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ABSTRAK

Analisis Kecepatan Dan Kehandalan Pelayanan Jasa Perawatan Dan
Perbaikan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelayanan Unit Penunjang
Akademik Perawatan Dan Perbaikan Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel kecepatan dan kehandalan
pelayanan jasa perawatan dan perbaikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan Unit
Penunjang Akademik Perawatan dan Perbaikan (UPA-PP) Politeknik Negeri Bali.
Fokus utama penelitian adalah mengkaji pengaruh kecepatan dan kehandalan
terhadap tingkat kepuasan pelayanan, baik secara parsial maupun simultan.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan populasi seluruh pengguna
jasa UPA-PP sebanyak 138 orang. Sampel penelitian terdiri dari 103 pengguna jasa
UPA-PP yang dipilih melalui probability sampling menggunakan proportionate
stratified random sampling dengan rumus Slovin. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner berbasis Skala Likert dan dianalisis dengan regresi linear berganda. Dari
hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel kecepatan (Xi)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan (Y) dengan
nilai koefisien sebesar 0,317 dan nilai T hitung 3,237 > T taber 1,98397 dengan nilai
Sig. 0,002 < 0,05. Dan secara parsial kehandalan (X2) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan (Y) dengan nilai koefisien sebesar
0,776 dan nilai T piwng 6,490 > T aver 1,98397 dengan nilai Sig. 0,000 < 0,05.
Sedangkan, secara simultan variabel kecepatan (X1) dan kehandalan (X2)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan (Y) sebesar
F hitung 58,567 > F tpel 3,09 dengan nilai Sig. 0,000 < 0,05. Dari hasil uji variabel
dominan diketahui bahwa variabel kehandalan miliki pengaruh dan kontribusi
terhadap variabel tingkat kepuasan pelayanan sebesar 0,543. Selain itu, nilai
Adjusted R* sebesar 0,530 yang berarti 53% variabel tingkat kepuasan pelayanan
dapat dijelaskan oleh variabel kecepatan dan kehandalan, sementara sebesar 47%
variabel lainnya tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kecepatan, Kehandalan, Tingkat Kepuasan Pelayanan

vil



ABSTRACT

Analysis of the Speed and Reliability of Maintenance and Repair Services
Impact on Service Satisfaction Levels in the Academic Support Department for
Maintenance and Repair at the Bali State Polytechnic

This study aims to analyze the impact of speed and reliability of maintenance and
repair services on service satisfaction levels in the Academic Support Department
for Maintenance and Repair (UPA-PP) at the Bali State Polytechnic. The research
focuses on examining the impact of speed and reliability on service satisfaction
levels, both partially and simultaneously. The study used quantitative method with
a population comprising UPA-PP service users holding various positions within
the Bali State Polytechnic are 138. The research sample consisted of 103 UPA-PP
service users were selected through probability sampling using proportionate
stratified random sampling with the Slovin formula. Data was collected using a
Likert Scale-based questionnaire and analyzed by multiple linear regression. The
results showed that the speed variable (X1) had a positive and significant impact
on the level of service satisfaction (Y) with a coefficient value of 0.317 and
calculated T value of 3.237 > T table 1.98397 with a Sig value. of 0.002 < 0.05.
Similarly, the reliability variable (X2) also had a positive and significant impact on
the level of service satisfaction (Y) with a coefficient value of 0.776 and a calculated
T value of 6.490 > T table 1.98397 with a Sig value. of 0.000 < 0.05. Moreover,
simultaneously speed (X1) and reliability variable (X2) had a positive and
significant impact on the level of service satisfaction (Y) with an F value of 58.567
> F table of 3.09 with a Sig value. of 0.000 < 0.05. The dominant variable test
results showed that the reliability variable had an influence and contribution to the
service satisfaction level variable of 0.543. Additionaly, the Adjusted R2 value is
0,530, indicating that 53% f the service satisfaction level variable can be explained
by the speed and reliability variables, meanwhile 47% of other factors are not
examined in this study.

Keywords: Speed, Reliability, Service Satisfaction Levels
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1.1

BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Keberhasilan pelayanan sangat ditentukan oleh kualitas layanan yang
disediakan oleh setiap organisasi kepada penggunanya, di mana kualitas
pelayanan dapat diidentifikasi melalui korelasi antara harapan serta realita
yang terjadi. Kualitas pelayanan dimulai dari upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan setiap pengguna yang kemudian berakhir pada persepsi
pengguna itu sendiri. Apabila pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan
harapan pengguna, maka pelayanan tersebut dapat dianggap berkualitas dan
akan mendapatkan nilai tambah tersendiri bagi suatu organisasi. Sebagai
penentu kinerja organisasi dan sumber keunggulan kompetitif, prinsip utama

dalam pemasaran jasa adalah kualitas pelayanan (Rahmat, 2021).



Kepuasan pelayanan ditentukan oleh kualitas pelayanan yang salah
satunya berkaitan dengan kecepatan dan kehandalan dalam pelayanan.
Kecepatan pelayanan adalah kemampuan dalam menyelesaikan pelayanan
dengan cepat dan tepat waktu. Kehandalan pelayanan adalah kemampuan
untuk menyediakan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat, tepat, efisien,
dan memuaskan (Sari, 2022). Dalam rangka meningkatkan kepuasan
pelayanan pendidikan tinggi, maka pelayanan prima (excellent
service) termasuk pelayanan bidang akademik dan non akademik harus
senantiasa diimplementasikan dan bisa dirasakan agar pengguna memperoleh
kepuasan secara optimal. Hal ini berarti bahwa citra pelayanan yang
berkualitas akan memberikan manfaat dan dorongan positif kepada para
pemangku kepentingan (stakeholders) untuk dapat saling menguntungkan
dalam jangka waktu yang panjang (Wimaputri et al, 2020).

Lembaga pendidikan tinggi sebagai salah satu penyedia jasa pendidikan
yang diharapkan masyarakat dapat mewujudkan kualitas sumber daya
manusia melalui sistem dan proses pembelajaran di kampus. Perguruan tinggi
merupakan lembaga pendidikan yang dituntut untuk memberikan jasa
layanan pendidikan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan para
stakeholders. Dalam hal ini, stakeholders internal dan eksternal perguruan
tinggi yaitu mahasiswa, dosen, tenaga kependidikan, masyarakat, dunia
usaha, asosiasi profesi, dan pemerintah. Untuk memastikan para stakeholders

mendapatkan apa yang mereka harapkan, maka perguruan tinggi harus selalu



mampu menyelaraskan harapan para stakeholders dengan visi dan misi, serta
tujuan dari lembaga. Sinergi antara harapan stakeholders dan tujuan dari
perguruan tinggi dapat tercapai apabila layanan akademik dan non akademik
selalu mengutamakan aspek pelayanan yang berkualitas dan didukung
dengan sarana dan prasarana yang memadai, serta manajemen yang
profesional.

Politeknik Negeri Bali adalah salah satu dari lembaga pendidikan tinggi
vokasi yang mempunyai visi yaitu “Menjadi Lembaga Pendidikan Tinggi
Vokasi Terdepan sebagai Penghasil Lulusan Profesional yang Berdaya Saing
Internasional pada Tahun 2025”. Di Tahun 2023 Politeknik Negeri Bali
memiliki 6 jurusan dan 22 program studi yang meliputi:

Tabel 1.1
Jurusan dan Program Studi Politeknik Negeri Bali Tahun 2023

Jurusan Program Studi

Jurusan Teknik Sipil 1. DII Teknik Sipil

N

DIV/S1 Terapan Manajemen Proyek Konstruksi

(98]

DIV/S1 Terapan Teknologi Rekayasa Konstruksi
Bangunan Gedung

DIV/S1 Terapan Teknik Rekayasa Bangunan Air

Jurusan Teknik Mesin DIII Teknik mesin

DIII Teknik Pendingin dan Tata Udara

DIV/S1 Terapan Teknologi Rekayasa Utilitas

DIV/S1 Rekayasa Perancang Mekanik

Jurusan Teknik Elektro DIII Teknik Listrik

DIIT Manajemen Informatika

DIV/S1 Terapan Teknik Otomasi

Sl Bl N Rl P Bt Bl

DIV/S1 Terapan Teknologi Rekayasa Perangkat
Lunak

Jurusan Administrasi
Bisnis

p—

DIII Administrasi Bisnis

0

DIV/S1 Terapan Manajemen Bisnis Internasional

DIV/S1 Terapan Bisnis Digital




4. DIV/S1 Terapan Bahasa Inggris untuk Komunikasi
Bisnis dan Profesional

Jurusan Akuntansi DIII Akuntansi

DIV/S1 Terapan Akuntansi Manajerial

DIV/S1 Terapan Akuntansi Perpajakan

Jurusan Pariwisata DIII Perhotelan

S e B B

DIIT Usaha Perjalanan Wisata

3. DIV/S1 Terapan Manajemen Bisnis Pariwisata

Sumber: Politeknik Negeri Bali (2023)

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas untuk dapat mencetak tenaga profesional
yang terampil di bidangnya sekaligus mewujudkan visi Politeknik Negeri
Bali, maka lembaga membekali lulusannya dengan mengutamakan
keterampilan (skil/) serta membutuhkan latihan (praktik) yang didukung oleh
sarana dan prasarana pembelajaran yang memadai. Untuk memastikan sarana
dan prasarana yang digunakan selama proses pembelajaran tetap dalam
kondisi siap pakai, maka diperlukan unit yang mampu menangani pelayanan
pada bidang perawatan dan perbaikan. Unit Penunjang Akademik Perawatan
dan Perbaikan (UPA-PP) merupakan salah satu unit yang memiliki fungsi
sebagai pelaksana pelayanan jasa pada bidang perawatan dan perbaikan
terhadap seluruh sarana dan prasarana pembelajaran, perkantoran, utilitas
kampus dan lingkungan kampus di Politeknik Negeri Bali.

Dalam rangka mendukung kelancaran aktivitas pembelajaran kampus,
UPA-PP dituntut harus memiliki sumber daya manusia yang cepat, handal dan
ahli di bidangnya. Dalam hal ini pelayanan jasa perawatan dan perbaikan pada
UPA-PP dibagi menjadi 2 bidang pelayanan yang meliputi: 1) Bidang
Mekanikal dan Elektrikal (ME) yang menangani perawatan dan perbaikan

untuk Laporan Kerusakan (LK) seperti instalasi kelistrikan dan penerangan,




mesin-mesin, peralatan dan perlengkapan laboratorium, 2) Bidang
Infrastruktur yang menangani perawatan dan perbaikan untuk LK fasilitas
bangunan dalam dan luar gedung. Berikut ini adalah jumlah LK masuk dan

LK yang selesai dikerjakan UPA-PP dari Tahun 2019-2023 yaitu:

Tabel 1.2
Jumlah LK Masuk dan LK yang Dikerjakan UPA-PP Tahun 2019-2023
Bidang ME Bidang Infrastruktur
Tahun = TK
yang yang
LK Masuk Dikerjakan LK Masuk Dikerjakan
2019 1.043 940 519 486
2020 655 606 358 362
2021 830 781 405 392
2022 1.295 1.218 503 479
2023 1.221 1.191 498 474

Sumber: UPA-PP Politeknik Negeri Bali (2023)

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, diketahui dari banyaknya laporan
kerusakan yang masuk ke UPA-PP masih ada LK yang masih belum bisa
dikerjakan karena beberapa faktor antara lain: tingkat kerusakan termasuk ke
dalam kategori kerusakan berat, ketersediaan barang yang sedikit, lamanya
pemesanan barang, sulit mendapatkan suku cadang (sparepart), minimnya
jumlah teknisi dan kompetensi yang dimiki serta alat kerja (foo/ kit) yang
terbatas. Hal ini dapat menimbulkan terhambatnya kegiatan pelayanan di
UPA-PP. Oleh karena itu, faktor kecepatan dan kehandalan sangat diperlukan
agar sarana dan prasarana dapat digunakan sesuai fungsinya dan pelayanan
yang diberikan dapat sesuai dengan harapan dari pengguna. Sehingga untuk
dapat meningkatkan kepuasan pengguna, UPA-PP perlu mengetahui
bagaimana kecepatan dan kehandalan pelayanan yang telah diberikan kepada

pengguna.



1.2

1.3

Berdasarkan uraian tersebut, perlu dilakukan kajian analisis terkait
kepuasan pelayanan di UPA-PP sekaligus sebagai bahan evaluasi
kedepannya. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Analisis Kecepatan Dan Kehandalan Pelayanan Jasa
Perawatan Dan Perbaikan Terhadap Tingkat Kualitas Pelayanan Unit

Penunjang Akademik Perawatan Dan Perbaikan Politeknik Negeri Bali”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka rumusan
masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu:

1. Apakah kecepatan pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik Negeri Bali?

2. Apakah kehandalan pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik Negeri Bali?

3. Apakah kecepatan dan kehandalan pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik Negeri
Bali?

4. Berapa besar pengaruh kecepatan dan kehandalan pelayanan terhadap

tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik Negeri Bali?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

tujuan dalam penelitian ini yaitu:



1. Untuk mengetahui apakah kecepatan pelayanan secara parsial memiliki
pengaruh terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik
Negeri Bali.

2. Untuk mengetahui apakah kehandalan pelayanan secara parsial memiliki
pengaruh terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik
Negeri Bali.

3. Untuk mengetahui apakah kecepatan dan kehandalan pelayanan secara
simultan memiliki pengaruh terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada
UPA-PP Politeknik Negeri Bali.

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kecepatan dan kehandalan
pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP Politeknik

Negeri Bali.

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya,
manfaat yang diperoleh dapat dibagi menjadi dua, yaitu:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis, penelitian ini berpotensi memberikan pemahaman
yang lebih mendalam dan relevan bagi peneliti selanjutnya, khususnya
yang terkait dengan Analisis Kecepatan dan Kehandalan Pelayanan Jasa

terhadap Tingkat Kepuasan Pelayanan.



1.4.2 Manfaat Praktis
Manfaat praktis dari penelitian ini dapat memberikan manfaat
kepada tiga pihak, yaitu:
a. Bagi Peneliti
Berguna untuk mengembangkan dan meningkatkan kemampuan analisa
dan melatih peneliti dalam mengaplikasikan teori-teori yang telah
dipelajari selama perkuliahan.
b. Bagi UPA-PP Politeknik Negeri Bali
Dapat digunakan untuk kepentingan akademis sebagai koleksi bahan
pustaka dan menambah wawasan terkait faktor-faktor yang dapat
memengaruhi tingkat kepuasan pelayanan di Politeknik Negeri Bali pada
umumnya dan sebagai bahan kajian sekaligus evaluasi di UPA-PP
Politeknik Negeri Bali pada khususnya.
c. Bagi Masyarakat
Meningkatkan pengetahuan dan keterampilan dalam menyusun
penelitian lanjutan, sekaligus menjadi sumber informasi untuk

melanjutkan studi terkait tingkat kepuasan pelayanan.

1.5 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai

berikut:



BAB I PENDAHULUAN

Bab ini mencakup pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah
penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian yang
dibagi menjadi dua bagian yaitu, secara teoritis dan praktis, dan sistematika
penulisan.

BAB II KAJIAN PUSTAKA

Bab ini mencakup telaah teori yang memberi paparan atau uraian teori-teori
yang telah diperoleh melalui studi pustaka dari banyaknya buku, artikel
ilmiah dan jurnal yang relevan dengan masalah penelitian, lalu adanya
contoh-contoh penelitian terdahulu beserta ringkasan hasil penelitian yang
dibuat dengan susunan tabel dan kerangka teoritis.

BAB III METODE PENELITIAN

Bab ini mencakup informasi tentang lokasi penelitian, variabel penelitian,
sumber data, jenis data, metode pengumpulan data, dan teknik analisis data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini mencakup analisis data dan pembahasan.

BAB V PENUTUP

Bab ini mencakup tentang simpulan yang menjawab rumusan masalah

penelitian dan saran dari penulis terkait penelitian ini.



5.1

BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan rumusan masalah dan pembahasan hasil penelitian yang
telah diuraikan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis pengaruh kecepatan (Xi) terhadap tingkat
kepuasan pelayanan (Y) diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,317
dan nilai T-hitung 3,237 > T-tabel 1,98397 (3,237 > 1,98397) dengan
nilai signifikansi 0,002 lebih kecil dari 0,05 (0,002 < 0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa kecepatan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP

Politeknik Negeri Bali.

91



92

Berdasarkan hasil analisis pengaruh kehandalan (X>) terhadap tingkat
kepuasan pelayanan (Y) diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,776
dan nilai T-hitung 6,490 > T-tabel 1,98397 (6,490 > 1,98397) dengan
nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Hal ini
menunjukkan bahwa kehandalan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP
Politeknik Negeri Bali.

Berdasarkan hasil analisis pengaruh kecepatan (Xi) dan kehandalan
(X2) terhadap tingkat kepuasan pelayanan diperoleh nilai F-hitung
58,567 > F-tabel 3,09 (58,567 > 3,09) dengan nilai signifikansi 0,000
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa
kecepatan dan kehandalan secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-PP
Politeknik Negeri Bali.

Berdasarkan hasil uji pengaruh variabel dominan diketahui bahwa
variabel kehandalan adalah variabel yang paling berpengaruh dan
dominan berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pelayanan pada UPA-
PP Politeknik Negeri Bali. Hal ini dikarenakan kehandalan dalam
memberikan pelayanan seperti ketepatan waktu terhadap memahami
dan memenuhi kebutuhan pengguna dan ketepatan kehadiran pegawai
sangat relevan dan sangat berkontribusi terhadap tingkat kepuasan

pelayanan pada UPA-PP Politeknik Negeri Bali.



5.2
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Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang telah diuraikan,

maka terdapat beberapa saran sekaligus sebagai rekomendasi yang perlu

disampaikan kepada UPA-PP Politeknik Negeri Bali terkait dengan penelitian

ini yakni:

1.

Berdasarkan hasil penelitian ini yang berkaitan dengan kecepatan
pelayanan yang telah diberikan, adapun salah satu bentuk rekomendasi
yang perlu disampaikan untuk dapat mempercepat proses pelayanan di
UPA-PP Politeknik Negeri Bali adalah dengan melakukan evaluasi dan
optimasi terhadap proses yang ada. Contohnya dengan mengoptimasi
alur kerja atau Standar Operasional Prosedur (SOP) dan penambahan
sistem informasi teknologi dalam pelaporan pelayanan kerusakan
sehingga lebih efisien.

Berdasarkan hasil penelitian ini yang berkaitan dengan kehandalan,
adapun salah satu bentuk rekomendasi yang perlu disampaikan adalah
dengan melakukan pengecekan dan pelaporan secara rutin dan berkala
agar tidak menghambat proses di dalam memberikan pelayanan.
Contohnya selalu memastikan ketersediaan kelengkapan peralatan
sparepart dan perlengkapan alat bantu kerja sesuai fungsinya secara
rutin.

Saran bagi peneliti selanjutnya agar dapat mengembangkan, menambah
variabel dan memperluas cakupan variabel-variabel yang

dipertimbangkan dalam model penelitian. Di dalam penelitian ini,
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sebesar 53% variabel tingkat kepuasan pelayanan dapat dijelaskan oleh
variabel kecepatan dan variabel kehandalan, sementara itu sebesar 47%
variabel lainnya tidak dibahas dalam penelitian ini. Oleh karena itu,
peneliti selanjutnya dapat mempertimbangkan faktor-faktor lain yang

mungkin berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pelayanan.
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