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ABSTRACT

PT Ladfanid is a company engaged in tax consulting services. However, not all PT
Ladfanid services can be accepted by customers. The author in this study obtained data
from up to 30 customer respondents from PT Ladfanid, then carried out IPA and Servqual
calculations. Based on the IPA results, the highest score was PT Ladfanid Konsultindo
providing complete service with a Tki level of 83.33 and the lowest was that the staff
scheduled meetings with customers quickly. with Tki 43.88. There are 7 statements in
Science Quadrant I, 7 statements in Quadrant Il and 3 statements in Quadrant Il and 6
statements in Quadrant IV. Based on the results from SERVQUAL, the highest customer
satisfaction is in the Emphaty dimension with Q: 0.81 and the smallest is in
Responsiveness at 0.43.

Keywords: IPA, SERVQUAL, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN untuk memenuhi dan mempertahankan
Pelayanan atau jasa adalah suatau konsumen dan pelanggan.
hal yang sangat penting, dengan Penyedia layanan perlu
memberikan pelayanan artinya dua meningkatkan semua metrik layanan
belah pihak mengerjakan kesepakatan, yang mereka tawarkan  dengan
untuk mencapai kepuasan. Layanan juga mengevaluasi layanan lama
mencakup pada kualitas layanan yang dibandingkan layanan baru (Santoso,
pelanggan  rmaupun  klien  dalam Kurniawan, and Hidayat 2022).
pemenuhan keinginan. Layanan dalam Ladfanid Konsultindo Batam. PT
kualitasnya  memiliki andil  dalam Ladfanid Konsultindo mulai berdiri pada
pemenuhan keinginan pelanggan, 21 Maret 2017 bertempat di Kota Batam
pelayanan yang diterima pelayanan yang Kepulauan Riau adalah salah satu
baik hasilnya kepuasan pelanggan dapat perusahaan yang bergerak dibidang jasa
tercapai. Pertumbuhan yang sifnifikan konsultan  pajak meliputi  penyedia
memberikan hasil yang baik pada layanan Jasa Akuntansi, Pembukuan,
kualitas layanan itu sendiri. Di zaman Audit (Rekanan Kantor Akuntan Publik
yang semakin canggih ini, banyak sekali Terdaftar), Perpajakan, IT, Program/
layanan yang memudahkan Anda Software Akuntansi & Kasir (POS), dan
mencapai tujuan dan sasaran pribadi. Manajemen Bisnis Lainnya. Seperti
Banyaknya layanan di berbagai bisnis jasa pada umumnya PT Ladfanid
bidang memungkinkan pemilik layanan Konsultindo Batam ingin meningkatakan
untuk meningkatkan kualitas layanannya pelayanan yang diberikan oleh PT untuk

para Kkliennya oleh karenanya perlu
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adanya studi empiris untuk mengetahui
tingkat kepuasaan pelangganya, salah
satu studi yang digunakan dalam
mengetahui kepuasan pelanggan vyaitu
IPA dan SERVQUAL.

Importance  Performance Analysis
(IPA) Suatu metode yang diterapkan
dalam mengukur efektivitas
pengembangan  program, pentingnya
proses pemasaran yang efektif, dalam
melakukan analisis kuadran yang
menunjukkan hubungan antara peringkat
kepentingan dan tingkat kinerja.

Dalam kasus SERVQUAL, ini terkait
erat dengan kepuasan pelanggan dan
sebagian besar didasarkan pada metode
yang tidak terverifikasi.

Pendekatan ini menekankan bahwa
peningkatan  kinerja  suatu  atribut
melebihi ekspektasi properti tersebut.

Maka kepuasan dan kualitas
pelayanan akan meningkat  dan
sebaliknya Wahyuniardi et al.,, 2018.
Pada penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Aufa Amalia pada tahun
2019, indeks kepuasan kerja pegawai
kantoran terhadap atribut yang diuji
sangat memuaskan. Berikutnya, studi
tahun 2017 yang dilakukan Laily Alfina
dengan menggunakan metodologi IPA
memuat tujuh atribut layanan yang perlu
ditingkatkan rumah sakit karena kualitas
layanan yang masih rendah.Evaluasi dari
pasien rendah. Selanjutnya penelitian
yang dilakukan Ananda Rizki pada tahun
2017 mengidentifikasi atribut-atribut yang
dianggap penting bagi konsumen Kkopi
Mandheling dan menganalisis IPA
dalam hal kepuasan konsumen dalam
mengonsumsi kopi Mandheling di Kota
Medan, yang membedakan penelitian ini
dengan penelitian-penelitian
sebelumnya.

Artinya, lokasi penelitian berada di
PT. Ladfanid Konsultindo dan variabel
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yang diteliti adalah tingkat kepuasan
pelanggan PT Ladfanid Konsultindo.

Dengan berlandaskan pemaparan
sebelumnya serta penelitian terdahulu
penulis termotivasi untuk mengangkat
judul “ANALISIS KUALITAS JASA PADA
PT LADFANID KONSULTINDO BATAM”

KAJIAN TEORI
2.1 Importance Performance Analisys
(IPA)

Tujuan dari IPA sendiri vyaitu
mengukur hubungan antara persepsi
konsumen dan prioritas peningkatan
kualitas produk/jasa, yang juga dikenal
dengan analisis kuadran Wijayanti, 2020.
IPA secara umum telah diterima dan
digunakan di berbagai bidang penelitian
karena kemudahan penerapannya dan
tampilan hasil analisis yang memfasilitasi
usulan perbaikan kinerja Lusianti Dina,
2017.

2.2 Model Service Quality (Servqual)

Model layanan berfokus pada
kepuasan pelanggan dan terutama
didasarkan pada pendekatan non-

sertifikasi atribut yang disebutkan. Hal ini

akan meningkatkan kepuasan dan
kualitas pelayanan, begitu pula
sebaliknya. Dalam model pelayanan,

kualitas pelayanan merupakan penilaian
atau sikap keseluruhan mengenai
keunggulan pelayanan.

2.5 Kerangka Berpikir
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(BT Ladfanid Konsulindo Batan ] pada periode juni — Desember 2023 yaitu
sebanyak 116.
l 3.2 Sampel, Adapun teknik sampling
pada penelitian ini yakni dengan
' menggunakan metode kecukupan data.
! l Dengan rumus dibawabh :
[ Tingat Eepentingan Klien Tabel 1 Kecukupan data
l Data Ke Bulan XN2
1 16 256
| 2 21 441
| Tindakan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan | 3 16 256
Gambar 1 Kerangka Berfikir 4 19 361
5 23 529
METODE PENELITIAN 6 21 441
3.1 Flowchart Penelitan Total 116 2284
Total (x)"2 13456
v 3.3 Teknik pengumpulan data, Dalam
mengumpulkan informasi pada penulis
memakai cara: melihat langsung,
! Wawancara, serta studi henti waktu.
! Ot =E;::;;-:§§:§e§§f:mp?mDat;T;aﬁ;‘gmjjjmﬂEﬂm 3.4 Teknik Analisa Data
4. Deloan st vk et populss it tn el i 1. Observasi.
¥ 2. Wawancara.
s e 3. Angket.
o ' 4. Dokumentasi.
s R 3.4 Teknik Analisis Data
= 1. Analisis Deskripsi Variabel
2. Analisis IPA
3. Analisis SERVQUAL
Gambar 2 Flowchart Penelitian 4.Uji Validitas dan Realibilitas.

3.1 Populasi, Populasi dalam penelitian
ini yaitu klien yang berkujung ke PT
Ladfanid Konsultindo untuk konsultasi

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 2 Uji Validitas Propability dan Severity

No Rhitung Rhitung Rtabel | Kesimpulan
Kepuasan Harapan

1 0,683 0,386 0.361 Valid

2 0,408 0,427 0.361 Valid

3 0,413 0,516 0.361 Valid

4 0,599 0,707 0.361 Valid
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5 0,494 0,617 0.361 Valid
6 0,582 0,537 0.361 Valid
7 0,414 0,541 0.361 Valid
8 0,485 0,613 0.361 Valid
8 0,492 0,533 0.361 Valid
9 0,533 0,543 0.361 Valid
10 0,374 0,703 0.361 Valid
11 0,378 0,554 0.361 Valid
. 12 0,569 0,530 0.361 Valid
2Ujl 13 0,579 0,427 | 0.361 Valid
14 0,679 0,632 0.361 Valid
15 0,479 0,505 0.361 Valid
16 0,556 0,540 0.361 Valid
17 0,482 0,616 0.361 Valid
18 0,601 0,365 0.361 Valid
19 0,683 0,386 0.361 Valid
Reliablitas
Tabel 3 Uji Reliabilitas Probability dan Severity
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha P Harapan Cronbach's Alpha Kepuasan N of Items
.894 .849 23

1. Analisis Tingkat Kepentingan Kinerja dengan Metode Importance Performance
Analysis (IPA)
Tabel 4 Skala pengukuran Propability

Variabel Atribut Tingkat | Tingkat | ;
Persepsi | Harapan
1 Tersedianya Internet 3,50 4,70 74,47
Kebersihan serta kenyamanan lingkungan PT
2 Ladfanid Konsultindo. 2,87 4,70 60,99
Tempat tunggu disiapkan dalam keadaan bersih,

3 rapi, dan siap pakai. Memiliki ruang konsultasi 2,77 4,67 59,29
yang nyaman.

4 Kebersihan toilet dan ketersediaan air di toilet. 2,83 4,67 60,71

5 Tersedianya tempat parkir yang aman. 3,33 4,63 71,94

6 PT Ladfanid Konsultindo.memiliki papan petunjuk 3,23 457 70.80

yang jelas.

7 Cara staff memperlakukan .klien sesuai dengan 3,23 4,63 69.78
harapan Klien.

8 Staff menyelesaikan tugas tepat waktu dan sesuai 2,80 4,63 60,43

9 dengan jadwal yang ditetapkan. 3,10 4,63 66,91

10 Staff memberitahu jenis perkara serta penanganan 3,50 4,67 75,00
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11 yang tepat. 2,30 4,67 49,29
12 Staff memberikan pelayanan dengan teliti. 2,03 4,63 43,88
13 Staff menanggapi keluhan-keluhan klien. 2,03 4,60 44,20
14 Staff cepat tanggap dalam melayani klien 2,13 4,67 45,71
15 Staff menjadwalkan meeting dengan pelanggan 1,87 470 39.72
secara cepat.
16 staff melakukan tindakan secara tepat dan cepat. 2,63 4,67 56,43
Staff memiliki kemampuan dan pengetahuan
17 sehingga dapat mengetahui permasalahan klien dan 3,57 4,67 76.43

tindakan yang harus diberikan Staff mempunyai
pengalaman yang baik

18 Staff merupakan lulusan sarjana 3,07 4,70 65,25

PT Ladfanid Konsultindo memberikan pelayanan

19 3,83 4,60 83,33
yang lengkap.
20 Staff mampu melayani klien dengan adil. 3,37 4,67 72,14
21 Staff melayani kebutu?:;aléllen dengan ramah dan 3,80 4,63 82,01
22 Staff menyediakan konsultasi dengan ramah. 3,70 4,70 78,72
23 Kesabaran pihak Staff menerima keluhan klien. 3,83 4,67 82,14
Diagram Kartesius
4700 015 I 0'2 C)"IE d1 =
4675 014 011 0_16 064 0_20 01(0’17 023
4550
g e F | e
2 amas
E
4500 013 I I I IV 019
4575 (ﬁ
1 ISD Q.IDD 2%0 300 3.50 4.00
performance
Gambar 1 Diagram Kartesius
dari pihak produsen belum memberikan
1. Kuadran I(PrioritasUtama) kepuasan terhadap apa yang diharapkan
Pada kuadran ini menggambarkan konsumen secara optimal, sehingga
faktor-faktor yang dianggap penting dan membuat konsumen merasa kecewa.
diharapkan konsumen akan tetapi kinerja 2. Kuadran Il (PertahankanPrestasi)
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Kuadran Il merupakan kuadran yang

paling diharapkan oleh klien, atribut-
atribut tersebut telah sesuai dengan
yang dirasakan dan sebagai faktor-

faktor yang dianggap penting serta
diharapkan sebagai faktor penunjang
kepuasan konsumen sehingga
perusahaan wajib untuk
mempertahankan prestasi kinerja
tersebut. Atribut yang termasuk kuadran
Il yaitu nomor 1, 10, 17, 18, 20, 22, dan
23.
3. Kuadran Il (PrioritasRendah)
Kuadran llI terdapat faktor-faktor yang

diharapkan oleh konsumen sehingga
perusahaan tidak perlu memprioritaskan
atau memberikan perhatian lebih pada
faktor-faktor tersebut. Atribut yang
termasuk kuadran Il yaitu nomor 8, 12,
dan 13.
4. Kuadran IV(Berlebihan)

Pada kuadaran ini terdapat faktor-
faktor yang dianggap tidak terlalu penting
dan tidak terlalu diharapkan oleh klien
sehingga perusahaan lebih  baik
mengalokasikan sumber daya yang
terkait pada faktor tersebut kepada faktor
lain yang lebih memiliki tingkat prioritas

dianggap mempunyai tingkat persepsi lebih tinggi. Atribut yang termasuk
atau kinerja aktual yang rendah dan tidak kuadran IV yaitu nomor 5, 6, 7, 9, 19,
terlalu  penting atau tidak terlalu dan 21
Tabel 5 Nilai Gap Keseluruhan Dimensi
Dimensi | Variabel Atribut ngkat. Tingkat Gap Rank
Persepsi | Harapan
X1 Tersedianya Internet 3,50 4,70 1,20 17
Kebersihan serta
X2 kenyamanan 2,87 4,70 1,83 9
lingkungan PT
Ladfanid Konsultindo.
Tempat tunggu
disiapkan dalam
keadaan bersih, rapi,
o X3 dan siap pakai. 2,77 4,67 1,90 7
e Memiliki ruang
'§= konsultasi yang
S nyaman.
Kebersihan toilet dan
X4 ketersediaan air di 2,83 4,67 1,83 9
toilet.
X5 Tersedianya tempat | 3 54 463 1,30 15
parkir yang aman.
PT Ladfanid
X6 Konsultindo _memiliki 3.23 457 1,33 14
papan petunjuk yang
jelas.
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Cara staff
memperlakukan klien
sesuai dengan
harapan Klien.
Cara staff
memperlakukan klien
sesuai dengan
harapan Klien.
Staff menyelesaikan
tugas tepat waktu dan
sesuai dengan jadwal
yang ditetapkan.
Staff memberitahu
jenis perkara serta
penanganan yang
tepat.

Staff memberikan
X11 pelayanan dengan 2,30 4,67 2,37 5
teliti.

Staff menanggapi
X12 keluhan-keluhan 2,03 4,63 2,60 2
klien.

Staff cepat tanggap
dalam melayani klien
Staff menjadwalkan
meeting dengan
pelanggan secara
cepat.
staff melakukan
X15 tindakan secara tepat 1,87 4,70 2,83 1
dan cepat.
Staff memiliki
kemampuan dan
pengetahuan
sehingga dapat
mengetahui
permasalahan klien
dan tindakan yang
harus diberikan .
Staff mempunyai
X17 pengalaman yang 3,57 4,67 1,10 19
baik
Staff merupakan
lulusan sarjana

X7 3,23 4,63 1,40 13

X8 2,80 4,63 1,83 8

X9 3,10 4,63 1,53 12

Reliability

X10 3,50 4,67 1,17 18

X13 2,03 4,60 2,57 3

X14 2,13 4,67 2,53 4

Resposivness

X16 2,63 4,67 2,03 6

Credibility

X18 3,07 4,70 1,63 11
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PT Ladfanid
Konsultindo
X19 memberikan 3,83 4,60 0,77 23
pelayanan yang
lengkap.
Staff mampu
X20 melayani klien 3,37 4,67 1,30 15
dengan adil.
Staff melayani
X21 kebutuhan klien 3,80 4,63 0,83 21
dengan ramah.

>
© Staff menyediakan
= X22 konsultasi dengan 3,70 4,70 1,00 20
UEJ ramah.
Kesabaran pihak Staff
X23 menerima keluhan 3,83 4,67 0,83 22
klien.
Rata-rata 3,014 4,656 1,640
Tabel 6 Perhitungan Kualitas Pelayanan
No Dimensi Persepsi (P) Ha(rg?an Gap Q=PH
1 Tangible 3,11 4,65 1,54 0,67
2 Reliability 2,93 4,65 1,73 0,63
3 Responsiveness 2,02 4,65 2,63 0,43
4 Credibility 3,29 4,66 1,37 0,71
5 Empathy 3,78 4,67 0,89 0,81
Rata-rata 3,026 4,656 1,6 0,65

Tersedianya Internet, 10. Staff
memberitahu jenis perkara serta

SIMPULAN penanganan yang tepat,. Staff

1. Tingkat kepuasan Pelanggan merupakan Iulu_san_ sarjana Staff
terhadap pelayanan yang diberikan mampu melayanl klien dengan adil.
PT Ladfanid yang kurang memuaskan Staff menyediakan konsultasi dengan
pelanggan ada pada  dimesni ramah. Kesabaran pihak Staff
empathy pada PT Ladfanid menerima keluhan klien. Staff
Konsultindo memberikan pelayanan mempunyai pengalaman yang baik
yang lengkap dengan gap sebesar
2.83.

2. Pelayanan  yang  memuaskan DAFTAR PUSTAKA

pelanggan vyaitu terdapat pada o o
kuadran 2 IPA dan  harus Andry, J. F., Christianto, K., & Wilujeng, F.

dipertahankan oleh PT Ladfanid yaitu R. (2019). Using Webqual 4.0 and
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