpelanggan, Metode Importance Performance Analysis (IPA), Metode Customer
Satisfaction Index (CSI), dimensi mengenai kualitas pelayanan, metode 5W-+1H dan
instrumen penelitian.

DISEMINASI FTI -4



Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Di BC 5 HNI HPAI Kota Batam Menggunakan Metode IPA dan
SW+1H

2.3 Identifikasi Metode Pemecahan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang terjadi di perusahaan, peneliti menggunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA), metode Customer Satisfaction Index (CSI), dan
metode 5W+1H untuk usulan rencana perbaikan. Faktor—faktor yang diperlukan untuk
meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan dapat diketahui dengan cara menyebarkan
kuesioner berdasarkan dimensi kualitas pelayanan kepada para pelanggan tetap. Metode
Importance Performance Analysis (IPA) dikenalkan pertama kali oleh Martilla dan james tahun
1977 yang dipublikasikan dalam sebuah journal of marketing, digunakan untuk mengukur
tingkat kepentingan atribut agar mengetahui tingkat prioritas paling utama untuk dilakukan
peningkatan oleh perusahaan dengan menggunakan diagram kartesius, data yang digunakan
berasal dari hasil kuesioner. Metode Customer Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk
mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan berdasarkan hasil dari kuesioner. Analisis
usulan peningkatan kualitas pelayanan dilakukan dengan analisis metode 5W+1H, hasil
analisis usulan ini akan diberikan kepada pihak perusahaan.

2.4 Desain Sampling

Desain sampling dibutuhkan untuk mengetahui teknik sampling dan ukuran sampel. Teknik
sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah teknik non probability sampling, yakni
teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling dipilih karena memiliki maksud tertentu
terhadap responden. Menurut Sugiyono (2015) teknik non probability sampling merupakan
metode sampling yang tidak memberi kesempatan yang sama bagi setiap populasi untuk dipilih
menjadi sampel dan teknik purposive sampling yaitu responden dipilih secara sengaja dengan
karakteristik tertentu. Pengambilan sampel dengan rumus Lemeshow menurut Lemeshow
(1990, dalam Sugiyono, 2015) karena populasi tidak diketahui jumlahnya dapat menggunakan
rumus sebagai berikut:

N = 1,962 x0,5x0,5 (1)

- I

0,12
= 96,04
Berdasarkan hasil perhitungan tersebut diperoleh nilai n sebesar 96.04 yang berarti jumlah
responden minimal sebanyak 97 orang karena dibulatkan keatas.

2.5 Perancangan Kuesioner

Tahapan ini berisikan perancangan kuesioner penelitian. Penyusunan kuesioner dibuat dalam
bentuk kuesioner kepentingan dan kuesioner kepuasan pelanggan. Kuesioner menggunakan
lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman, et.al,. (1999, dalam Tjiptono, 2016)
Lima dimensi tersebut diantaranya adalah reliabilitas (reliability) yang merupakan kemampuan
perusahaan memberikan pelayanan dengan tepat, daya tanggap (responsiveness) merupakan
kesiapan penyedia jasa untuk merespon permintaan pelanggan, jaminan (assurance)
merupakan pengetahuan dan kemampuan untuk membangun kepercayaan antara perusahaan
dan pelanggan, empati (empathy) merupakan sikap dari personal maupun perusahaan untuk
memberikan perhatian pada pelanggan, bukti fisik (tangibles) merupakan ketersediaan fasilitas
fisik perlengkapan dan material untuk memperkuat citra perusahaan. Kuesioner tingkat
kepentingan yang digunakan dalam penelitian menggunakan skala 1-5 dimana nilai satu
menyatakan “Sangat Tidak Penting” dan nilai 5 menyatakan “Sangat Penting”, sedangkan
kuesioner tingkat kepuasan memiliki arti nilai satu menyatakan “Sangat Tidak Puas” dan nilai
5 menyatakan “Sangat Puas”.
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2.6 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dilakukan dengan menggunakan data primer yang diperoleh
langsung dari responden dan mengamati langsung di perusahaan. Pengumpulan data penting
dilakukan karena bertujuan untuk pengumpulan bukti yang berhubungan langsung dengan
penelitian, sehingga dapat menganalisis dan memberikan output terhadap permasalahan yang
dihadapi perusahaan. Pengumpulan data primer yaitu dengan memberikan kuesioner kepada
pelanggan dan pelanggan mengisi kuesioner yang diberikan. Kuesioner disebarkan dengan
menggunakan media Google Form. Responden yang mengisi kuesioner ini di tentukan kriteria
nya dan merupakan member HNI yang aktif berbelanja di BC5. Jumlah responden dalam
penelitian ini minimal 97 orang.

2.7 Pengujian Validitas

Tahapan pengolahan data berisikan data-data yang telah dikumpulkan dengan menggunakan
kuesioner dengan melakukan perhitungan jumlah sampel. Pengujian validitas merupakan
sebuah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui sejauh mana suatu alat ukur dapat
mengukur hal yang ingin dilakukan pengukuran dan untuk mengetahui apakah data yang
digunakan sudah valid atau tidak. Mencari validitas pada sebuah item menggunakan korelasi
antara skor item dengan total item yang ada. Pengujian validitas dilakukan dengan
menggunakan program Statistical Product and Service Solution (SPSS), dengan cara
membandingkan rhitung dan riavel. Nilai rhiung >riabe Maka dapat dikatakan data tersebut valid.

2.8 Pengujian Reliabilitas

Pengujian reliabilitas jika kuesioner sudah valid. Pengujian reliabilitas dilakukan untuk
mengetahui sejauh mana alat ukur dapat diandalkan atau dipercaya. Apabila jawaban yang
diperoleh adalah konsisten, maka dapat dikatakan alat ukur tersebut reliabel. Kuesioner dapat
dikatakan reliabel apabila jawaban dari setiap item pertanyaan adalah konsisten, dan nilai
alpha cronbach > 0,60 maka instrumen tersebut reliabel.

2.9 Pengolahan Data

Tahapan pengolahan data berisikan data-data yang telah dikumpul pada tahapan
pengumpulan data. Pengolahan data untuk penelitian di BC 5 HNI menggunakan metode
metode Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI) dan
metode 5W+1H. Data yang diperoleh masih berbentuk data ordinal sehingga diperlukan
transformasi data menggunakan metode Method of Successive Interval (MSI) dengan
menggunakan Microsoft Excel. Method of Successive Interval (MSI) Method of successive
interval (MSI) digunakan untuk mengubah data ordinal menjadi data dengan skala interval
(Sugiyono, 2013).

1. Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Berikut merupakan petunjuk pengolahan data Metode Importance Performance Analysis (IPA):
a. Tingkat Kesesuaian

b. Tingkat Kesesuaian Total

c. Diagram Kartesius

2. Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

Data yang diperoleh melalui kuesioner akan diolah menggunakan metode Customer
Satisfaction Index (CSI), dimana tahapan pengolahan data menggunakan metode ini adalah
untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan terhadap
perusahaan.
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2.10 Analisis Usulan Peningkatan Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode
5W+1H

Tahapan analisis berisikan analisis terhadap atribut atribut yang dihasilkan dari perhitungan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) yaitu berupa variabel yang
berada di dalam kategori kuadran I merupakan variabel yang diprioritaskan untuk dilakukan
peningkatan . Metode Customer Satisfaction Index (CSI) untuk menganalisis data kepuasan
pelanggan apakah sudah tercapai indeks nilai kepuasannya. Usulan peningkatan dilakukan
menggunakan metode 5W+1H. Metode 5W+1H dilakukan untuk mengetahui bagaimana
rencana perbaikan yang akan dilakukan. Metode ini dilakukan dengan menjawab pertanyaan
yaitu : what, who, where, when, why, dan how.

2.11 Kesimpulan dan Saran
Tahap kesimpulan dan saran merupakan tahapan akhir dari penelitian ini. Tahapan akhir ini
berisikan kesimpulan dan saran berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan. Kesimpulan
berisikan ringkasan pemecahan masalah yang berupa kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di BC 5 HNI. Saran berisikan usulan peningkatan kualitas pelayanan untuk BC 5
HNI dan penelitian selanjutnya.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Pengujian Alat Ukur
Sub bab ini berisikan pengujian alat ukur berupa uji validitas dan uji reliabilitas dari data
kuesioner yang telah dikumpulkan.

1. Uji Validitas

Pengujian validitas menggunakan bantuan software software Statistical Product and Service
Solutions (SPSS) 22. Penguijian alat ukur dilakukan dengan mengambil data 30 responden hasil
kuesioner. Penyebaran kuesioner memanfaatkan google form dan dilakukan selama bulan
desember. Berdasarkan hasil dari uji validitas menunjukkan bahwa data tersebut valid. Data
tersebut dikatakan valid dikarenakan rmiung lebih besar daripada riapel. Nilai rwabe Sebesar 0.361,
dan data yang diperoleh lebih besar dari nilai reapel.

2. Uji Reliabilitas

Setelah dilakukan pengujian validitas maka dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas, hasil uji
reliabilitas. Berdasarkan hasil uji reliabilitas tersebut diperoleh bahwa data tersebut reliabel.
Data dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha >0.600. Karena data yang telah di uji
reliabilitas ini memiliki nilai sebesar 0.992 dan lebih besar dari 0.600 maka data tersebut
dikatakan reliabel.

3.2 Hasil Penelitian Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk menganalisis tingkat kinerja atau
pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan maupun pengguna jasa terhadap tingkat kepuasan
yang diharapkan pelanggan.

1. Tingkat Kesesuaian

Perhitungan tingkat kesesuaian dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan

kepentingan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Data yang

diperlukan untuk menghitung tingkat kesesuaian adalah nilai total dari masing-masing variabel

kepentingan dan kepuasan. Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaian seluruh
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variabel, diperoleh 15 variabel yang memiliki nilai diatas 100%. Jika nilai yang diperoleh diatas
100% artinya pelanggan telah merasakan kepuasan terhadap variabel tersebut. Apabila nilai
yang dihasilkan dibawah 100%, maka variabel tersebut harus dilakukan sebuah perbaikan
untuk mencapai nilai 100% ataupun lebih, karena menunjukkan bahwa pelanggan tersebut
telah puas sepenuhnya terhadap seluruh variabel.

2. Tingkat Kesesuaian Total

Perhitungan tingkat kesesuaian total membutuhkan data total dari data tingkat kepentingan
dan tingkat kepuasan yang diberikan berdasarkan pelayanan. Perhitungan perhitungan
tingkat kesesuaian dapat dilihat Berdasarkan hasil perhitungan tingkat kesesuaian total
diperoleh nilai sebesar 95.36% yang memiliki arti bahwa pelanggan belum sepenuhnya merasa
puas terhadap seluruh variabel. Sehingga harus melakukan sebuah perbaikan terhadap
variabel yang dirasakan kurang kepuasannya.

3. Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan sebuah alat analisis yang digunakan untuk penentuan strategi
peningkatan pelayanan dengan melihat perbandingan antara hubungan kinerja atau tingkat
pelaksanaan pelayanan oleh perusahaan dengan kepuasan yang diharapkan pelanggan.
Menurut Supranto (2006) diagram kartesius terdiri dari 4 kuadran diantaranya adalah Kuadran
I (Concentrate Here) adalah atribut berada pada tingkat paling tinggi namun pelanggan belum
merasakan kepuasan. Kuadran II (Keep Up the Good Work) atribut dianggap penting oleh
pelanggan dan tingkat kinerja yang maksimal. Kuadran III (Low Priority) atribut kuadran ini
tingkat kepentingan dan kepuasan yang dirasakan pelanggan rendah. Kuadran IV (Possibly
Overkill) atribut dianggap kurang penting, namun tingkat kinerja baik. Data yang dibutuhkan
untuk membuat diagram kartesius adalah nilai rata-rata setiap variabel kepentingan dan
kepuasan. Langkah lanjutan adalah mencari nilai tengah dari nilai rata-rata tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan. Hal ini perlu dilakukan untuk menentukan garis potong
pada diagram kartesius. Garis potong yang telah diperoleh bertujuan untuk membagi diagram
menjadi 4 kuadran. Setelah nilai tengah di dapatkan, langkah selanjutnya adalah melakukan
plotting data tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan ke dalam diagram kartesius dan
menggunakan nilai tengah sebagai garis potongnya. Plotting data tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan dapat dilihat pada Gambar 1.

F

Gambar 1. Plotting Data Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kepuasan
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Diagram kartesius akan menunjukkan Kklasifikasi variabel ke dalam setiap kuadran sesuai
dengan tingkat kepentingan dan kepuasan yang diperoleh. Data yang termasuk kedalam
kuadran 1 merupakan variabel yang menjadi prioritas peningkatan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Data rekapitulasi Variabel dalam kuadran dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1 Rekapitulasi Variabel dalam Kuadran

Kuadran 1 Kuadran 2 Kuadran 3 Kuadran 4
x4 X3 X1 X2
X6 X5 X7 X2
Pt X7 X22 X13

9 X4 X15
X25 X29 X19
X20

X23
xX24
X227

3.4 Hasil Penelitian Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI digunakan untuk penentuan tingkat kepuasan pelanggan terhadap suatu produk maupun
jasa secara keseluruhan dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat kepentingan
dan kepuasan atribut- atribut yang diukur. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
membutuhkan data rata- rata tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan pelanggan. Data hasil
perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Data Hasil Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)

Variabel | 1imekat :“‘fg"““"““ Tingkat Kepuasan (X))|  MIS MSS WF ws WAT csI
X1 280.43 306.27 280 3.06 2.46% 0.08
x 270.94 262.73 271 2.63 237% 0.06
a3 366.52 326.81 367 3.27 321% 0.10
X4 366.52 227.11 367 227 3.21% 0.07
X5 31543 326.81 315 3.27 2.76% 0.09
X6 342.00 275.50 342 2.75 3.00% 0.08
X7 342.00 326.81 342 327 3.00% 0.10
X5 342.09 208.54 342 299 3.00% 0.09
) 366.52 201.81 3.67 2.92 321% 0.0
X10 342.00 342.00 342 3.42 3.00% 0.10
x11 366.52 326,81 367 327 321% 0.10
x12 252.07 285.83 252 2.86 221% 0.06
X13 22476 24578 225 2.46 1.97% 0.05
X14 258.98 342.00 259 342 2.27% 0.08
X15 258.08 23724 259 237 227% 0.05
X16 213.80 326.81 214 3.27 1.87% 0.06
X17 275.50 366.52 275 3.67 2.41% 0.00
x1s 366.52 306.27 367 3.06 321% 0.10
X190 20074 270.04 2.10 2.71 1.84% 0.0 3.037 | 6074%
X220 201.81 252.07 292 2.52 2.56% 0.06
X1 326.81 366.52 327 3.67 2.86% 0.10
22 255.44 366.52 255 3.67 2.24% 0.08
X23 201 .81 242 82 292 243 2.56% 0.06
x24 266.70 234.50 267 2.35 2.34% 0.05
X25 366.52 248.86 367 2.49 3.21% 0.08
26 366.52 326.81 367 327 3.21% 0.10
27 258.08 25207 259 252 2.27% 0.06
28 366.52 25544 367 2.55 3.21% 0.08
x29 201.81 342.00 292 3.42 2.56% 0.09
X30 366.52 366.52 367 3.67 321% 0.12
X3l 366.52 23998 367 2.40 3.21% 0.08
a2 366.52 342.00 367 3.42 321% 0.11
33 366.52 366.52 367 3.67 321% 0.12
34 366.52 201.81 367 292 3.21% 0.09
X35 366.52 326.81 367 327 3.21% 0.10
X36 366.52 366.52 367 3.67 321% 012

Total 11.410.19 10.880.79 114.10 108.81 100.00% 3.04
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Berdasarkan hasil perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) yang telah dilakukan
diperoleh nilai CSI sebesar 60.74%. Nilai tersebut masuk dalam rentang nilai 51 - 65%, yang
artinya cukup puas. Berdasarkan hasil perhitungan nilai yang diperoleh tidak seluruhnya
mencapai angka 100%, masih tersisa beberapa variabel yang harus dilakukan perbaikan agar
bisa mencapai nilai 100%. Apabila seluruh variabel telah mencapai 100% maka perusahaan
tersebut tidak perlu melakukan perbaikan kinerja untuk mencapai kepuasan pelanggan.

3.5 Usulan Peningkatan Kualitas Menggunakan Metode 5W + 1H

Usulan peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menggunakan metode
5W+1H. Metode 5W +1H dilakukan dengan cara menjawab pertanyaan yaitu : what, who,
where, when, why, dan how. Usulan peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
untuk 2 variabel yang termasuk kedalam dimensi tangible sebagai berikut:

1. Usulan Dimensi Tangible
Berikut ini merupakan tabel rekapitulasi usulan metode 5W+1H untuk dimensi tangible dapat
dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3. Usulan Metode 5W+1H Dimensi Tangible

SW-1H
Whar Why Were Whe When How
Membuattata letak pariar vaits
berupa garis batas kendaraan
agar kendaraan terparlar rapt
dan dapat memuat bamak
kendaraan
Mamberilan arahan kepada
pelangran uavk parlir sesuat
tata letak vang disedialan
dangan cara menempellan
pemberitahuan di depan pints
Buzinez: center ats membicarakan langrung
dengan palansean

Mamberi arahan kepada
pelanggan untuk parkir di area

. lapangan may)id bag pengrum
Pangruma mobil §dak dapatparkic d"’;”“‘"‘ mobil dan brlaks vatuk

i penggura motor apabila paridran)
berbelamga di
business censr sudah permh. Pengroman halama
masjid sudah mendapatianizin

dari pengurus masjid

o

Dimensi

Tempat parlar kurang memadai
karema | area parkar vang kecil dan
pelangzan parldr Hdakberatran

Tempat parkir |Tempat parkarBC
BC 5 HNIHPAI | 5SENIHPAIKoa Tempat pariar
Kota Baam Batam korarg business cemter
memadai dai

Katila

di halaman parlar business center

Tangible: (Bulsi Memperluas area ruang unggs
fisisk) bicinezz center dengan cana
mengebah ata letak ruang,
. I seperti meng gantl rak-rak
Ruang tungzo BC | Ruang tungzus BC hx:::ﬁu;”:;:::h dilantai mergadi rak gantung di
SHNIHPAI |SHNIHPAIKoa . . . Ruang toagge I dinding sehingga space ruangan
Kota Batam Batam kurang Nmi?;;mmu;’:ﬁ:;‘l buziness cemter Buzinecs center menjadi lebih luas
memadai memada §dak mendapatian terpat duduk Menambahlan lapasitas s
atas korst di ruang tungge, agar
natpelangran ramai memilila
tempat duduk untuk menunggu
ziliran balanja.

Buzinezs center harus segera
memben inb kepada ENTHPAI

BC 5 HNIHPAI Ketila pusat batera brosur harga
Kota B 1 ok v: 5
of Saam Brosur harga produk HNTHPAI peasggan | produktyan terbass belum
menyedialan Brosur harga belom pdar akbla 5 Core Businezs berbelarya, masukdi kota batam
T t cbulan siness Cer
brosur harga  |produk HNIHPAI s N ¢ n ? fainess Lener Center nammn brosur
. November Business cemter dengansegena
produkc NI tncga belom i brosar harga produk
HPAI e m;pm rosus harga produk
lama dengan vang terbars,
apabila sudah dibenilan oleh
phak ENTHPAT pusat
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2. Usulan Dimensi Reliability

SW+1H

Berikut ini merupakan tabel rekapitulasi usulan metode 5W+1H untuk dimensi reliability dapat
dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Usulan Metode 5W+1H Dimensi Reliability

Dime Pernyat SW+IH
™ criyataan Wihat Why Were Wio When How
Ketika Bisiness center hans selalu
Karyawan BC 5 I memberikan edukasi mengenai
HNI HPAI Kota | Karyawan kurang bcI::! & dan herbal HNI kepada karyawan,
- o . Tl a, . }
Relibility Batam dapat handal dalam | Karyvawan belum diberikan edukasi Karvawan N ar!lami berlaku juga ketika ada update
! iandalkan dal gani | secara detil oleh pilak BC 5 HINI | Business Center | g produk baru HNI
(Kehandalan) b center | p lah
penanganan permasalahan HFAI
vang berubungan
masalah pelanggan de berbal
pelanggan ImE-Ll-\"I Business center memberikan
edukasi mengenai penggunaan
aplikasi HSIS Mobile se
detil k y

3. Usulan Dimensi Assurance

Berikut ini merupakan tabel rekapitulasi usulan metode 5W+1H untuk dimensi assurance,
dapat dilihat pada Tabel 5.

Tabel 5. Usulan Metode 5W+1H Dimensi Assurance

Pernyataan

SW+1H

T Tt

Why

Were

e

Wien

How

Assurance
(amiman)

Kanawan
buziness center
selalu
memastikan
pelanggan
menggumlan
masker dan
handsanitizer

Kanawan
businezs center
tdak selalu
memperhatilan
amlah
pelangzan
masuk sudah
meng gunakan
masker dan
hansanitizer

Handanitizer tersedia, namun
tdak selalu memperhatilan
apakah pelanggan sudah atau
belum meng gumakanmya

Kanawan
business
center

Ruangan
business center

Tidak menyedialan masker
cadangan untuk pelangganyang
masuk tanpa meng gunalan
masker

Busimess
center

ketla
lanawan
melavan
pelanggan vang
datang

Kanawan
buziness center
selalu
menggumlian
masker saat
melayani
pelangzan

Kanawan

businezs center
tidak selalu
meng gunakan
masker saat
melayan
pelangzan

Karyawan business center tidak
selalu meng gunalan masker
larena loket sudah menggunalan
laca pembatas

Kanawan
Business
center

Ruangan
business center

Pengelola
business
center

Kanawan diharapkan untuk
selalu memperhatikan,
memberilan peringatan, dan
arahan kepada pelanggan yang|
masuk untuk selalu
menggunakan masker dan

it isgr
Business center dapat
memediakan handsanitizer di

Business center dapat
menyediakan tempat cuci
tangan di pintu masuk,
sehingga pelanggan dapat
me o lih vntuk menggumalkan

hendsanitizer atan mencuci

angan
Pengelola business center
harus memberikan arahan
kepada larawan untuk selaly)
memperha tikan prookol
kesehatan pelangganyang

Business center dapat
memyediakan masker
cadang an untuk
mengantisipasi pelanggan
ang datang tidak
menggumlakan masker
Business cenrer dilaraplan
untuk selalu memberi
peringatan dan arahan kepada
pelanggan dengancara
membicarakan lang sung atau
dengan menyebarkan info
secara online

Kanawan diharapkan unnk
mematuls protokol kesehatan
dengan selalu menggumakan
masker

Pengelola business center
dilarapian untuk selalu
memperhatikan prookol
| I=sehatanlanawasa
Pengelola business center
dimnapian membuat aturan
untuk selalu mema ik
protokol kesehatan bagi
laryawanmya dan memberilan
sanks apabila karyawan

melanggar aturan tersebut
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3. Usulan Dimensi Empathy
Berikut ini merupakan tabel rekapitulasi usulan metode 5W+1H untuk dimensi empathy, dapat
dilihat pada Tabel 6.

Tabel 6. Usulan Metode 5W+1H Dimensi Empathy

SW+1H
Dimensi Pernyataan What Why Were Who When How
Karywan tidak selalu menggunakan
masker ketika melayani pelanggan, Karyawan harus selalu
sehingga pelanggan yang selalu memperhatikan protokol
Karvawan BC 5 memperhatikan protokol kesehatan kesehatan untuk menunjang rasa
H?\Iri/ HPAI Kota merasa kurang aman dan nyaman aman dan nyaman yang
Batam Karywan kurang ketika bertransaksi dengan diinginkan oleh para pelanggan
karyawan
memberikan memberikan b Ketika karywan -
Empathy o . Karyawan Lo Karyawan diharapkan untuk
A perasaan aman | perasaan aman L Business Center . melayani . .
(Kepedulian) . Karyawan berkomunikasi hanya business center lebih banyak berkomunikasi
dannyaman | dan nyaman ketika . e pelanggan .
Ketika bertransaksi sckedarnya, sehingga komunikasi dengan pelanggan, sehingga
bertransaksi yang terjalin masih terasa canggung pelanggan yang berbelanja tidak
dengan pelanggan Ticrasa cangewte
£an perange Karyawan diharapkan untuk
Karyawan terlihat kurang ramah selalu menjaga keramahan
karena jarang tersenyum dengan cara selalu tersenyum
kepada pelanggan
KarvawanBCS | . . Karvawan cenderung hanya .
o . Karyawan tidak L v Karyawan harus selalu
HNI HPAI Kota : menjawab salam pelanggan vang ) .
s¢lalu . ’ o mengucapkan salam ketika ada
N Batam selalu masuk, namun ketika pelanggan vang . Ketika karywan
Empathy mengucapkan e . Karvawan ", pelanggan vang datang, dengan
) ; mengucapkan datang tidak mengucap salam | Business Center melayani .
(Kepedulian) . salam kepada business center atau tidaknya pelanggan tersebut
salam ketika . karyawan cenderung tidak pelanggan ) L
:langgan datang seliap pelangean memberikan salam juga kepada mengucapkan salam ketika
peitres .- vang datang ) N masuk ke ruangan BC 5 HNI
dan pergi N pelangean

Berdasarkan uraian dan tabel usulan metode 5W+1H dimensi tangible, dimensi reliability,
dimensi assurance, dan dimensi empathy diperoleh beberapa usulan. Usulan tersebut
diharapkan dapat diterapkan di business center untuk menunjang peningkatan kualitas
pelayanannya. Apabila pelayanan yang diberikan oleh business center sudah mengalami
peningkatan maka kepuasan pelanggan pun akan meningkat dan target nilai kepuasan
pelanggan yang diinginkan perusahaan akan tercapai. Seluruh usulan yang telah dirancang
tersebut apabila dilaksanakan oleh pihak business center, maka akan menguntungkan kedua
belah pihak.
4, KESIMPULAN

Sub bab ini menjelaskan mengenai kesimpulan yang diperoleh dari hasil pengumpulan dan

pengolahan data penelitian yang telah dilakukan, dapat dilihat sebagai berikut:

1. Output metode Importance Performance Analysis (IPA) adalah terdapat 8 variabel yang
berada di Kuadran I (Concentrate Here) yaitu variabel X4, X6, X8 pada dimensi tangible,
variabel X9 pada dimensi reliability, variabel X25, X28 pada dimensi assurance, dan variabel
X31, X34 pada dimensi empathy. Variabel ini memiki kepentingan tertinggi dan kepuasan
rendah dibandingkan variabel lainnya.

2. Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) adalah sebesar 60.74% dengan
kategori cukup puas. Pihak perusahaan harus melakukan upaya peningkatan kualitas
pelayanan untuk menunjang kepuasan pelanggan.

3. Usulan peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi tangible adalah:

e Variabel X4 (tempat parkir memadai): Membuat tata letak parkir pada halaman
parkir business center, memberikan himbauan untuk mematuhi aturan parkir, dan
memberikan arahan kepada pelanggan untuk parkir di lapangan masjid.

e Variabel X6 (ruang tunggu memadai): Menyusun tata letak ruangan yang baru
agar memiliki ruang tunggu yang lebih luas dan menambahkan kapasitas sofa atau
kursi di ruang tunggu agar saat pelanggan ramai memiliki tempat duduk untuk
menunggu giliran belanja.
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SW+1H

Variabel X8 (menyediakan brosur harga): Business center harus segera memberi
info kepada HNI HPAI pusat bahwa brosur harga produk yang terbaru belum masuk di
kota batam, dan Business center dengan segera mengganti brosur harga produk lama
dengan yang terbaru, apabila sudah diberikan oleh pihak HNI HPAI pusat.

4. Usulan peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi reliability adalah:

Variabel X9 (karyawan dapat diandalkan dalam penanganan masalah):
Business center harus selalu memberikan edukasi mengenai herbal HNI kepada
karyawan, berlaku juga ketika ada update produk baru HNI, dan Business center
memberikan edukasi mengenai penggunaan aplikasi HSIS Mobile secara detail kepada
karyawan.

5. Usulan peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi assurance adalah:

Variabel X25 (memastikan protokol kesehatan pelanggan): Karyawan
diharapkan untuk memperhatikan pelanggan menggunakan masker dan hand sanitizer,
pengelola BC 5 memberikan arahan kepada karyawan untuk memperhatikan protokol
kesehatan, menyediakan masker cadangan, menyediakan hand sanitizer di pintu
masuk, menyediakan tempat cuci tangan, dan memberikan peringatan dan arahan
pada pelanggan.

Variabel X28 (karyawan memastikan protokol kesehatan): Karyawan
mematuhi protokol kesehatan, pengelola diharapkan memperhatikan protokol
kesehatan karyawan, dan pengelola membuat aturan untuk mematuhi protokol dan
memberi sanksi apabila ada pelanggaran.

6. Usulan peningkatan kualitas pelayanan pada dimensi empathy adalah:

Variabel X31 (perasaan aman dan nyaman saat bertransaksi): Karyawan harus
selalu memperhatikan protokol kesehatan untuk menunjang rasa aman dan nyaman
yang diinginkan oleh para pelanggan, karyawan diharapkan untuk lebih banyak
berkomunikasi dengan pelanggan, sehingga pelanggan yang berbelanja tidak merasa
canggung, dan karyawan diharapkan untuk selalu menjaga keramahan dengan cara
selalu tersenyum kepada pelanggan.

Variabel X34 (selalu mengucapkan salam): Karyawan harus selalu mengucapkan
salam ketika ada pelanggan yang datang, dengan atau tidaknya pelanggan tersebut
mengucapkan salam ketika masuk ke ruangan BC 5 HNI.
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