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ABSTRAK

Diduga ada perbedaan tingkat kepentingan variabel layanan pada jasa yang bersifat rekrestif
(supermarket, restoran) dan non rekreatif (rumah sakit, pendidikan/perguruan tinggi). Penditian ini
bertujuan membandingkan tingkat kepentingan variabel-variabel layanan pada bidang-bidang jasa
tersebut. Dalam pendiitian ini terdapat sepuluh variabel layanan yang akan disoroti, yaitu tangible,
reliability, responsveness, competence, courtesy, credibility, security, access, communication, dan
understanding the cugtomer. Hasil perbandingan menunjukkan tidak ada beda tingkat kepentingan
variabe layanan antara jasa rekrestif dan non rekreatif. Namun terdapat perbedaan tingkat kepentingan
pada masing-masing jasa, karena adanya perbedaan karakteristik jasa

Kata kunci: Servqual, tingkat kepentingan.

ABSTRACT

Qurveying the differences of importance level of service variablesisa mugt for service providers The
ten service variables are tangible, reliability, responsveness, competence, courtesy, credibility, security,
access, communication, and undersanding the customer. The categories of service providers to be
compared are recreative (represented by supermarket and restaurant) and non recreative (represented by
hospital and education/university) characteristics. The result shows there are no differences among
recreative and non recreative service providers. But there are some differences among each service
providers, because of unique characterigtics of each service provider.

Keywords: Servgual, importance level.

1. PENDAHULUAN

Tingkat kepentingan variabdl layanan pada sdtigp bidang jasa dapat berbeda-beda
(Gaspersz, 1997). Ada rumah sakit yang susternya terkena kurang ramah, akan tetapi tingkat
huniannya hampir selau penuh. Diduga para pasen tetap memilih rumah sakit tersebut karena
faktor keahlian dokter, ketrampilan suster serta kecanggihan dat-alatnya. Demikian pula hanya
jasa pendidikan. Ada perguruan tinggi yang terkenal sulit meluluskan mahasiswanya atau
dosennya killer namun tetap diminati calon mahasiswa. Ada dugaan, para orangtua mahasiswa
meyakini kuditas hasl didikan lebih penting daripada keramahan dosen. Sementara itu jasa
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yang bersfat rekrestif diduga memiliki fenomena berbeda Jka pegawa restoran atau
supermarket tidak ramah, pada umumnya konsumen akan pergi ke restoran atau supermarket
lainnya. Oleh karena itu diperlukan penditian untuk mengetahui variabel layanan mana yang
dipentingkan konsumen, supaya perusahaan jasa dapa menyusun strategi dan taktik pemasaran
yang lebih baik.

Metode pengukuran yang akan dipaka adalah metode Service Quality (Servqual). Daam
metode ini terdapat sepulun éemen variadbe layanan yang akan disoroti, yaitu tangible,
reliability, responsiveness, competence, courtesy, credibility, security, access, communication,
dan undergtanding the customer, (Matzler et d., 1996; Zeithaml et d., 1990).

Daam penditian ini akan dipilih empat bidang jasa, yaitu rumah sakit, pendidikan
(perguruan tinggi), supermarket, dan restoran. Rumah sakit dan pendidikan termasuk jasa non
rekreatif. Sedangkan supermarket dan restoran dipilih sebagal wakil jasa yang bersifat rekrestif.
Tujuan penditian adalah membandingkan tingkat kepentingan variabel layanan pada jasa yang
bersifat rekregtif dan non rekrestif.

2. METODE PENELITIAN

Data yang digunakan berasd dari has| kuesioner yang disebarkan kepada 400 responden
(masing-masing 100 responden untuk masing-masing bidang jasa) di Surabaya, baik laki-laki
maupun perempuan yang berusia 17 tahun ke aas. Responden ditentukan menggunakan cara
non random yaitu accidental sampling. Rumah sakit, perguruan tinggi, supermarket, dan
retoran yang dipilih adalah penyedia jasa yang termasuk high class. Responden rumah sakit
adalah pasen atau penunggunya, responden pendidiken addah para mahasiswa. Sedangkan
responden untuk supermarket adaah para konsumen yang sedang berbelanja, dan responden
restoran adal ah para konsumen yang sedang makan di tempat tersebut (Susiani, 2004).

Sdlanjutnya hasil kuesioner akan diuji dengan Uji Friedman. Uji Friedman (Bhattacharya
et d., 1997) ini dilakukan untuk menguji apakah kesepuluh demen variabd Servqual memiliki
tingkat kepentingan yang sama aau tidak pada rumah sakit, pendidikan, supermarket dan
restoran. Hipotesa yang digunakan, yaitu:

Ho: Semuademen variabe Servgual memiliki tingkat kepentingan yang sama
H1: Minima adasatu eemen variabe Servqual memiliki tingkat kepentingan yang tidak sama.
Ho akanditolak jika Pvalue< a (o dipilih 5%).

Adatigauji yang lain yaitu Uji Wilcoxon Signed Rank, Uji Kruska Wallis, dan Uji Mann-
Whitney (Bhattacharya et d., 1997). Pada Uji Wilcoxon Signed Rank akan dianaliss gpakah
responden mempunyai tingkat kepentingan yang sama antara variabel -variabel layanan dalam
satu bidang jasa. Dari Uji Kruska Wallis dapat diandisis gpakah responden menganggap sama
penting antara variabe layanan satu bidang jasa dengan ketiga bidang jasa lainnya. Sementara
dari hasil pengujian Mann-Whitney dapat diketahui gpakah responden mempunyai tingkat
kepentingan yang sama antara variabd layanan bidang jasa satu dengan bidang jasayang lain.

3. UJI PERBEDAAN TINGKAT KEPENTINGAN

3.1. Uji Perbedaan Tingkat K epentingan Menggunakan Uji Friedman

Setelah dilakukan uji Friedman untuk responden rumah sakit, pendidikan, supermarket dan
restoran, diperoleh nilai Pvalue = 0.000 untuk masing-masing bidang jasa. Karena Pvalue < a,
maka tolak Ho. Hal ini berarti minima terdapat satu elemen variabel layanan pada hasl
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kuesioner responden rumah sakit, pendidikan, supermarket dan restoran yang memiliki tingkat
kepentingan tidak sama. Tetapi untuk lebih memperjelas emen variabel mana yang berbeda,
maka akan dilakukan uji yang |ebih detail, yaitu dengan menguji perbedaan tingkat kepentingan
antar demen variabd layanan dengan Wilcoxon Signed Rank.

3.2. Uji Perbedaan Tingkat K epentingan Menggunakan Uji Wilcoxon Sgned Rank

Uji ini digunakan untuk menguji perbedaan antar variabd layanan pada masing-masing
bidang jasa yang tampak pada Tabd 1-4. Tabd 1 menunjukkan ratarata tingkat kepentingan
variabd layanan menurut responden rumah sakit.

Tabd 1. Rata-rata Tingkat K epentingan Variabd L ayanan pada Rumah Sakit

No. Variabd Mean
1 Competence 472
2. Reliability 454
3. Security 452
4, Credibility 439
5. Tangible 434
6. Responsiveness 430
7. Courtesy 4.26
8. Under standing the Customer 417
9. Communication 404
10. Access 3.93

Hasil uji Wilcoxon Signed Rank ditindaklanjuti dengan membuat pengelompokan dergjat
keeksklusifan tingkat kepentingan variabd layanan. Ternyata pada rumah sakit terdapat enam
kelompok dergat keeksklusfan layanan. Layanan dengan dergiat yang paing eksklusif pada
rumah sakit adalah competence. Kelompok kedua yang juga eksklusif tinggi, yaitu reiability
dan security. Kelompok ketiga adalah credibility, sedangkan kelompok keempat yaitu tangible,
responsiveness, dan courtesy. Keompok layanan yang kelima adaah understanding the
customer dan kelompok yang paling akhir adalah communication dan access.

Hal-hal yang berhubungan dengan kesehatan sangetlah dipentingkan. Pasien akan merasa
tenang jikaau mereka dirawat oleh dokter yang ahli, tepat dalam mendiagnosa, serta suster yang
terampil. Sedangkan kemudahan dalam menghubungi rumah sakit dan memperoleh informas
merupakan hal yang tidek terlalu penting. Hal ini dikarenakan pasien atau penunggu sudah
berada di rumah sakit.

Tabd 2 menunjukkan rata-rata kepentingan variabe layanan menurut responden

perguruan tinggi (pendidikan).
Tabe 2. Rata-rata Tingkat K epentingan pada Pendidikan

No. Variabel Mean
1 Security 4.65
2 Communication 444
3. Credibility 4.40
4. Courtesy 4.32
5. Tangible 422
6. Reliability 4.19
7. Competence 417
8. Responsiveness 414
9. Access 4.03
10. Under standing the Customer 397
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Kategori pendidikan dapat dibagi menjadi sembilan kelompok dergiat keeksklusfan.
Variabd layanan yang mempunyai tingkat kepentingan paing eksklusif adalah security, disusul
communication, credibility, courtesy, dan tangible. Kelompok dengan dergat keeksklusifan
keenam ada ah reliability dan competence. Berturut-turut kelompok ketujuh hingga ke sembilan
adalah respons veness, access dan understanding the customer.

Security dianggap paling eksklusif dalam tingkat kepentingan karena akhir-akhir ini sering
terjadi pencurian kendaraan bermotor serta pernah terjadi pembunuhan di daam kampus.
Pencurian atau perusakan dapat ditujukan terhadap kendaraan dan fasilitas yang melekat atau di
dalam kendaraan tersebut. Responden mahasi swa menginginkan keamanan di area parkir, sdain
keamanan untuk diri mereka sendiri di dalam kampus.

Sedangkan responsveness dosen dan karyawan, kemudahan dalam menghubungi
universtas merupakan layanan yang dergjat keeksklusifannya rendah. Mahasiswa juga jarang
menghubungi universitas melaui telepon karena biasanya mahasiswa datang ke kampus setiap
hari, sehingga informas yang diperlukan dapat secara langsung dilihat di papan pengumuman
atau dapat menjumpal dosen dan karyawan di kantornya. Pemahaman dosen dan karyawan
akan kebutuhan mahasiswa juga kurang eksklusif karena mahasiswa jarang berhubungan dekat
dengan dosen atau karyawan.

Tabd 3 memperlihatkan ratarata kepentingan variabe layanan menurut responden
supermarket.

Tabe 3. Rata-rata Tingkat K epentingan pada Supermarket

No. Variabel Mean
1 Security 4.63
2. Competence 458
3. Courtesy 455
4, Tangible 4.48
5. Credibility 443
6. Reliability 420
7. Responsiveness 4.03
8. Communication 3.95
9. Access 3.90
10. Under standing the Customer 3.74

Has| uji terhadap responden supermarket dapat dibagi menjadi tujuh kelompok dergjat
keeksklusfan. Variabd layanan yang dianggap mempunya dergat pding eksklusf oleh
konsumen saat mereka sedang berbelanja addah security. Kelompok kedua yaitu competence
dan courtesy. Kelompok ketiga ada ah tangible dan credibility. Kelompok keempat dan kelima
adaah rdiability dan responsiveness, sedangkan kelompok keenam adalah communication dan
access. Variabe layanan yang dergat keeksklusifannya paling rendah adalah understanding the
customer.

Security merupakan variabel layanan yang dergjat keeksklusifannya pding tinggi karena
biasanya konsumen berbelanja dadam waktu yang cukup lama. Mereka memerlukan rasa aman,
terutama keamanan kendaraan yang diparkir. Sdain itu, konsumen menganggap penting jikaau
supermarket memiliki staf kasir yang teliti dalam menghitung jumlah hargabarang yang dibeli.

Biasanya konsumen datang secara langsung ke supermarket, sehingga kemudahan dalam
menghubungi supermarket dianggap kurang begitu penting. Penjagaan padatiap rak merupakan
layanan yang kurang begitu penting, karena terkadang ha tersebut menganggu kenyamanan
berbelanja. Pemahaman perasaan oleh karyawan juga tidak penting bagi konsumen, karena
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konsumen jarang bertanya secara detail dan biasanya konsumen langsung mencari sendiri
barang yang diperl ukan tanpa meminta bantuan dari karyawan.

Tabd 4 menunjukkan rata-rata tingkat kepentingan variabe layanan menurut responden
restoran.

Tabd 4. Rata-rata Tingkat K epentingan pada Restoran

No. Variabel Mean
1 Courtesy 452
2. Security 450
3. Competence 443
4, Credibility 4.36
5. Tangible 428
6. Reliability 417
7. Communication 413
8. Responsiveness 4.05
9. Understanding the Customer 394
10. Access 3.64

Poss dergat keeksklusfan tingkat kepentingan pada Restoran dibagi menjadi sembilan
kelompok. Layanan yang dianggap mempunya dergat keeksklusfan pding tinggi oleh
konsumen saat mereka makar/minum yaitu courtesy dan security. Kelompok kedua hingga
keenam berturut-turut ditempati competence, credibility, tangible, reliability dan communi-
cation. Keompok ketujuh hingga kesembilan addah layanan yang mempunya dergjat
keeksklusifan rendah, yaitu respons veness under standing the customer dan access.

Layanan yang dapat meningkatkan dergat kepuasan konsumen restoran yaitu keramahan
dan kesopanan karyawan ddam melayani konsumen. Keamanan saat berada di restoran serta
keamanan kendaraan juga penting agar saat makar/minum konsumen tidak merasa kuatir.

Konsumen biasanya akan datang secara langsung ke restoran tanpa harus menelepon
terlebih dahulu. Konsumen juga jarang berhubungan dengan pemilik restoran, sehingga
kemudahan dalam menghubungi restoran mempunyai tingkat kepentingan terendah.

Dari hasl pengelompokan dergat keeksklusfan untuk keempat bidang jasa di atas, dapat
dibuat tabel rekapitulas seperti terlihat pada Tabe 5.

Tabd 5. Rekapitulas Derajat Keeksklusifan Tingkat K epentingan Variabe Layanan

Bidangjasa Urutan 1 Urutan 2 Urutan ;’erakhw Urutan '1rerakh|r
. Reliahility Communication
Rumah Sakit Competence Security Unders. Cugt ’
Pendidikan Security Communication Access Unders. Cust
: Competence Communication
Supermarket Security Courtesy ACCESS Unders. Cust
Courtesy
Restoran Security Competence Unders. Cugt Access

Berdasarkan tabel rekap di atas, terlihat bahwa secara umum tidak ada perbedaan yang
signifikan antara bidang jasa rekreatif dan non rekreetif. Perbedaannya hanya pada courtesy.
Responden bidang jasa rekreatif sangat mengutamakan courtesy, sedangkan responden bidang
jasanon rekrestif dergjat keeksklusifan courtesy tidak sebesar padajasarekrestif.
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Layanan yang pding banyak mempunya dergjat keeksklusifan tertinggi untuk keempat
bidang jasa, yaitu security. Variabe layanan ini sangat diutamakan oleh konsumen, karena
konsumen ingin merasa aman baik untuk dirinya atau kendaraan yang di tempat parkir. Dengan
demikian konsumen dapat mel akukan aktivitasnya dengan tenang.

Adapun layanan yang paing banyak menempati dergjat keeksklusifan paling rendah pada
keempat bidang jasa addah access dan understanding the customer. Hal ini disebabkan para
konsumen pada keempat bidang jasajarang sekai menggunakan faglitas layanan ini. Biasanya
konsumen datang secara langsung tanpa harus menelepon terlebih dahulu, konsumen juga
jarang sekai berhubungan dengan pemilik bidang jasa. Bahkan, meskipun lokas bidang jasa
tersebut sulit dicgpai, konsumen tidak mempermasalahkannya, karena konsumen memiliki
keterikatan dengan penyediajasatersebut.

3.3. Uji Perbedaan Tingkat K epentingan Menggunakan Uji Kruskal Wallis

Uji ini merupakan uji yang dilakukan secara serempak terhadap keempat bidang jasa untuk
mengetahui  perbedaan tingkat kepentingan antar masing-masing variabel layanan dadam
Servqual. Berikut merupakan tabd hadl uji Kruskd Walis.

Tabe 6. Hasll Uji Kruskal Wallis

Variabel Pvdue Kesimpulan
Tangible 0.206 Gagd Tolak Ho (Sama)
Reliability 0.000 Tolak Ho (Beda)
Responsiveness 0.096 Gagd Tolak Ho (Sama)
Conmpetence 0.000 Tolak Ho (Beda)
Courtesy 0.005 Tolak Ho (Beda)
Credibility 0.967 Gagd Tolak Ho (Sama)
Security 0131 Gagd Tolak Ho (Sama)
Access 0.044 Tolak Ho (Beda)
Communication Underganding 0.000 Tolak Ho (Beda)
the Customer 0.004 Tolak Ho (Beda)

Dari tabd uji di atas, dapat diringkas secara garis besar menjadi dua kategori yang berbeda,
yaitu variabe layanan dengan tingkat kepentingan yang sama dan variabd layanan dengan
tingkat kepentingan yang berbeda (lihat Tabd 7).

Tabe 7. Penggolongan Hasl Uji Kruskal Wallis

Variabd layanan dengan tingkat Variabd layanan dengan tingkat
kepentingan yang sama kepentingan yang berbeda
Tangible Reliability
Rsponsiveness Competence

Credibility Courtesy

Security Access
Communication
Understanding the Customer
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Dari Tabd 7 dapat diketahui bahwa variabd layanan tangible, responsiveness, credibility,
dan security mempunyai tingkat kepentingan yang sama pada rumah sakit, pendidikan,
supermarket dan restoran. Ha ini disebabkan karena konsumen secara garis besar memiliki
konsep yang sama mengenai kebersihan, kelengkapan, atau dapat dissbut penampilan fisik dari
keempat bidang jasa. Sdlain itu, konsumen juga lebih menyukai gpabila keempat perusahaan
jasa dapat memberikan layanan dengan baik dan tepat terhadap permasaahan yang dihadapi
konsumen. Di manapun konsumen berada, terutama pada keempat bidang jasa, mereka
menganggap bahwa kepercayaan dan keamanan merupakan ha yang harus ada dalam keempat
bidang jasa

Sedangkan  untuk  variabel layanan reliability, competence, courtesy, access,
communication dan under sanding the customer mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda.
Hal ini disebabkan karena kebutuhan atas layanan tersebut juga berbeda-beda. Oleh karenaitu
untuk lebih detail akan dilakukan Uji Mann-Whitney untuk variabel layanan yang berbeda

34. Uji Perbedaan Tingkat K epentingan Menggunakan Uji Mann-Whitney

Uji perbedaan ini digunakan untuk menguji perbedaan tingkat kepentingan antara masing-
masing variabd layanan dengan membandingkan dua bidang jasa, yang dilakukan untuk
elemen variabd reliability, competence, courtesy, access, communication dan understanding the
customer, seperti tampak pada Tabel 8-13.

Tabd 8. Uji Mann-Whitney pada Rdliability

Bidang Mean Pvaue Kesmpulan Keterangan
Rumah Sakit 454 Tolak Ho
0.001 RS> Pend.
Pendidikan 419 (Beda)
Rumah Sakit 454 0,001 Tolak Ho RS> Sup.
Supermarket 420 (Beda)
Rumah Sakit 454 0,000 Tolak Ho RS> Rest.
Regtoran 417 (Beda)
Pendidikan 419 Gagd Tolak Ho
0.945
Supermarket 4.20 (Sama)
Pendidikan 419 0595 Gagd Tolak Ho
Restoran 417 ' (Sama)
Supermarket 420 0647 Gagd Tolak Ho
Regtoran 417 ' (Sama)

Dari Tabd 8 dapa dismpulkan bahwa tingkat kepentingan layanan reliability pada
pendidikan, supermarket, dan restoran addah sama. Sedangkan Rumah Sakit mempunyai
tingkat kepentingan yang paing besar dari Pendidikan, supermarket, dan restoran. Dengan
demikian tidak ada perbedaan antara jasa rekregtif dan non rekregtif, kecudi pada rumah sakit.
Jasa non rekreatif pendidikan juga masih lebih rendah kadar reliabilitynya dibandingkan jasa
non rekrestif rumah sakit.
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Tabd 9. Uji Mann-Whitney pada Competence

Bidang Mean Pvdue Kesmpulan Keterangan
Rumgh_ Sakit 472 0,000 Tolak Ho RS> Pend.
Pendidikan 417 (Beda)

Rumah Sakit 472 Gagd Tolak Ho

0.050
Supermarket 458 (Sama)
Rumah Sakit 472 0.002 Tolak Ho RS> Rest
Restoran 443 (Beda)
Pendidikan 417 Tolak Ho

0.000 Pend < Su
Supermarket 458 (Beda) :
Pendidikan 417 0011 Tolak Ho Pend < Rest
Restoran 443 (Beda)
Supermarket 458 0186 Gagd Tolak Ho
Restoran 443 ' (Sama)

Dari Tabd 9 dapat dissmpulkan bahwa variabd layanan competence pada rumah sakit
sama dengan pada supermarket, tetgpi lebih besar daripada pendidiken dan restoran.
Competence pada pendidikan lebih kecil daripada supermarket dan restoran. Sedangkan
supermarket dan restoran memiliki tingkat kepentingan yang sama untuk competence. Dengan
demikian tidak dapat dis mpulkan adanya beda antara jasa rekrestif dan jasa non rekrestif untuk
variabel |layanan competence.

Tabd 10. Uji Mann-Whitney pada Courtesy

Bidang Mean Pvdue Kesmpulan Keterangan

Rumah Sakit 426 0406 Gagd Tolak Ho
Pendidikan 432 ‘ (Sama)
Rumah Sakit 4.26 Tolak Ho

0.002 RS<Su
Supermarket 455 (Beda) P
Rumah Sakit 426 0.005 Tolak Ho RS< Regt
Restoran 452 (Beda)
Pendidikan 4.32 Tolak Ho

0.040 Pend < Su
Supermarket 455 (Beda) P
Pendidikan 432 0067 Gagd Tolak Ho
Restoran 452 ' (Sama)
Supermarket 455 0.856 Gagd Tolak Ho
Restoran 452 ' (Sama)

Berdasarkan Tabe 10, rumah sakit dan pendidikan mempunyai tingket kepentingan
layanan courtesy yang sama, begitu pula antara pendidikan dengan restoran dan supermarket
dengan restoran. Tetapi, supermarket dan restoran mempunyai tingkat kepentingan yang lebih
besar daripada rumah sakit, sedangkan pendidikan lebih kecil daripada supermarket. Dengan
demikian tidak dapat dis mpulkan adanya beda antara jasa rekrestif dan jasa non rekrestif untuk
variabd layanan courtesy.
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Tabd 11. Uji Mann-Whitney pada Access

Bidang Mean | Pvaue Kesmpulan Keterangan
Rumf';\h Sakit 3.93 0431 Gagd Tolak Ho
Pendidikan 4.03 (Sama)
Rumah Sakit 3.93
0.742 Gagd Tolak Ho
Supermarket 390 (Sama)
Rumah Sakit 3.93
0.048 Tolak Ho RS> Rest
Restoran 364 (Beda)
Pendidikan 403 0255 Gaga Tolak Ho
Supermarket 390 (Sama)
Pendidikan 403
0.008 Tolak Ho Pend > Rest
Restoran 364 (Beda)
Supermarket 3.90 0,081 Gagd Tolak Ho
Restoran 364 ' (Sama)

Dai Tabd 11, terlihat bahwa tingkat kepentingan layanan access pada rumah sakit,
pendidikan dan supermarket adalah sama. Tingkat kepentingan antara supermarket dan restoran
juga sama, tetapi tingkat kepentingan restoran lebih kecil daripada rumah sakit dan pendidikan.
Dengan demikian tidak dapat dismpulkan adanya beda antara jasa rekreatif dan jasa non
rekreetif untuk variabel layanan access.

Tabd 12. Uji Mann-Whitney pada Communication

Bidang Mean Pvdue Kesmpulan Keterangan
Rumah Sakit 4.04 Tolak Ho
Pendidikan aas | 000 (Bedd) RS<Pend.
Rumah Sakit 404 0605 Gagal Tolak Ho
Supermarket 3.95 ) (Sama)
Rumah Sakit 404 0372 Gagal Tolak Ho
Regtoran 413 ' (Sama)
Pendidikan 444 Tolak Ho
Supermarket 395 0000 (Beda) Fend>3ip
Pendidikan 4.44 Tolak Ho
Restoran 413 0.009 (Beda) Pend > Rest
Supermarket 395 0187 Gagal Tolak Ho
Restoran 413 ' (Sama)

Berdasarkan Tabd 12, terlihat bahwa layanan communication pada rumah sakit,
supermarket dan restoran adaah sama, tetapi yang paling besar tingkat kepentingannya adalah
pendidikan. Dengan demikian tidak dapat dismpulkan adanya beda antara jasa rekrestif dan
jasanon rekrestif untuk variabel layanan communication.
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Tabd 13. Uji Mann-Whitney pada Understanding the Customer

Bidang Mean Pvdue Kesmpulan Keterangan
Rumah Sakit 417 0077 Gagd Tolak Ho
Pendidikan 397 ' (Sama)
Rumah Sakit 417 Tolak Ho
Spemake | 374 | OO0 (Beck) RS>Sp
Rumah Sakit 417 0.054 Gagd Tolak Ho
Restoran 394 ' (Sama)
Pendidikan 397 0053 Gagd Tolak Ho
Supermarket 374 ' (Sama)
Pendidikan 3.97 0.869 Gagd Tolak Ho
Restoran 3.94 ' (Sama)
Supermarket 3.74 0079 Gagd Tolak Ho
Restoran 394 (Sama)

Berdasarkan Tabd 13 terlihat bahwa rumah sakit, pendidikan, dan restoran mempunyai
tingkat kepentingan yang sama untuk variabd layanan understanding the customer, tetapi
supermarket mempunyai tingkat kepentingan yang lebih besar daripada rumah sakit meskipun
antara pendidikan dengan supermarket dan pendidikan dengan restoran mempunyai tingkat
kepentingan yang sama. Dengan demikian tidak dapat dismpulkan adanya beda antara jasa
rekreatif dan jasanon rekrestif untuk variabel layanan understanding the customer.

Dari hasl Uji Mann-Whitney di atas, dgpat dibuat urutan pengelompokan berdasarkan
measing-masing bidang jasa menurut variabel layanannya, seperti tampak pada Tabd 14.

Tabd 14. Rekapitulas Hasl Uji Mann-Whitney

Variabd Urutan 1 Urutan 2 Urutan 3 Urutan4
Tangible Rumah Sakit, Pendidikan,
Supermarket, Restoran
Reliability Rumah Sakit Pendidikan,
Supermarket,
Regtoran

Responsiveness Rumah Sakit, Pendidikan,
Supermarket, Restoran

Competence Rumah Sakit Supermarket Regtoran Pendidikan
Courtesy Supermarket Regtoran Pendidikan | Rumah Sakit
Credibility Rumah Sakit, Pendidikan,
Supermarket, Restoran
Security Rumah Sakit, Pendidikan,
Supermarket, Restoran
Access Rumah Sakit, Pendidikan Supermarket Restoran
Communication Pendidikan Rumah Sakit,
Supermarket,
Restoran
Unders. Cust Rumah Sakit Pendidikan Restoran Supermarket
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Dari Tabel 14 dapat diketahui bahwa bidang jasa yang paling banyak terdapat pada
urutan pertama yaitu rumah sakit, kecuali pada courtesy yang menempati urutan terakhir
dan pada communication yang menempati urutan kedua. Sedangkan bidang jasa yang
paling banyak menempati urutan ketiga yaitu restoran. Sedangkan variabel layanan yang
penting untuk keempat bidang jasa adalah tangible, responsiveness, credibility, dan
security.

4. KESSMPULAN

Dari hasil perbandingan bidang jasa rekreatif yang diwakili supermarket dan
restoran, serta bidang jasa non rekreatif yang diwakili rumah sakit dan pendidikan/
perguruan tinggi, ternyata tidak ada beda tingkat kepentingan variabel layanan. Hal ini
dikarenakan rumah sakit dan pendidikan memiliki karakteristik yang berbeda.
Supermarket dan Restoran juga memiliki sedikit perbedaan karakteristik. Secara umum
rumah sakit memiliki tingkat kepentingan yang tinggi pada semua variabel layanan,
kecuali courtesy. Sedangkan courtesy dipilih sebagai variabel layanan yang penting pada
restoran.

Pada rumah sakit, variabel layanan yang dinilai mempunya dergjat keeksklusifan
paling tinggi oleh pasien dan penunggunya adalah competence. Sedangkan pada
pendidikan, variabel layanan yang dinilai mempunyai dergjat keeklusifan paling tinggi
adalah security. Pada supermarket layanan yang mempunyai dergjat keeksklusifan paling
tinggi adalah security. Sedangkan restoran mempunyai dergjat keeksklusifan tertinggi
pada courtesy dan security.
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