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ABSTRAK 
 

CV. Caldera Nusantara merupakan perusahaan jasa maintenance building yangi berada di Sidoarjo Jawai 
Timur. Fungsi dari penelitian i ini adalah agar mengetahui i kualitas pelayanani yang telah idiberikan kepada 
tenaga kerja PT. Bayer Indonesia area Surabaya selama ini dan menemukan atribut atau item prioritas 
perbaikan untuk meningkatkan kualitas layanan CV. Caldera Nusantara. Metode I yang dipakai untuk analisa 
ini yaitu ,menggunakanI Metode Servqual (Service, Quality) pada dimensi layanan dan. Dimensi pelayanan 
yang diberikan mencakup dimensi Tangibles (Bukti Langsung), Reliability (Kehandalan), Responsiveness 
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati). Hasil yang didapat dalam penelitian ini 
diketahui bahwa kualitas pelayanan maintenance yang diberikan oleh CV. Caldera Nusantara masih belum 
memenuhi kepuasan tenaga kerja PT. Bayer Indonesia area Surabaya dikarenakan nilai kualitas layanan (Q) 
< 1. Dari hasil rata-rata nilai dimensi kualitas pelayanan didapatkan nilai gap bukti langsun/fisik -0,053, 
kehandalan -0,201, daya tanggap -0,064, asuransi/jaminan -0,031, dan kepedulian/empati 0. Pada hasil 
analisa Importance Performance Analisys dengan diagram kartesius, yang menjadi prioritas untuk 
perbaikan yaitu mengenai ketaatan saat bekerja kehadalan dalam pekerjaan lantai dan tembok serta 
kehandalan dalam pekerjaan atap dan palfon. 
 
Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna Layanan, Servqual 

 
ABSTRAK 

 
CV. Caldera Nusantara is a building maintenance service company located in Sidoarjo, East Java. The function 
of this research is to know the quality of service that has been provided to the workers of PT. Bayer Indonesia 
in the Surabaya area so far and found attributes or priority items for improvement to improve the quality of 
CV services. Nusantara Caldera. The method used for this analysis is using the Servqual (Service Quality) 
method on the service dimension and. The dimensions of the services provided include the dimensions of 
Tangibles (Direct Evidence), Reliability (Reliability), Responsiveness (Responsiveness), Assurance (Assurance), 
and Empathy (Empathy). The results obtained in this study note that the quality of maintenance services 
provided by CV. Caldera Nusantara still has not met the satisfaction of PT. Bayer Indonesia Surabaya area due 
to the value of service quality (Q) < 1. From the results of the average value of the service quality dimension, it 
is found that the Tangibles gap value  -0.053, Reliability  -0,201, Responsiveness  -0.064, Assurance  -0.031, and 
Empathy 0. In the results of the Importance Performance Analysis using a Cartesian diagram, the priority for 
improvement is regarding obedience when working, reliability in floor and wall work and reliability in roofing 
and ceiling work. 
 
Keywords: Service Quality, Service User Satisfaction, Servqual 
 

PENDAHULUAN 
 

CV. Caldera Nusantara adalah perusahaan yang 
bergerak di bidang jasa kontraktor bangunan. 
Perusahaan ini didirikan tahun 2013. Jasa yang biasanya 
dilakukan oleh CV. Caldera Nusantara adalah 
Pembangunan gedung dan juga perawatan atau 
maintenance gedung. Saat ini CV. Caldera Nusantara telah 
menjalin kontrak untuk melakukan perawatan gedung 
yang dimilik oleh PT. Bayer Indonesia area Surabaya. 

Maintenance gedung tersebut berupa perbaika lantai, 
perbaikan atap, perbaikan tembok, perbaikan saluran 
sanitasi dan service maintenance pendingin ruangan. 
Pada proses maintenance, masih sering terjadi complaint 
pengguna saat berada di gedung tentang kualitas 
pelayanan maintenance. Complaint yang banyak terjadi 
dan berdampak besar terhadap aktivitas pabrik yaitu 
mengenai perbaikan atap yang terkadang masih bocor 
setelah diperbaiki dan service maintenance pendingin 
ruangan atau AC yang kemudian tidak dingin setelah 
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dilakukan service maintenance. Atap yang masih bocor 
akan menggangu aktivitas pabrik khususnya proses 
produksi karena mesin terpaksa berhenti dan raw 
material perlu dipindahkan dari tempat atap yang bocor 
supaya tidak rusak, sedangkan pendingin ruangan atau 
AC yang tidak dingin juga akan menggangu aktivitas 
khususnya gedung perkantoran karena suhu ruangan 
yang panas akan menggangu kegiatan para pekerja. Dari 
kedua complaint tersebut juga masih ada complaint 
lainnya yang tidak terlau besar dan masih bisa 
dimaklumi seperti keterlambatan proses pekerjaan, 
ketidak lengkapan alat safety, kurangnya kepedulian 
safety dan lain sebagainya. 

 Penelitian ini dilakukan untuk membantu 
meningkatkan kualitas pelayanan maintenance CV. 
Caldera Nusantara agar proses aktivitas PT. Bayer 
Indonesia dapat berjalan dengan baik, para tenaga kerja 
saat bekerja di lokasi kerja merasa nyaman pada saat 
bekerja dan juga CV. Caldera Nusantara juga terhindar 
dari complaint tenaga kerja PT. Bayer Indonesia pada 
saat menggunakan jasa maintenance. Metode yang akan 
dipakai untuk meneliti ini adalah metode Service Quality 
(Servqual) agar mengetahui seberapa tinggi tingkat 
kepuasan PT. Bayer Indonesia area Surabaya terhadap 
pelayanan maintenance yang telah diberikan CV. Caldera 
selama ini. 

 
METODE PENELITIAN 

 
Metode penelitian yang akan digunakan untuk 

mengukur tingkat kualitas pelayan maintenance building 
CV. Caldera Nusantara yaitu menggunakan metode 
sebagai berikut: 
Penentuan Sampel Populasi 

Pengambialan sampel yang digunakan yaitu 
menggunakan metode stratified random sampling. 
Metode ini digunakani pada populasi yangi hiterogen. 
Padai populasi hiterogen, tetapii mempunyaii stratai ataui 
lapisan yangi homogen. Apabila jumlahi tiap uniti dalam 
stratai yang samaii, maka digunakani simple stratified 
random sampling. Namun, apabila jumlahi uniti isetiapi 
strata tidaki sama, maka digunakani proporsional stratified 
random sampling, metode kedua inilah yang akan 
digunakan untuk pengambilan sampel populasi di PT. 
Bayer Indonesia area Surabaya. Sampel yang akan 
diambil terbagi menjadi 5 sampel ruangan untuk unit 
strata dengan total populasi semua departemen yaitu 
138 tenaga kerja diantaranya 40 orang dalam satu 
ruangan departemen produksi, 20 orang dalam satu 
ruangan departemen logistik, 8 orang dalam satu 
ruangan departemen engineering, 7 orang dalam satu 
ruangan departemen QA, dan 60 orang dalam satu 
ruangan gabungan departemen HSE GA, PM, SGC & sales 
yang berada di kantor. Dari total populasi tersebut 
diperoleh sampel dengan tabel sampel menurut Uma 
Sekaran dalam (Santoso 2005) sebanyak 122 tenaga 
kerja diantaranya  36 orang dalam satu ruangan 
departemen produksi, 19 orang dalam satu ruangan 
departemen logistik, 8 orang dalam satu ruangan 

departemen engineering, 7 dalam satu ruangan 
departemen QA, dan 52 orang dalam satu ruangan 
gabungan departemen HSE GA, PM, SGC & sales. 
 
Angket (kuesioner) 

Angket menurut (Santoso 2005) adalah metode 
pengumpulani data yangi dilakukani dengan memberikani 
seperangkati pertanyaan berupa tulisan kepada 
responden yang akan menjawab. Angket dapat diberikan 
secara langsung atau dikirim melalui internet atau 
daring. Pemberian angket ini berisikan tentang semua 
komponen, baik komponen konteks, proses, masukan 
dan hasil dari pelaksanaan program. Angket pertanyaan 
yang akan digunakan untuk penelitian adalah sebagai 
berikut : 
Tabel 1. Angket service quality (Sahrupi dan Zulqornain 2017) 

Dimensi Tangibles (Bukti Fisik) 

X1 
Penampilan pekerja (menggunakan perlengkapan 
safety) saat bekerja i 

X2 Pekerja selalu mentaati peraturan saat bekerja 

X3 Kelengkapan dan kesiapan peralatan kerja i 

X4 
Pekerja selalui memperhatikan kebersihan dani 
kenyamanan saat bekerja dan selesai bekerja 

Dimensi Reliability (Kehandalan) 

X5 
Kesesuaian pelayanani yang diberikan terhadapi 
permintaan kebutuhan 

X6 Kehandalan dalam pekerjaan lantai & dinding 
X7 Kehandalan dalam pekerjaan atap & plafon 

X8 
Kehandalan dalam pekerjaan listrik (stop kontak, 
lampu, penarikan kabel, dll) 

X9 Kehandalan dalam pekerjaan maintenance AC 

X10 
Kehandalan dalam pekerjaan utilitas (mebel, pintu, 
kran air, selang, pipa, dst) 

X11 
Kemampuan pekerja untuk i melaksanakan pekerjaan 
tanpa melakukan kesalahani 

X12 Memberikan pelayanan secara tepat sesuai pekerjaan 

X13 
Keandalan pekerja dalam melaksanakan i tugas yang 
diberikani 

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

X14 
Kecepatan pekerja dalam menanggapi permasalahan 
kerjai 

X15 
Ketepatan waktu dalam menyelesaikan suatu 
pekerjaani 

X16 
Pekerja langsungi memberikan bantuan saat diminta 
bantuani 

X17 Cepat dalam memberikan solusii 
Dimensi Assurance (Jaminan) 

X18 
Pekerja selalu berhati-hati dalami melaksanakan 
pekerjaani 

X19 Hasil pekerjaan terselesaikan dengan baik 

X20 
Tidak menimbulkan masalaha baru setelah selesai 
melakukan pekerjaan 

X21 
Pekerja mempunyaii pengetahuan dan keterampilan 
yang diperlukani  

Dimensi Empathy (Empati) 

X22 
Kepedulian pekerja terhadap keluhan layanan yang 
diberikan 

X23 Memberikan kesan yang baik dalam setiap pekerjaan i 

X24 
Kesesuaiani hari dan jam kerja dengan waktu kerjai 
PT. Bayer Indonesia 

X25 
Pemahaman pekerja terhadap i kebutuhan pengguna 
dalam bekerja i 

 
Skala Likert 

Dalam operasional variable, semua diukuri oleh 
instrumen pengukuri dalam bentuk angket yangi 
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memenuhii pernyataan – pernyataani skala likert. 
Menurut (Sugiyono 2017) iskala likert adalah skala yangi 
berfungsi untuki mengukur persepsi, pendapati dan sikap 
seseorangi atau sekelompok orangi tentang kejadian 
sosiali. Berikut ini adalah tabel penilaian dengan skala 
likert : 

Tabel 2. Penilaian untuk jawaban angket 
Jawaban Responden Skor 

Sangat Baik 5 
Baik 4 
Cukup Baik 3 
Kurang Baik 2 
Tidak Baik 1 

 
 Uji Validitas 
 Uji validitas menurut (Sugiyono 2017) 
digunakan untuk mengetahui apakah pernyataan-
pernyataan dalam angket sudah cukup layak untuk 
digunakan atau tidak. Dari hasil uji validitas dapati  

menghasilkani data yang akurati dan sesuai dengan 
tujuani pembuatan angketi. Untuk mengetahui apakah 
instrumen atau angket dinyatakan valid atau tidak yaitu 
dengan rumus : 
 

 
(1) 

Keterangan : 
rxy : koefisien korelasi 
𝑋   : skor variabel (jawaban pelanggan) 
𝑌   : skor total dari variabel untuk pelanggan ke-n 
𝑛   : jumlah sampel 
 Jika r hitung > r tabel maka angket dapat disebut 
valid. Namun bila r hitung < r tabel maka angket dapat 
disebut belum valid. 
 
Uji Reliabilitas 
 Uji reliabilitas menurut (Sugiyono 2017) 
berfungsi untuk mengetahui konsisten atau tidak dari 
angket yang telah dibuat. Apabila angket yang telah 
dibuat tidak valid dan tidak reliabel maka penelitian 
harus dilakukan kembali ke tahap pengumpulan data 
atau pembuatan angket, dikarenakan angket yang dibuat 
harus valid dan reliabel. Tata cara untuk pengujian yaitu 
bila nilaii Cronbach’s Alpha ≥ 0,6 maka bisa disebut 
reliabel. Dan apabilai nilaii Cronbach’s Alpha < 0,6 maka 
bisa disebut belum reliabel. Rumusi statistiki yang dipakai 
untuki menguji reliabilitas yaitu : 
 

 
(2) 

 
keterangan: 
𝑟           : nilai (koefisien) Alpha Cronbach 
𝑘          : banyaknya variabel penelitian 

∑𝜶𝒃
𝟐 : jumlah varian variabel penelitian 

𝜶𝒕
𝟐     : varian total 

 
 

 
Service Quality (Servqual) 

Metode servqual menurut Parasuraman dalam 
(Tjiptono dan Chandra 2016) dibangun dengan tujuan 
untuk membantu manajer sebagai alat analisa 
permasalahan serta perbaikan pelayanan jasa. Untuk 
mengukur servqual digunakan bentuk pertanyaan yang 
mengandung dimensi - dimensi kualitas pelayanan 
seperti tangibles (bukti fisik), reliability (keahlian), 
responsiveness (keandalan), assurance (jaminan), dan 
empathy (kepedulian). Dapat dikatakan metode servqual 
mengetahui kualitas layanan dengan mengukur tinggi 
selisih kondisi yang ada dengan harapan atas pelayanan 
yang didapat oleh pelanggan. Rumus yang digunakan 
yaitu : 
 
SERVQUAL = PERSEPSI – HARAPAN                                    (3) 
 
Diagram Kartesius 
 Diagram kartesius menurut (Tjiptono dan 
Chandra 2016) merupakanI suatu bangunI yang 
dibagi ImenjadiI empatI bagianI dan dibatasiI oleh duaI 
buah garis I yang berpotongan tegakI lurus pada titikI 
(x, y) yang digunakan untuk mengetahuiI atribut apaI 
saja yangI menjadi prioritasI perbaikan (Importance 
Performance Analisys), X merupakanI rata-rataI dari 
skorI rata-rataI pelaksanaan kinerjaI perusahaan dariI 
seluruhI faktor-faktorI yang mempengaruhiI dan Y 
rata-rataI dari skorI rata-rataI harapan pelanggan 
dari seluruhI faktor yangI mempengaruhinyaI.  
 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius 

 

Kuadran I: faktor-faktorI yang terletakI dalam 
kuadranI iniI dianggap sebagaiI prioritas utamaI yang 
harusI dibenahiI karena harapanI tinggi sedangkanI 
persepsiI rendah, merupakan prioritas I utama untukI 
Iditingkatkan. Kuadran II : faktor-faktorI yang 
terdapatI dalam kuadranI iniI dianggap Ipenting. 
DikarenakanI daerah yang harus I dipertahankanI di 
manaI harapanI dan sama-samaI tinggi. Kuadran III : 
faktor-faktor yangI terletakI pada kuadranI ini 
dianggapI tidak terlaluI penting atauI tidak 
diharapkanI oleh Ipelanggan. Kuadran prioritas I 
rendah karenaI harapan danI persepsi Isama-sama 
Irendah. Kuadran IV : faktor-faktor yang I terdapat 
pada kuadranI ini dianggapI tidaki terlaluI pentingi 
ataui tidaki terlalui diharapkan. Kuadrani yang 
berlebihani karena tingkat harapani rendahi 
sedangkani persepsii tinggi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Berikut ini adalah hasil penelitian pengukuran 
kualitas pelayanan maintenance building CV. Caldera 
Nusantara teradap kepuasan tenaga kerja PT. Bayer 
Indonesia.  

 
Uji Validitas Angket 

Pada penelitianI yang menggunakanI angket 
(kuesioner) sebagaiI alat pengambilanI data perluI 
dilakukanI pengujian validitasI untuk mengetahuiI 
kevalidanI suatu dataI, dalamI hal iniI menggunakan 
perangkat lunak komputer digunakan untuk mengetahui 
nilai r hitung. tingkat signifikansi 5% df = n – 2, df = 122 – 
2 = 120, Jika dilihat pada table r, maka nilai r table adalah 
0.1779. Apabila r hitung > r tabel, maka H0 atau 
pertanyaan berkorelasi positif diterima. Berikut ini 
adalah hasil Uji validtas tingkat persepsi (kualitas 
pelayanan maintenance) dan tingkat harapan (kepuasan 
tenaga kerja PT. Bayer Indonesia) 

Tabel 3. Hasil uji validitas tingkat persepsi  
Dimensi Pernyataan r hitung r tabel Status 

Tangibles 
(Bukti Fisik) 

X1 0,661 0,1779 Valid 

X2 0,799 0,1779 Valid 

X3 0,712 0,1779 Valid 

X4 0,756 0,1779 Valid 

Reliability 
(Kehandalan) 

X5 0,824 0,1779 Valid 

X6 0,749 0,1779 Valid 

X7 0,566 0,1779 Valid 

X8 0,795 0,1779 Valid 

X9 0,511 0,1779 Valid 

X10 0,9 0,1779 Valid 

X11 0,933 0,1779 Valid 

X12 0,946 0,1779 Valid 

X13 0,956 0,1779 Valid 

Responsiveness 
(Daya 

Tanggap) 

X14 0,95 0,1779 Valid 

X15 0,931 0,1779 Valid 

X16 0,895 0,1779 Valid 

X17 0,927 0,1779 Valid 

Assurance 
(Jaminan) 

X18 0,939 0,1779 Valid 

X19 0,957 0,1779 Valid 

X20 0,95 0,1779 Valid 

X21 0,939 0,1779 Valid 

Empathy 
(Empati) 

X22 0,925 0,1779 Valid 

X23 0,925 0,1779 Valid 

X24 0,855 0,1779 Valid 

X25 0,915 0,1779 Valid 

 
Tabel 4. Hasil uji validitas tingkat harapan 

Dimensi Pernyataan rhitung r tabel Status 

Tangibles 
(Bukti Fisik) 

X1 0,725 0,1779 Valid 

X2 0,939 0,1779 Valid 

X3 0,747 0,1779 Valid 

X4 0,817 0,1779 Valid 

Reliability 
(Kehandalan) 

X5 0,917 0,1779 Valid 

X6 0,867 0,1779 Valid 

X7 0,753 0,1779 Valid 

Dimensi Pernyataan rhitung r tabel Status 

X8 0,878 0,1779 Valid 

X9 0,821 0,1779 Valid 

X10 0,95 0,1779 Valid 

X11 0,954 0,1779 Valid 

X12 0,957 0,1779 Valid 

X13 0,967 0,1779 Valid 

Responsiveness 
(Daya 

Tanggap) 

X14 0,967 0,1779 Valid 

X15 0,966 0,1779 Valid 

X16 0,946 0,1779 Valid 

X17 0,946 0,1779 Valid 

Assurance 
(Jaminan) 

X18 0,966 0,1779 Valid 

X19 0,966 0,1779 Valid 

X20 0,966 0,1779 Valid 

X21 0,962 0,1779 Valid 

Empathy 
(Empati) 

X22 0,937 0,1779 Valid 

X23 0,937 0,1779 Valid 

X24 0,868 0,1779 Valid 

X25 0,948 0,1779 Valid 

 
Dari hasil uji validitas harapan konsumen yang 

ditampilkan oleh tabel 1 dan 2 dengan dilakukan 
perbandingan rhitung dengan rtabel pada 122 responden 
tenaga kerja PT. Bayer Indonesia dengan persentase 
error 5%. Diperoleh nilai dari keseluruhan rhitung > 0.1779, 
bisa dikatakan seluruh soal kuesioner yang berjumlah 25 

butir dikatakan valid. 
 
Uji Reliabilitas Angket 

Tahap uji reliabilitas berfungsi untuk 
mengetahui konsisten atau tidak dari angket yang telah 
dibuat. Apabila angket yang telah dibuat tidak valid dan 
tidak reliabel maka penelitian harus dilakukan kembali 
ke tahap pengumpulan data atau pembuatan angket, 
dikarenakan angket yang dibuat harus valid dan reliabel. 
Tata cara untuk pengujian yaitu bila nilai Cronbach’s 
Alpha ≥ 0,6 maka bisa disebut reliabel. Dan apabila nilai 
Cronbach’s Alpha < 0,6 maka bisa disebut tidakI reliabel. 
HasilI pengujianI reliabilitas dapatI dilihat padaI tabel 
berikut : 

Tabel 5. Hasil uji reliabilitas angket 

  
Cronbach's 

Alpha 
N of 

Items 
  

 Persepsi 0.981 25 Reliable 

 Harapan 0.991 25 Reliable 

 
Dari hasilI perhitungan ujiI reabilitas denganI 

menggunakanI perangkat lunak komputer didapatkan 
nilai Cronbach’s Alpha untuk aspek persepsi sebesarI 
0.981 yangI menunjukkanI bahwa instrumenI pertanyaan 
yang digunakanI memiliki reliabilitasI sangatI tinggi. 
AdapunI aspekI harapan di dapatkanI nilaiI Cronbach’s 
Alpha sebesarI 0.991 yang jugaI menunjukkanI bahwa 
instrumenI pertanyaan yang digunakanI memilikiI 
reliabilitasI sangatI tinggi. 
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Perhitungan Service Quality 
Pada pengolahan data menggunakan metode 

servqual di mana dilakukan analisis untuk mencari 
penyebab terjadinya gap / kesenjangan antara persepsi 
dengan harapan pada pelanggan bubur bayi organik 
Bebicare. Jika hasil yang didapatkan dari pengolahan 
data gap / kesenjangan bernilai positif, dinyatakan 
layanan yangI diberikani sudahI sangat Ibaik. Jika nilaiI gap 
/  kesenjangan yang didapat nol, dapat dikatakan kinerja 
pelayanan yang dilakukan perusahaan terhadap 
pelanggan sudah sesuai dengan diharapkan konsumen. 
Apabila  nilai gap / kesenjangan bernilai negatif, dapat 
dinyatakan kepuasan pelanggan atas pelayanan yang 
dilakukan perusahaan kepada pelanggan belum sesuai 
harapan. Berikutnya di lakukan analisis beberapa faktor 
yang bisa dilakukan perbaikan dalam menambah 
kepuasan tenaga kerja PT. Bayer Indonesia. Pada 
penelitian ini untuk perhitungan service quality 
dilakukan menggunakan perangkat lunak komputer. 
Berikut merupakan hasil dari perhitungan tersebut. 

Tabel 6. Hasil perhitungan nilai gap service quality 

Dimensi 
Pertanyaa

n 
Perseps

i  
Harapa

n  
Gap 

Dimensi 
Tangibles 

(Bukti Fisik) 

1 4,779 4,779 0 

2 4,484 4,664 -0,18 

3 4,713 4,729 -0,02 

4 4,713 4,729 -0,02 

Mean 4,662 4,715 -0,05 

Dimensi 
Reliability 

(Kehandalan) 

5 4,409 4,622 -0,21 

6 4,492 4,656 -0,16 

7 4,115 4,639 -0,53 

8 4,475 4,623 -0,15 

9 4,041 4,615 -0,57 

10 4,648 4,648 0 

11 4,549 4,615 -0,07 

12 4,549 4,631 -0,08 

13 4,566 4,607 -0,04 

Mean 4,427 4,628 -0,2 

Dimensi 
Responsivenes

s (Daya 
Tanggap) 

14 4,525 4,607 -0,08 

15 4,492 4,59 -0,1 

16 4,533 4,607 -0,07 

17 4,607 4,607 0 

Mean 4,539 4,602 -0,06 

Dimensi 
Assurance 
(Jaminan) 

18 4,574 4,59 -0,02 

19 4,549 4,59 -0,04 

20 4,525 4,59 -0,07 

21 4,598 4,598 0 

Mean 4,561 4,592 -0,03 

Dimensi 
Empathy 
(Empati) 

22 4,623 4,623 0 

23 4,623 4,623 0 

24 4,566 4,565 0 

25 4,623 4,623 0 

Mean 4,631 4,631 0 

Total 4,564 4,634 -0,07 

 
DariI hasilI analisis (perhitungan) nilaiI gap perI 

dimensiI menunjukkanI tingkatI harapan kepuasan 
pengguna layanan 4,634 lebih tinggi dibandingkan 
denganI persepsi kualitasI pelayananI perusahaan 4,564 
yang artinya 4,564 < 4,634  sehingga menghasilkan nilai 
gap negatifI. Artinya secaraI umumI pelayananI yangI 

diberikanI oleh perusahaanI masih belumI memenuhi 
harapanI kepuasan pengguna layanan. 
 
Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 
 Analisis IPA bertujuan melihat letak pada tiap 
atribut terhadap persepsi serta harapan tenaga kerja PT. 
Bayer Indonesia. Data analisis IPA diambil berdasarkan 
rata-rata setiap atribut tingkat persepsi kualitas layanan 
pengguna maintenance dan rata-rata setiap atribut 
harapan kepuasan pengguna layanan maintenance. 
Selanjutnya, ke dua data tersebut digambarkan dalam 
bagan IPA menggunakan bagan kartesius, rata-rata 
persepsi kualitas layanan pengguna maintenance berada 
pada sumbu (X), serta rata-rata setiap atribut harapan 
kepuasan pengguna layanan maintenance berada pada 
sumbu (Y). Pada observasi ini, pembuatan diagram 
kartesius IPA dilakukan menggunakan perangkat lunak 
komputer. Berikut ini adalah hasil analisis IPA. 

 
Gambar 2. Analisis importance performance analysis 

  
 Kuadran I meggambarkan tingkat harapan 
kepuasan pengguna layanan yang tinggi akan tetapi 
persepsi kualitas pelayanan perusahaanI rendah 
sehinggaI layanan yangI masuk dalamI kuadran iniI 
menjadiI prioritas utamaI untuk Idiperbaiki. TerdapatI tiga 
atributI yang masukI ke dalamI kuadran Iini Iyakni, (2) 
ketaatan peraturan saat bekerja, (6 kehandalan dalam 
pekerjaan lantai & tembok, kemudian (7) kehandalan 
dalam pekerjaan atap & plafon. 

Kuadran II menggambarkan tingkat harapan 
kepuasan pengguna layanan yang tinggi dan tingkat 
persepsi kualitas pelayanan perusahaanI punI tinggi 
sehinggaI layanan yangI masuk dalamI kuadran iniI perlu 
untukI Idipertahankan. TerdapatI lima atributI yang Imasuk 
ke dalamI kuadranI ini Iyakni, (1) penampilan pekerja 
(menggunakan perlengkapan safety) saat bekerja, (3) 
kelengkapanI dan kesiapanI peralatanI kerja, (4) selaluI 
memperhatikanI kebersihan Idan kenyamananI saat 
bekerja & selesai bekerja, (10) kehandalan dalam 
pekerjaan utilitas (mebel, pintu, kran air, selang, pipa, 
dst), (24) kesesuaianI hariI dan jamII kerja denganI waktuI 
kerjaI PT. Bayer Indonesia. 

Kuadran III menggambarkan tingkat harapan 
kepuasan pengguna layananI rendah dan tingkat persepsi 
kualitasI pelayanan Iperusahaan punI rendah Isehingga 
layanan yangI masuk dalamI kuadran ini menjadi prioritas 
rendahI untuk Idiperbaiki. TerdapatI tujuh atributI yang 
masuk ke dalam kuadran ini yakni, (5) Ikesesuaian 
pelayananI yang diberikanI terhadapI permintaanI 
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Ikebutuhan, (8) kehandalan dalamI pekerjaan listrik (stop 
kontak, lampu, penarikan kabel, dll), (9) kehandalan 
dalam pekerjaan maintenance AC, (14) kecepatanI 
pekerjaI dalam menanggapiI permasalahanI Ikerja, (15) 
ketepatan waktu dalam menyelesaikan suatu pekerjaan, 
(16) pekerjaI langsung memberikanI bantuanI saat 
dimintaI bantuanI, (20) tidakI menimbulkan masalaha 
baru setelah selesai melakukan pekerjaan. 

Kuadran IV meggambarkan tingkat harapan 
kepuasan pengguna layanan rendah akan tetapi persepsi 
kualitas pelayanan Iperusahaan tinggiI sehingga layananI 
yang Imasuk dalam Ikuadran iniI dianggap Iberlebihan 
dalam Imengalokasikan Isumberdaya. TerdapatI sepuluh 
atribut Iyang masukI ke dalam Ikuadran Iini Iyakni, (11) 
kemampuan untukI melaksanakan Ipekerjaan Itanpa 
melakukanI kesalahan, (12) memberikan pelayanan 
secara tepat sesuai pekerjaan, (13) keandalan dalam 
melaksanakan tugas yang diberikan, (17) cepat dalam 
memberikan solusi, (18) selaluI berhati-hatiI dalam 
melaksanakanI Ipekerjaan, (19) hasil pekerjaan 
terselesaikan dengan baik, (21) Ipekerja Imempunyai 
pengetahuan Idan keterampilanI yang Idiperlukan, (22) 
kepedulian pekerja terhadap keluhan layanan yang 
diberikan, (23) memberikanI kesan yangI baik Idalam 
setiapI Ipekerjaan, (25) pemahamanI pekerjaI terhadapI 
kebutuhanI dalam Ibekerja. 

Tabel 5. Hasil uji reliabilitas angket 

  
Cronbach's 

Alpha 
N of 

Items 
  

 Persepsi 0.981 25 Reliable 

 Harapan 0.991 25 Reliable 

 
Dari hasilI perhitungan ujiI reabilitasI denganI 

menggunakanI perangkat lunak komputer didapatkan 
nilaiI Cronbach’s Alpha untuk aspek persepsi sebesarI 
0.981 yangI menunjukkanI bahwa instrumenI pertanyaan 
yangI digunakan memilikiI reliabilitasI sangatI Itinggi. 
AdapunI aspekI harapanI di dapatkan Inilai Cronbach’s 
Alpha sebesarI 0.991 yang jugaI menunjukkanI bahwaI 
instrumen Ipertanyaan yangI digunakanI memiliki 
reliabilitasI sangat Itinggi. 

 
PENUTUP 

 
Dari hasil pembahasan kualitas pelayanan 

mantenance CV. Caldera Nusantara terhadap kepuasan 
tenaga kerja PT. Bayer Indonesia area Surabaya dengan 
metode Servqual (Service Quality) diI dapatkanI 
kesimpulanI sebagai Iberikut : 
1. BerdasarkanI perhitungan Imenggunakan Imetode 

servqualI dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan maintenace CV. Caldera Nusantara 
terhadap kepuasan tenaga kerja PT. Bayer 
Indonesia area Surabaya secara keseluruhan masih 
belum memuasakan, tetapi untuk bagian dimensi 
empati sudah memenuhi harapan kepuasan tenaga 
kerja PT. Bayer Indonesia area Surabaya. 

2. BerdasarkanI pengolahanI dengan Imetode IPA 
(Importance Performance Analysis), didapatkanI tiga 

atributI pertanyaan yangI masukI dalamI kuadran I 
danI menjadi Iprioritas utamaI dalam Iperbaikan 
pelayanan maintenace CV. Caldera Nusantara 
karena tingkat harapan kepuasan pengguna 
layanan yang tinggi akan tetapi persepsi kualitas 
pelayanan perusahaan rendah. Terdapat tiga 
atribut yang ada dalam kuadran ini yaitu atribut ke 
2 mengenai kurangnya ketaatan pekerja 
maintenance terhadap aturan bekerja dengan nilai 
gap -0,18, kemudian kurangnya kehandalan dalam 
pekerjaan lantai & tembok dengan nilai gap -0,164, 
setelah itu kurangnya kehandalan dalam pekerjaan 
atap & plafon dengan nilai gap -0,525. Dari 
perbaikan kuadran tersebut diharapkan dapat 
mengurang gap negatif hingga 0 atau positif. 

 SaranI yang dapatI diberikanI oleh penelitianI 
terkaitI hasil penelitianI ini adalahI sebagai Iberikut: 
1. PihakI CV. Caldera Nusantara  sebaiknyaI perlu mulaiI 

memperbaikiI beberapaI hal Imengenai Ikualitas 
pelayananI yang selamaI ini Itelah Idiberikan, 
perbaikanI dapat diutamakanI pada Idimensi yang 
memiliki nilaiI kesenjangan Iyang besar. IDimana 
dimensiI yang Imemiliki Inilai kesenjangan terbesar 
adalahI dimensiI Ikehandalan (ReliabiliIty) Ipada 
dimensi Ikehandalan nilaiI kesenjanganI terbesar 
pada atribut pertanyaan ke 7 yaitu kehandalan 
dalam pekerjaan atap & plafon maka saran yang 
dapat peneliti berikan adalah  mengganti material 
atap yang sudah mengalami korosi dan tingkatkan 
keahlian dalam melakukan perbaikan atap bocor. 

2. Pada kuadran I diagram kartesius  dalam metodeI 
IPA (Importance Performance Analysis) menjadi 
prioritas utama dan harus ditingkatkan. Saran dari 
hasil peneliti kuadran I mengenai aitribut  
pertanyaan ke 2 dari peneliti mungkin perlu 
melakukan safety briefing atau rapat singkat 
mengenai pentingnya peraturan  yang berlaku, 
untuk atribut pertanyaan ke 6 kemungkinan perlu 
pengecekan dan berbaikan lebih maksimal atau 
lebih detail mengenai perbaiak lantai dan tembok, 
sedangkan untuk  atribut pertanyaan ke 7 yaitu 
mengganti material atap yang sudah mengalami 
korosi dan tingkatkan keahlian dalam melakukan 
perbaikan atap bocor. 

3. Penelitian iniI masih memilikiI keterbatasanI serta 
kekurangan. IDiharapkan dapatI dilakukan 
Iperbaikan untukI penelitian Iyang akan datang 
dengan Imenambahkan Imetode lainI seperti 
Customer ISatisfaction IIndex (CSI), GainI in ICustomer 
Value IndexI (PGCV), Root Cause Analysis (RCA), 
Fuzzy atau yang lainnya.  
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