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Abstrak
Kualitas pelayanan adalah kegiatan dan keterampilan penyedia jasa atau karyawan perusahaan yang dilakukan dengan penuh komitmen untuk memberikan pelayanan terbaik dan bermutu tinggi kepada konsumen. Kecerdasan spiritual adalah kecerdasan yang membangun individu secara utuh untuk mengangkat fungsi jiwa sebagai perangkat internal diri yang memiliki kemampuan dan kepekaan dalam melihat makna hidup untuk menilai bahwa tindakan atau pekerjaan yang dilakukan atau jalan hidup individu lebih bermakna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant di PT.X area D I Yogyakarta. Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah ada hubungan positif antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan PT. X area D I Yogyakarta. Subyek penelitian ini adalah karyawan PT. X yang berada di D I Yogyakarta dengan masa kerja minimal 3 bulan dengan jumlah 60 karyawan. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala kecerdasan spiritual sebanyak 72 aitem dan skala kualitas pelayanan sebanyak 39 aitem. Hasil koefisien korelasi (rxy) = 0,542 (p<0,01). Hal ini menunjukan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant di PT. di PT.X area D I Yogyakarta. 
Kata kunci: Kecerdasan Spiritual, Kualitas Pelayanan
Abstract

Service quality is an action and ability of a service provider in a company which is carried out with full commitment to provide the best and highest quality service to consumers. Spiritual intelligence is intelligence that develops the individual as a whole to elevate the function of the soul as an internal device that has the ability and sensitivity to see the meaning of life to judge that the actions or work carried out or the individual's way of life are more meaningful. This research aims to determine the relationship between spiritual intelligence and service quality among retail assistant employees at PT.X area D I Yogyakarta. The hypothesis proposed in this research is that there is a positive relationship between spiritual intelligence and service quality for PT employees. X area D I Yogyakarta. The subjects of this research were employees of PT. X is in D I Yogyakarta with a minimum work period of 3 months with a total of 60 employees. The measuring instruments used in this research are a spiritual intelligence scale of 72 items and a service quality scale of 39 items. The results of the correlation coefficient (rxy) = 0.542 (p<0.01). This shows that there is a significant positive relationship between spiritual intelligence and service quality for retail assistant employees at PT. at PT.X area D I Yogyakarta.
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PENDAHULUAN
Di era modern, bisnis telah berkembang pesat dan tak henti-hentinya mengalami pertumbuhan yang sangat baik. Setiap pelaku usaha di setiap kategori bisnis diharuskan untuk memiliki kepekaan terhadap perubahan yang terjadi dan mengutamakan orientasi pada kepuasan konsumen (Kotler, 2005). Tren positif tentang service innovation dan customer experience, membuat organisasi kini memfokuskan upaya pada pengembangan inovasi layanan dalam memberikan pengalaman pelanggan yang luar biasa (Dayat et al, 2023).
Suhardi., et al (2022) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berkontribsi terhadap kepuasan konsumen sebesar 48,6%, sedangkan sisanya sebesar 51,4% merupakan kontribusi dari factor harga dan factor fasilitas. Kemudian dengan pemanfaatan e-commerce, variabel kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersamaan memberikan pengaruh sebesar 84,7%, dimana indikator tersebut menunjukan bahwa variabel kepuasan konsumen dipengaruhi variabel oleh kualitas pelayanan dan kepercayaan sebesar 84,7% sedangkan 15,3% dipengaruhi oleh faktor lain (Nugroho., et al, 2022). Lebih lanjut pasar global melalui tawaran produk dan layanan via internet fenomena yang kerap dikenal dengan istilah born-global firm, terlepas dari produk utama yang ditawarkan, keberhasilan online bussines factor utamanya adalah dukungan layananan yang ditawarkan, diantaranya penyajian informasi (situs, katalog, asked questions dan cara pemesanan), pemrosesan, pembayaran dan pengiriman (Tjiptono, 2022).
Kegagalan pelayanan diartikan sebagai layanan tidak tersedia pada waktu yang dijanjikan, hasil yang tidak baik selama menggunakan layanan dan penyediaan fasilitas yang tidak memudahkan atau kurangnya perhatian penyedia layanan terhadap konsumen (Intan, 2011). Apabila hal tersebut terjadi, maka berdampak pada keadaan konsumen, termasuk tingkat kekecewaan dan perilaku konsumen selanjutnya terhadap jasa tersebut (Roos & Friman, 2008). Reaksi perilaku sebagai jawaban konsumen ketika mendapati pelayanan yang gagal. Tiga respon perilaku yang paling umum ketika mereka tidak puas: (1) beralih ke layanan lain (2) mengeluh dan (3) berbicara secara lisan kepada orang lain (Keaveney, 1995; Lee, Romaniuk & Behavior, 2009).
Tjiptono dalam (Lestari, 2023) memaparkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Kegiatan pelayanan faktor utama yang sangat berperan terletak pada unsur manusianya yang berfungsi sebagai pemegang kendali. Bentuk aktualisasi kualitas pelayanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima aspek yang dikenal dengan istilah “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability) (Parasuraman, 2001).
Buruknya kualitas jasa (pelayanan) atau menejemen jasa yang diberikan perusahaan atau institusi publik kepada para konsumen, sudah sejak lama disadari mengakibatkan banyak kerugian bagi perusahaan. Hasil wawancara yang dilakukan peneliti pada 15 April 2023 di PT. X area D I Yogyakarta menunjukan bahwa pendapat store leader setidaknya ada beberapa perilaku pelayanan yang memerlukan perbaikan. Perilaku pelayanan yang dilakukan karyawan retail asisstant ini diantaranya komunikasi terhadap konsumen, ketanggapan dan pengetahuan mengenai produk. Sementara itu hasil dari data observasi tim misteryous shopping report yang dilakukan oleh PT. X di seluruh toko yang tersebar di Indonesia terdapat customer critical error dimana selama 40 menit melakukan mistery shopping (14.40-15.20) terdapat rata-rata 19 pengunjung yang masuk. Namun, hanya satu orang yang melakukan pembelian. Temuan tersebut terdapat beberapa penyebab yang bisa dikemukakan oleh PT. X meliputi: (1) standar greeting belum maksimal diterapkan (2) kualitas komunikasi terhadap kebutuhan konsumen (3) tidak melayani konsumen sebagai bentuk respon empati (4) serta kesadaran diri penuh untuk siap melakukan aktivitas layanan. Fakta-fakta tersebut menunjukan bahwa implementasi perilaku standar kualitas pelayanan masih menjadi evaluasi peningkatan kualitas pelayanan di PT. X area D I Yogyakarta.
PT. X menyadari bahwa quality management tidak hanya terukur dari produk yang ditawarkan, tetapi juga dari interaksi dan layanan yang diberikan kepada konsumen. Data dan gambaran faktual yang telah ada menjadi dasar dalam merumuskan standar pelayanan konsumen yang sesuai dengan citra PT. X. Perencanaan konsep service blueprint digunakan sebagai alat visual untuk merinci dan memetakan langkah-langkah pelayanan konsumen. Service blueprint membantu PT. X untuk fokus pada peningkatan pelayanan, personalisasi layanan, dan memastikan pengalaman positif konsumen dari awal hingga akhir interaksi. Beberapa kemudahan yang harus diperhatikan dalam berinteraksi dengan konsumen diantaranya seperti keramahtamahan, kemudahan mencari produk, memilih produk, hingga proses pembayaran yang mudah. Ketika berhasil menerapkan konsep service blueprint yang telah didesain, PT. X berkomitmen bahwa konsumen akan mendapatkan pengalaman positif atau biasa disebut dengan positive customer experience.
Menurut Mutia & Pramukty (2023) dalam kualitas pelayanan ada beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja pelayanan, diantaranya adalah kecerdasan intelektual, kecerdasan emosional dan kecerdasan spiritual. Menurut Yustono (2006) kecerdasan intelektual (IQ) dalam penyelenggaraan pelayanan publik mengacu pada bagaimana seseorang memecahkan masalah dan menghadapi masalah teknis dan intelektual. Kecerdasan emosional (EQ) mampu membawa pelayanan menjadi prima dan istimewa, bagaimana individu memandang diri sendiri sebelum memandang orang lain, dalam hal ini adalah konsumen (Paton, 1998). Sementara itu, Kirani (2022) menyatakan bahwa kecerdasan spiritual dalam kualitas pelayanan memungkinkan seseorang berpikir kreatif, mampu melihat ke depan, dapat memberi makna positif, membuat atau bahkan mengubah aturan, sehingga dapat berkinerja baik bagi lingkungannya. Kecerdasan spiritual dianggap mampu mengintegrasikan dua kemampuan lain yang sebelumnya telah disebutkan yaitu IQ dan EQ (Idrus, 2002).
Spiritualitas di tempat kerja bukanlah tentang agama atau proksinya atau menemukan orang yang menerima sistem kepercayaan tertentu (Leo, 2015). Spiritualitas kerja merupakan salah satu jenis suasana psikologis di tempat kerja. Penelitian Miliman (dalam Leo, 2015) memaparkan kecerdasan spiritualitas di tempat kerja membawa individu berkomitmen terhadap organisasi dimana individu bernaung, memunculkan kepuasan intrinsik dan memunculkan keterlibatan daya perubahan dalam pekerjaan. Orang yang mempunyai kegemilangan spiritual khususnya dalam pelayanan adalah orang yang peka dan memiliki perasaan halus, ringan terhadap beban orang lain serta mudah tersentuh dan simpati terhadap keadaan dan kebutuhan disekitarnya. 

Dalam praktiknya kualitas pelayanan juga bersinergi dengan pembaharuan, ciptaan dan kreativitas. Sementara kecerdasan spiritual dapat menghasilkan kreativitas dan inovasi yang lebih besar dengan membantu individu memanfaatkan intuisi pada dirinya dan mengakses wawasan dan perspektif baru. Ketika jaminan yang dilakukan oleh suatu organisasi mengadopsi strategi inovasi dan kreatifitas, maka kepercayaan konsumen terhadap produk pun akan meningkat. Demikian hal tersebut menunjukan bahwa kecerdasan spiritual yang dimiliki penyelenggara pelayanan cenderung dapat meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan.  Dari penjabaran tersebut, dapat disimpulkan bahwa dengan meningkatkan kecerdasan spiritual menjadikan cara agar karyawan mampu meningkatkan kemampuan untuk menumbuhkan pelayanan yang berkualitas, dimana konsumen merasakan adanya bukti nyata kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi baik, dan pemahaman kebutuhan.
MATERI

Kualitas Pelayanan

Pengertian jasa menurut Kotler (Woro, 2013) adalah setiap tindakan atau aktivitas yang dilakukan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada hakikatnya tidak berwujud dan tidak menyiratkan kepemilikan. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik, perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Hermawan (dalam Ibrahim, 2019) mengartikan kualitas pelayanan adalah seperangkat keterampilan khusus karyawan untuk melaksanakan tugasnya, yaitu memberikan layanan dan dukungan dengan komitmen penuh dan kemampuan untuk menyelesaikan masalah selama pemberian layanan. Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna, setiap orang berbeda-beda dalam mengucapkannya, namun dari berbagai definisi mempunyai beberapa kesamaan pada unsur-unsur berikut: (1) Kualitas mencakup upaya untuk memenuhi atau melampaui harapan konsumen; (2) Kualitas mencakup produk, layanan, sumber daya manusia, proses dan lingkungan; (3) Kualitas adalah sebuah istilah tentang kondisi yang selalu dinamis (Yelli Arsita et al., 2018). Dari pada elemen-elemen tersebut, persepsi kualitas didasarkan pada proses pemberian layanan, evaluasi kognitif, dan jangka panjang.

Menurut Parasuraman, et al., (1988) memaparkan aspek-aspek yang membentuk kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut: reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible. Sementara Schiffman & Kanuk (1987) memaparkan beberapa aspek aspek yang mengikuti dasar penilaian konsumen terhadap kualitas layanan yaitu sebagai berikut: keandalan, responsif, kompetensi, aksesibilitas dan kesopanan. 

Kecerdasan Spiritual
Secara konseptual, kecerdasan spiritual merupakan gabungan dari kata kecerdasan dan spiritual. Kecerdasan berasal dari kata cerdas, yaitu pengembangan pikiran secara utuh untuk berpikir dan memahami (Maskhuri, 2003). Secara etimologis, kata spiritual berasal dari bahasa latin spiritus yang artinya antara lain ruh, jiwa, sukma, kesadaran diri, wujud tak berbadan, semangat hidup dan kehidupan. Para filosof dalam perkembangannya mengartikan kata spirit secara lebih luas, yakni bermakna: (1) kekuatan yang menjiwai dan memberikan energi pada kosmos, (2) kesadaran yang berkaitan dengan kemampuan, hasrat dan kecerdasan, (3) wujud immaterial, (4) wujud ideal bentuk pemikiran (intelektual, rasionalitas, moralitas, kesucian dan keilahian) (Iffayanti, 2022). Menurut Zohar & Marshal (2001) kecerdasan spiritual adalah rasa moralitas, kemampuan untuk beradaptasi dengan aturan-aturan kaku, diimbangi dengan pengertian dan cinta serta kemampuan yang setara untuk melihat ketika cinta dan pengertian telah mencapai batasnya. Kecerdasan spiritual mampu memungkinkan seseorang bergulat dengan perihal baik dan jahat yang harus dihadapi, yang tidak diketahui dan mengangkat seseorang dari kerendahan. Kecerdasan spiritual menempatkan perilaku dan kehidupan dalam konteks makna yang lebih luas dan kaya untuk menilai bahwa tindakan atau jalan hidup seseorang lebih berharga dan bermakna (Zohar & Marshal, 2000).
Konsep mengenai kecerdasan spiritual dalam hubungannya dengan dunia kerja memiliki tiga komponen yaitu kecerdasaan spiritual sebagai nilai kehidupan dari dalam diri, sebagai kerja yang memiliki arti dan komunitas (Ashmos & Duchon, 2000). Dalam penelitian Mitroff & Denton (1999) membedakan antara kecerdasan spiritual dan religiusitas di lingkungan kerja. Religiusitas lebih berfokus pada hubungan dengan Tuhan, sedangkan kecerdasan spiritual berfokus pada hubungan yang mendalam dan saling berkesinambungan antara manusia dan lingkungannya. Berman (2001) memaparkan bahwa kecerdasan spiritual (SQ) dapat memfasilitasi dialog antara pemikiran dan emosi antara jiwa dan tubuh. Kecerdasan spiritual juga dapat membantu seseorang mencapai transendensi diri.
Dari berbagai definisi di atas, penulis menyimpulkan bahwa kecerdasan spiritual adalah kecerdasan yang mengembangkan individu secara keseluruhan untuk mengangkat fungsi jiwa sebagai perangkat internal yang memiliki kemampuan dan kepekaan melihat tujuan hidup untuk memutuskan apakah esensi hidup atau tindakan terhadap aktivitas, pekerjaan yang dilakukan atau jalan hidup seseorang lebih bermakna.

Menurut Zohar & Marshall (dalam Iffayanti, 2022) aspek-aspek kecerdasan spiritual mencakup hal-hal berikut: bersikap fleksibel, tingkat kesadaran diri yang tinggi, kemampuan untuk menghadapi dan memanfaatkan penderitaan, kemampuan untuk menghadapi dan melampaui rasa sakit,  kualitas hidup yang diilhami oleh visi dan nilai-nilai, keenganan untuk menyebabkan kerugian yang tidak perlu, berpikir secara holistic, kecenderungan untuk mencari jawaban yang mendasar, menjadi pribadi yang mandiri. Sementara Nggermanto (2001), mengungkapkan aspek dari kecerdasan spiritual sebagai berikut: kesadaran diri, kemampuan untuk melakukan perubahan yang lebih baik, perenungan akan setiap perbuatan, kemampuan untuk menghancurkan rintangan, kemampuan untuk menentukan langkah dan pemberian keputusan dengan bijak, kualitas dan makna hidup, menghormati pendapat atau pilihan orang lain. 
Berdasarkan paparan di atas, peneliti menggunakan aspek-aspek kecerdasan spiritual dari Zohar & Marshall (dalam Iffayanti, 2022) dan aspek-aspek kualitas pelayanan dari Parasuraman, et al., (1988) sebagai dasar teori karena lebih konkrit dengan tujuan penelitian.
METODE
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif korelasional. Penelitian ini menggunakan 2 variabel dimana kecerdasan spiritual sebagai variabel bebas dan kualitas pelayanan sebagai variabel tergantung. Populasi dalam penelitian ini yakni seluruh karyawan PT. X yang berjumlah 60 orang yang terdiri dari karyawan retail assistant yang berada di D I Yogyakarta. Adapun sampel yang digunakan dalam penelitian ini yakni 60 orang. Sampel tersebut dianggap dapat mewakili jumlah populasi karena sudah melebihi jumlah minimal 10% dari populasi (Azwar, 2021). Adapun kriteria sampel yakni karyawan tetap baik laki-laki maupun perempuan dan memiliki masa kerja minimal 3 bulan.

Penelitian ini menggunakan instrumen penelitian yang dibuat oleh peneliti berupa dua skala psikologi. Alat ukur skala satu mengacu pada aspek kecerdasan spiritual dari Zohar & Marshal (dalam Iffayanti, 2022) seperti: (1) bersikap fleksibel (2) tingkat kesadaran diri yang tinggi (3) kemampuan untuk menghadapi dan memanfaatkan penderitaan (4) kemampuan untuk menghadapi dan melampaui rasa sakit (5) kualitas hidup yang diilhami oleh visi dan nilai-nilai (5) keenganan untuk menyebabkan kerugian yang tidak perlu (6) berpikir secara holistic (7) kecenderungan untuk mencari jawaban yang mendasar (8) menjadi pribadi yang mandiri. Skala ini sudah melalui tahap uji coba dan memiliki nilai reliabilitas sebesar 0,964. Sedangkan alat ukur skala dua mengacu pada aspek kualitas pelayanan dari Parasuraman, et al., (1988) seperti: (1) reliability (2) responsiveness (3) Assurance (4) Empathy (5) Tangible. Skala ini sudah melalui tahap uji coba dan memiliki nilai reliabilitas sebesar 0,909. Data penelitian disebar dengan menggunakan skala Likert. Selanjutnya data dianalisis dengan menggunakan analisis product moment dari Pearson untuk menguji hubungan antara kecerdasan spiritual (X) dengan kualitas pelayanan (Y). Hal ini dikarenakan korelasi product moment sesuai untuk menguji hipotesis mengenai hubungan antara dua variabel. 
HASIL

Secara umum, gambaran subjek penelitian dapat dilihat dari tabel di bawah ini:

Tabel 1. 
Subjek berdasarkan jenis kelamin

	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase

	Laki-laki
	33 orang
	55%

	Perempuan
	27 orang
	45%

	Total
	60 orang
	100%



Berdasarkan tabel di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa subjek laki-laki lebih banyak daripada subjek perempuan dengan persentasenya terpaut 5%


Selanjutnya peneliti melakukan penghitungan secara empirik. Penghitungan skor hipotetik dan skor empirik digunakan sebagai perbandingan data yang didapatkan secara hipotetik dengan data riil yang didapatkan di lapangan. Penghitungan secara empirik pada penelitian ini dilakukan dengan bantuan software komputer. Di bawah ini merupakan gambaran dari perbandingan antara skor hipotetik dan skor empirik pada variabel kualitas pelayanan dan variabel kecerdasan spiritual:
	Tabel 2

	Deskripsi Data Statistik

	(N=60)

	Skala
	Data Hipotetik
	Data Empirik

	 
	Min
	Max
	M
	SD
	Min
	Max
	M
	SD

	Kualitas Pelayanan
	39
	156
	97,5
	19,5
	99
	152
	131,28
	11,679

	Kecerdasan Spiritual
	72
	288
	180
	36
	189
	266
	243,23
	21,122



Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui pula bahwa mean empiric skala kualitas pelayanan sebesar 131,28 lebih besar dari pada mean hipotetic skala kualitas pelayanan sebesar 97,5. Dari hasil perbandingan antara mean empiric dan mean hipotetik skala kualitas pelayanan dapat diartikan bahwa subyek penelitian memiliki skor kualitas pelayanan yang lebih tinggi dari pada skor kualitas pelayanan teoritis berdasarkan skala kualitas pelayanan yang digunakan oleh peneliti. Begitu juga dengan skala kecerdasan spiritual, mean empiric skala kecerdasan spiritual sebesar 243,23 lebih besar dari pada mean hipotetic skala kecerdasan spiritual sebesar 180, yang dapat diartikan bahwa subyek penelitian memiliki skor kecerdasan spiritual yang lebih tinggi dari pada skor kecerdasan spiritual secara teoritis berdasarkan skala kecerdasan spiritual yang disusun oleh peneliti.
	Tabel 3

	Kategorisasi Skala Kualitas Pelayanan Pada Karyawan Retail Assistant

	No
	Pedoman
	Skor
	Kategorisasi
	N
	%

	1
	μ + 1SD ≤ X < μ + 3SD
	117 ≤ X < 156
	Tinggi 
	53
	88,3%

	2
	μ - 1SD ≤ X ≤ μ + 1SD
	78 ≤ X ≤ μ + 117
	Sedang 
	7
	11,7%

	3
	μ - 3SD ≤ X < μ - 1SD
	39 ≤ X < μ - 78
	Rendah
	0
	0%

	 
	Jumlah
	100
	100%



Berdasarkan tabel 3 hasil kategoriasi kualitas pelayanan rerata dan standar deviasi secara hipotetik diperoleh hasil yaitu 88,3% (53 subyek) dikategorisasikan tinggi, 11,7% (7 subjek) dikategorisasikan sedang dan kategorisasi rendah tidak diperoleh 0% (0 subyek).


Selanjutnya, hasil dari kategori skor kecerdasan spiritual berdasarkan skor hipotetik dapat dilihat pada tabel 4.
	Tabel 4

	Kategorisasi Skala Kecerdasan Spiritual Pada karyawan Retail Assistant

	No
	Pedoman
	Skor
	Kategorisasi
	N
	%

	1
	μ + 1SD ≤ X < μ + 3SD
	216 ≤ X < 288
	Tinggi 
	50
	83,3%

	2
	μ - 1SD ≤ X ≤ μ + 1SD
	144 ≤ X ≤ μ + 216
	Sedang 
	10
	16,7%

	3
	μ - 3SD ≤ X < μ - 1SD
	72 ≤ X < μ - 144
	Rendah
	0
	0%

	 
	Jumlah
	100
	100%



Berdasarkan tabel 4 hasil kategorisasi kecerdasan spiritual rerata dan standar deviasi secara hipotetik diperoleh hasil yaitu 83,3% (50 subjek) dikategorisasikan tinggi, 16,7% (10 subjek) dikategorisasikan sedang dan kategori rendah tidak diperoleh 0% (0 subyek).

Tabel 5. 
Uji Normalitas Tests of Normality

	
	Kolmogorov-Smirnov
	Shapiro-Wilk

	
	Statistic
	df
	Sig.
	Statistic
	df
	Sig.

	Kecerdasan Spiritual

Kualitas Pelayanan
	0,273
	60
	0,000
	0,812
	60
	0,000

	
	0,089
	60
	0,200
	0,965
	60
	0,079



Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan Teknik analisis Kolmogorov-Smirnov (K-S) untuk variabel kecerdasan spiritual diperoleh sebesar 0,000 (p < 0,05) maka sebaran data terdistribusi tidak normal. Selanjutnya untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,200 (p > 0,05) maka sebaran data terdistribusi normal. Berdasarkan pengalaman empiris beberapa pakar statistik (Hadi, 200; Priyanto, 2010; Salim, 1999) data yang banyaknya lebih dari 30 maka dapat dikatakan terdistribusi normal dan biasa disebut sampel besar. Penelitian ini menggunakan subjek sebanyak 60, sehingga data dapat dikatakan terdistribusi normal.
Tabel 6. 

Uji Linearitas Anova Table
	

	
	
	
	Sum of

Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	KUA. PELAYANAN* 

KEC.

SPIRITUAL
	Between Groups
	(Combined)
	5345.017
	31
	172.420
	1.786
	0,062

	
	
	Linearity
	2361.380
	1
	2361.380
	24.460
	0,000

	
	
	Deviation from Linearity
	2983.636
	30
	99.455
	1.030
	0,470

	
	Within Groups
	
	2703.167
	28
	96.542
	
	

	
	Total
	
	8048.183
	59
	
	
	


Berdasarkan tabel 6 hasil pengujian linearitas, diperoleh nilai F = 24.460 dengan signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05) yang berarti terdapat hubungan yang linear antara kecerdasan spiritual dan kualitas pelayanan. 
Tabel 7. 

Uji Hipotesis Correlations

	
	
	KEC SPIRITUAL
	KUA PELAYANAN

	KEC. 

SPIRITUAL
	Pearson Correlation
	1,000
	0,542**

	
	Sign. (2-tailed)
	
	0,000

	
	N
	60
	60

	KUA.

PELAYANAN
	Correlation Coefficient
	0,542**
	1,000

	
	Sign. (2-tailed)
	0,000
	

	
	N
	60
	60


** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed)

Berdasarkan hasil pengujian linearitas, analisis data memperoleh koefisien korelasi (rxy) = 0,542; (p < 0,01). Hal ini menunjukan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Demikian maka hipotesis dalam penelitian ini diterima. Dari pada koefisien determinasi yang diperoleh (R2) sebesar 0,293 hal ini menunjukan sumbangan variabel kecerdasan spiritual terhadap kualitas pelayanan sebesar 29,3%. 
PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan ada hubungan positif antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant diperoleh koefisien korelasi (rxy) = 0,542; (p < 0,01). Semakin tinggi kecerdasan spiritual pada karyawan retail assistant, maka cenderung akan diiikuti semakin tingginya kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Demikian sebaliknya, semakin rendah kecerdasan spiritual maka akan diikuti semakin rendah pula kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,293 yang berarti 29,3% kualitas pelayanan pada retail assistant dipengaruhi oleh kecerdasan spiritual.


Terdapatnya hubungan antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant menunjukan bahwa kecerdasan spiritual menjadi salah satu factor yang mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Firdaus (2017) bahwa kecerdasan spiritual memberikan dampak secara langsung dan signifikan terhadap kualitas layanan, kepuasan konsumen dan loyalitas. Penelitian Rohmah dkk. (2015) juga menunjukan bahwa kecerdasan spiritual dengan segala aspek yang terkandung didalamnya (kesadaran diri, visi, sikap fleksibel, pandangan holistic, perubahan, sumber insipirasi dan refleksi diri) memberikan kontribusi terhadap total kualitas pelayanan. Kecerdasan spiritual memiliki kontribusi yang positif terhadap kualitas pelayanan, semakin tinggi kecerdasan spiritual maka cenderung akan diikuti semakin tinggi kualitas pelayanan karyawan tersebut, sebaliknya semakin rendah kecerdasan spiritual maka cenderung akan diikuti semakin rendah kualitas pelayanan karyawan tersebut, sehingga hal ini mencerminkan bahwa memiliki kecerdasan spiritual menjadi salah satu cara untuk dapat meningkatkan daya kualitas pelayanan pada karyawan.


Tony (dalam Rohmah, 2015) menyatakan bahwa individu yang memiliki kegemilangan spiritual dapat mempengaruhi dalam membuat keputusan tindakan di waktu sedang memberikan pelayanan. Kegemilangan spiritual dianggap memiliki kepekaan dan memiliki perasaan halus, gemar atau ingin meringankan beban orang lain, serta mudah tersentuh dan bersimpati kepada situasi dan kondisi lingkungannya. Berdasarkan hasil kategorisasi skala kecerdasan spiritual menunjukan bahwa 83,3% (50 subjek) memiliki kategorisasi tinggi, 16,7% (10 subjek) dalam kategorisasi sedang. Subyek penelitian secara umum berada pada tingkat kecerdasan spiritual sedang ke tinggi. Sukidi (2004) memaparkan bahwa nilai-nilai kecerdasan spiritual berdasarkan factor-faktor dari Zohar dan Marshall banyak dibutuhkan dalam organisasi, yaitu meliputi; kejujuran, keterbukaan pengetahuan diri, fokus pada kontribusi dan spiritual non dogmatis. Dengan melihat kembali jalannya konsep service blue print yang digunakan PT. X sebagai alat untuk merinci dan memetakan langkah-langkah dinamis dalam merumuskan standar kualitas pelayanan, memiliki korelasi positif pada hasil penelitian ini yaitu berdampak pada tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan retail assistant. Beberapa kemudahan yang sudah menjadi perhatian PT.X selama berinteraksi dengan konsumen diantaranya; keramahtaman, kemudahan mencari produk, memilih produk, hingga proses transaksi yang mudah digambarkan factual selama penelitian dilakukan. Kondisi tersebut tidak semata-mata ada, karena setiap perubahan positif dibutuhkan individu-individu yang memiliki keinginan untuk membawa visi dan nilai-nilai yang lebih tinggi bagi lingkungan dan bisa memberikan insipirasi kepada orang disekitarnya. Selaras dengan penelitian Asih (2002) bahwa kecerdasan spiritual memberikan bukti dalam dunia kerja. Seseorang yang membawa makna spiritualitas dalam kerjanya akan merasakan hidup dan apa yang dilakukan lebih memiliki arti. Oleh karena itu kecerdasan spiritual memiliki hubungan positif dengan kualitas pelayanan pada karyawan. Hal tersebut dilihat pada hasil kategorisasi kualitas pelayanan, yaitu 88,3% (53 subyek) memiliki kategorisasi tinggi, 11,7% (7 subjek) memiliki kategorisasi sedang. Demikian dapat disimpulkan bahwa komitmen perubahan aktualitasi kualitas pelayanan yang dijalankan memiliki korelasi positif dengan kecerdasan spiritual pada karyawan retail assistant di PT.X area D I Yogyakarta.


Kecerdasan spiritual meliputi beberapa aspek, yaitu bersikap fleksibel, tingkat kesadaran diri yang tinggi, kemampuan untuk menghadapi dan memanfaatkan penderitaan, kemampuan untuk menghadapi dan melampaui rasa sakit, kualitas hidup yang diilhami oleh visi dan nilai-nilai, keenganan untuk menyebabkan kerugian yang tidak perlu, berpikir secara holistic, kecenderungan untuk mencari jawaban yang mendasar dan menjadi pribadi yang mandiri. Aspek bersikap fleksibel merupakan kemampuan yang dianggap penting pada kualitas pelayanan dalam organisasi. pola pikir fleksibel dapat membuat seseorang mampu untuk beradaptasi, sehingga dapat memandang perubahan sebagai kesempatan baru yang dibutuhkan untuk pertumbuhan positif pada organisasi. Hal tersebut secara langsung memberikan kontribusi pada aspek responsiveness atau daya tanggap dalam peran kualitas pelayanan (Paramita et al., 2023). Respon yang relevan adalah sebaik-baiknya cara perusahaan dalam menerima baik itu permintaan, keluhan, saran, kritik, pengaduan, dan lain sebagainya dari konsumen mengenai produk atau bahkan jasa yang diterimanya.


Maya (dalam Paramita, 2023) memaparkan bahwa aspek kesadaran diri yang tinggi sebagai kunci kemudi pengembangan yang bukan berarti hal atau bendak fisik, namun sejauh mana orang secara sadar menyadari interaksi atau hubungan seseorang dengan orang lain dan keadaan internal. Ketika seorang penyelenggara pelayanan memiliki kesadaran diri yang tinggi, seorang tersebut akan berkinerja lebih baik dan cenderung berusaha mengikuti pedoman yang ditetapkan oleh organisasi. Selain itu kesadaran diri sangat membantu ketika bekerja dalam sebuah tim, pemahaman tentang reaksi dan motivasi, pengembangan diri, menghadapi perubahan dan berurusan dengan klien/konsumen. Hal tersebut menunjukan bahwa kesadaran diri dalam bekerja memberikan dampak pada peningkatan hubungan yang mempengaruhi kepuasan layanan sebagai bentuk kecepatan dan daya tanggap (responsivness) dan sebagai bentuk upaya pemenuhan atau jaminan dari pada kualitas pelayanan (assurance) (Sarifa dkk., 2013).


Kemampuan untuk menghadapi dan melampaui rasa sakit adalah bentuk motivasi untuk mendapatkan kehidupan yang lebih baik. Hal tersebut dijelaskan dalam model ESQ (Emotional Spiritual Quotient) dimana untuk menjadi manusia paripurna secara mental dan jasmani diperlukan perubahan perilaku dalam tahap kedua yaitu mental bulding (Husni, 2022). Sementara kemampuan melampaui rasa sakit adalah kesadaran murni atas kebijakannya sendiri untuk memperlihatkan dalam mengatasi keadaan sadar untuk merespon setiap situasi, memiliki tenggang rasa agar dapat memahami emosi dengan lebih baik (Octavia dkk., 2020). Mental building diperlukan ketika perusahaan tidak hanya handal dalam mekanisme kerjanya, namun lebih pada bagaimana cara perusahaan menyikapi konsumen dalam segala bentuk kondisi.


Kualitas hidup dalam kecerdasan spiritual diartikan sebagai individu yang didasarkan pada tujuan hidup yang pasti dan berpegang pada nilai-nilai yang mampu memotivasi dirinya untuk mencapai tujuan tersebut (Zohar & Marshall, 2002). Terciptanya kualitas pelayanan yang diharapkan dalam organisasi adalah hal-hal yang disepakati sebagai penghubung suatu kepentingan dalam kebersamaan. Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas ketika setiap pihak yang berkepentingan dengan layanan tersebut memiliki adanya rasa empati dalam menyelesaikan atau komitmen yang sama terhadap layanan ketika melaksanakan atau mengelola layanan tersebut (Parasuraman, 2001).


Hidayatullah (dalam Husni, 2022) memaparkan nilai-nilai spiritual salah satunya adalah amanah atau dapat dipercaya. Karakteristik seseorang dapat dikatakan amanah apabila ia berperilaku jujur, tidak membohongi, tidak menipu dan tidak mencuri. Hal tersebut adalah bukti enggan untuk berbuat kerugian seorang individu dalam membentuk kualitas pelayanan sebagai bentuk rasa percaya dan keyakinan oleh konsumen (confidence) (Tjiptono, 2012). Sedangkan berpikir holistic adalah sikap kritis terhadap eksistensi yang berlaku untuk setiap tindakan hidup, karena setiap obyek atau peristiwa dapat dipandang dalam kaitannya dengan eksistensi manusia. Kecerdasan spiritual mencakup kemampuan berpikir kritis tentang makna, tujuan, dan pertanyaan tentang keberadaan. Seseorang yang mempunyai sikap kritis dapat menunjukkan pemahaman yang mendalam terhadap berbagai permasalahan yang diungkapkan di tempat kerja, contohnya adalah mengamati interaksi antar anggota tim untuk melihat apakah metode tertentu dapat berfungsi dengan baik dalam tim. Hal ini juga membantu karyawan dan manajemen mencari gaya manajemen konflik yang paling sesuai untuk menyelesaikan masalah apa pun yang mungkin timbul. Dengan begitu yang dilayani menjadi lega dalam menghadapi bentuk-bentuk pelayanan yang dirasakan.


Kecenderungan untuk mencari jawaban yang mendasar dan pribadi mandiri adalah karakteristik jiwa fathanah yaitu meliputi kebijaksanaan dan kearifan (the man of wisdom), integritas yang tinggi (high in integrity), kesadaran untuk belajar (willingness to learn), sikap proaktif, dapat diandalkan dan ternama (credible and reputable), menjadi yang terbaik (being the best), empati dan memiliki rasa (empathy and compassion), kematangan emosi (emotional maturity), keseimbangan (balance), jiwa penyampai misi (Sense of mission) dan jiwa berkompetisi (sense of competition) (Husni, 2023). Hal ini menjadi buah yang sangat berkualitas untuk menjadi output sebagai keterlibatannya dalam memberikan pelayanan yang lebih kreatif, luwes dan berwawasan luas. 


Berdasarkan uraian yang telah dijabarkan di atas, disimpulkan bahwa kecerdasan spiritual mempunyai hubungan positif yang signifikan terhadap kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Semakin tinggi kualitas pelayanan maka cenderung akan diikuti semakin tinggi kualitas pelayanan karyawan retail assistant. Sebaliknya apabila semakin rendah kecerdasan spiritual maka cenderung akan semakin rendah kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant.

KESIMPULAN 


Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara kecerdasan spiritual dengan kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant, dengan koefisien korelasi (rxy) = 0,542; (p < 0,01). Hal ini diartikan semakin tinggi kecerdasan spiritual maka cederung akan diikuti semakin tinggi kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant. Sebaliknya, semakin rendah kecerdasan spiritual maka cenderung akan diikuti semakin rendah pula kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant.


Tingkat kecerdasan spiritual pada karyawan retail assistant secara umum berada pada kategori sedang (16,7%) ke tinggi (83,3%), dan tingkat kualitas pelayanan pada karyawan retail assistant secara umum berada pada kateogi sedang (11,7%) ke tinggi (88,3%). Sumbang kecerdasan spiritual terhadap kualitas pelayanan sebesar 29,3% hal ini memiliki arti bahwa terdapat 70,7% factor lain yang belum diungkap dalam penelitian ini.
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