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ABSTRAK

Dalam era globalisasi, banyak perusahaan yang bergerak di sektor jasa
untuk memenuhi kebutuhan manusia yang memerlukan jasa tersebut sehingga
membuat perkembangan industri jasa sangatlah pesat. Hal ini kemudian menjadi
tantangan bagi PT. Pos Indonesia untuk menarik minat pelanggan agar
menggunakan jasa yang ditawarkan. Kajian ini berfokus pada analisis tingkat
kualitas pelayanan jasa pengiriman paket di Kantor Pos Makassar 90000 Jin.
Slamet Riyadi No. 10 sehingga dapat diketahui jenis pelayanan yang perlu
dipertahankan dan yang perlu untuk dilakukan perbaikan. Metode kajian yang
digunakan yaitu dengan melakukan survey terhadap pelanggan Kantor Pos
Makassar di JIn. Slamet Riyadi No. 10 dengan menggunakan kuisioner yang
dibuat berdasarkan lima dimensi kualitas jasa pada metode Servqual diantaranya
yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.

Hasil analisis menunjukkan 23 atribut bernilai negatif yang berarti
pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan kurang memuaskan dibandingkan
dengan tingkat harapan pelanggan terhadap pelayanan tersebut. Berdasarkan
diagram Kartesius pada metode Importance Performance Analysis (IPA) dari 23
atribut, terdapat 5 atribut layanan yang berada pada kuadran | (Prioritas utama)
diantaranya yaitu 3 atribut di dimensi responsiveness, 1 atribut di dimensi
assurance, dan 1 atribut di dimensi empathy. Hal ini menunjukkan bahwa
menurut pelanggan, 5 atribut tersebut sangat penting tetapi kinerja yang diberikan
masih kurang sehingga diperlukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan.

Kata Kunci: SERVQUAL, Jasa Pengiriman, Diagram Kartesius, IPA

Optimization Software:
www . balesio.com Vv




ABSTRACT

In the era of globalization, many companies engaged in the service sector by
looking at the many human needs that require these services, making the
development of the service industry very rapid. This then drives a challenge for
PT. Pos Indonesia to attract customers to use the services offered. This study
focuses on analyzing the level of quality of the package delivery services at
Kantor Pos Makassar 90000 JIn. Slamet Riyadi No. 10 so that it can be known
which types of services need to be maintained and which need to be improved.
The study method used is to conduct a survey of Kantor Pos Makassar customers
at JIn. Slamet Riyadi No. 10 by using a questionnaire based on five dimensions of
service quality in the Servqual method namely Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, and Empathy.

The results of the analysis show 23 negative value attributes meaning the
service perceived by the customer is less satisfying compared to the level of
customer expectations for the service. Based on the Cartesian diagram on the
Importance Performance Analysis (IPA) method of 23 attributes, there are 5
service attributes that are in quadrant | (Top priority) including 3 attributes in the
responsiveness dimension, 1 attribute in the assurance dimension, and 1 attribute
in the empathy dimension. This shows that according to the customer, the 5
attributes are very important but the performance provided is still lacking so that
improvements are needed to improve the quality of service.

Keywords: SERVQUAL, Delivery Services, Cartesian Diagram, IPA
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era globalisasi, banyak perusahaan industri yang bergerak
disektor jasa dengan melihat banyaknya kebutuhan manusia yang
memerlukan jasa tersebut sehingga membuat perkembangan industri jasa
sangatlah pesat. Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 26 tahun
2012 tentang Cetak Biru pengembangan Sistem Logistik Nasional Poin D
Tantangan yang dihadapi salah satunya menguraikan tentang tuntutan dari
produsen barang yang akan semakin kompleks diantaranya yaitu kecepatan
tanggap pada tuntutan pelanggan, jangkauan layanan yang lebih luas
termasuk lintas Negara, ketepatan dan kecepatan waktu pengantaran,
fleksibilitas untuk melakukan pengantaran yang semakin sering dan cepat,
tuntutan atas keamanan barang dari pencurian dan juga keutuhan barang
selama perjalanan, tuntutan untuk dapat ikut menjaga dan meningkatkan
corporate image dari produsen, tuntutan untuk dapat memberikan layanan
yang memberi nilai tambah bagi produsen. Hal tersebut mendorong
perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang sama diharuskan untuk tetap
menjaga kualitas pelayanan terhadap konsumennya. Agar dapat bersaing

secara optimal, perusahaan harus mematangkan kualitas pelayanan yang

—n diberikan kepada konsumen. Menurut (Koestanto, 2014), ada lima
PDF | 'ensi yang berhasil mengidentifikasi kualitas jasa yaitu bukti langsung

ngibles), kehandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan
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(assurance), perhatian (emphaty). Dengan adanya pelayanan yang baik dari
perusahaan, konsumen akan merasa puas dengan jasa yang diterima.
Dengan banyaknya pilihan jasa dari beberapa perusahaan, konsumen akan
membandingkan kualitas pelayanan dari perusahaan satu dengan perusahaan
yang lainnya. Ketika konsumen sudah merasa puas dengan satu perusahaan,
mereka akan membeli ulang, serta merekomendasikan kepada orang lain
untuk menggunakan layanan atau perusahaan yang sama. Kualitas
pelayanan tersebut akan berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen
sehingga membuat konsumen tersebut loyal. Sehingga perusahaan yang
memberikan kualitas pelayanan yang terbaiklah yang dapat bersaing di era
globalisasi saat ini.

Kantor Pos Makassar 90000 yang terletak di JI. Slamet Riyadi No. 10
Kota Makassar merupakan sub bagian yang didirikan PT. Pos Indonesia.
PT. Pos Indonesia merupakan BUMN yang dimana pada saat ini telah
memiliki 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100% kabupaten/kota,
hamper 100% kecamatan dan 42% kelurahan/desa dan 940 lokasi
transmigrasi terpencil di Indonesia. Perusahaan ini memberikan beberapa
pelayanan jasa, salah satunya adalah pelayanan jasa pengiriman paket.
Adapun beberapa perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang sama
adalah PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE), PT. Global Jet Express (J&T

Express), PT. Citra Van Titipan Kilat (TIKI) dan masih banyak perusahaan

nya.
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Tabel 1.1 Top Brand Award Jasa Kurir Indonesia Tahun 2019

No. Brand Top Brand Index
1 JNE 26,4%
2 J&T 20,3%
3 Tiki 12,6%

4 Pos Indonesia 5,4%
Sumber: https://www.topbrand-award.com

Berdasarkan data tersebut, Pos Indonesia yang merupakan penyedia
jasa pengiriman tertua di Indonesia, terpaut sangat jauh dari pesaingnya.
Selain itu pada akun resmi pos Indonesia di twitter, ada beberapa tanggapan
dan komentar dari pengguna layanan jasa pengiriman paket mulai dari
proses pengiriman yang lambat, kurir tidak mengantarkan paket sampai
tujuan sehingga konsumen harus ke kantor untuk mengambil paketnya
sendiri, proses antrian yang lama dan lain-lain. Hal tersebut kemudian
menjadi tantangan bagi PT. Pos Indonesia untuk semakin meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sehingga Pos Indonesia
dapat mengalahkan pesaingnya.

Adapun metode yang sering digunakan oleh peneliti untuk
menganalisis tingkat kualitas dari perusahaan yang bergerak di bidang jasa
adalah SERVQUAL dan IPA. Metode Servqual merupakan metode yang
digunakan untuk mengetahui kriteria-kriteria kualitas yang harus
ditingkatkan kualitas pelayanannya berdasarkan gap. Servqual dirancang
untuk mengukur kualitas jasa yang dirasakan oleh konsumen menggunakan
lima dimensi kualitas jasa dengan melihat gap antara harapan dan persepsi

lagsumen. Servqual merupakan metode yang paling banyak digunakan

PDF ena Servqual memenuhi syarat validitas secara statistic untuk berbagai

teks layanan. Sedangkan untuk analisis atribut yang perlu dilakukan
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perbaikan maupun yang perlu dipertahankan, dapat dilakukan dengan
menggunakan diagram kartesius pada metode Importance Performance
Analysis (IPA). IPA merupakan suatu teknik untuk mengukur atribut dari
tingkat Kkinerja dan tingkat kepentingan dari suatu atribut. Metode IPA
merupakan metode dengan cara penggunaan yang sederhana, metode IPA
mampu melakukan pengambilan keputusan untuk melihat prioritas jenis
layanan yang perlu dilakukan perbaikan.

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui
bagaimana kualitas pelayanan jasa pengiriman paket Kantor Pos Makassar
90000 menurut pelanggan, sehingga dapat diketahui jenis pelayanan yang
perlu dipertahankan kinerjanya dan jenis pelayanan yang perlu dilakukan
perbaikan. Adapun untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan Kantor
Pos Makassar 90000, perlu diketahui kualitas pelayanan melalui
perhitungan Servqual, yang menggunakan lima dimensi kualitas pelayanan
dan juga perlu diketahui pelayanan yang diprioritaskan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan jasa pengiriman Kantor Pos Makassar 90000
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dijelaskan,

diperoleh rumusan masalah yang dibahas dalam penelitian ini:

a. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen

perdasarkan persepsi dan harapan dalam jasa pengiriman paket Kantor

| - Pos Makassar 900007
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b. Jenis pelayanan apa yang perlu ditingkatkan oleh Kantor pos Makassar

90000 untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa pengiriman paket?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, diperoleh tujuan
penelitian untuk:
a. Mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen
berdasarkan persepsi dan harapan dalam jasa pengiriman paket Kantor
Pos Makassar 90000
b. Mengidentifikasi jenis pelayanan yang perlu ditingkatkan oleh Kantor
Pos Makassar 90000 untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa

pengiriman.

1.4 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah responden
merupakan pelanggan pelayanan jasa pengiriman Kantor Pos Makassar
90000 JIn. Slamet Riyadi No. 10 atau orang yang pernah menggunakan

pelayanan tersebut selama 1 tahun terakhir di Kantor Pos Makassar 90000.

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:
a. Bagi Perguruan Tinggi

Sebagai tambahan referensi, khususnya mengenai pengendalian kualitas

o1p pada sebuah perusahaan, yang dapat digunakan oleh pihak-pihak yang
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memerlukan. Selain itu, dapat pula membina kerja sama yang baik antara
lingkungan akademik dengan lingkungan kerja.
b. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian yang dilakukan dapat menjadi bahan masukan bagi
perusahaan untuk menentukan kebijakan perusahaan di masa yang akan
datang.
c. Bagi Peneliti
Melalui penelitian ini peneliti dapat mengimplementasikan ilmu yang
sudah dipelajari di bangku perkuliahan.
1.6 Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah dalam pemahaman alur penelitian, maka
penelitian ini terdari dari beberapa bab dengan sistematika penulisan sebagai
berikut:
BAB 1 PENDAHULUAN
Bab pertama menjelaskan latar belakang dilakukannya penelitian
serta terdapat penjelasan mengenai rumusan masalah yang akan
dibahas dalam penelitian, tujuan dilakukannya penelitian, batasan
masalah, manfaat penelitian bagi perguruan tinggi, perusahaan dan
peneliti serta sistematika penulisan laporan dari tugas akhir.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ke-dua berisi penjelasan mengenai dasar teori yang akan

digunakan dalam melakukan penelitian untuk membantu
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BAB |11

pemahaman dalam pengolahan dan analisa data. Landasan teori ini
diperoleh dari studi literatur melalui buku, jurnal, dan skripsi.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ke-tiga berisi tentang tempat dan waktu penelitian dilakukan,
subjek dan objek penelitian, data penelitian (jenis-jenis data dan
metode pengambilan data), flowchart penelitian yang menjelaskan

tahap-tahap penelitian dan kerangka fikir.

BAB IV PENGOLAHAN DATA

BAB V

BAB VI

Optimization Software:
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Bab ke-empat berisi kuisioner, data-data yang berkaitan dengan
objek penelitian yang diperoleh selama penelitian seperti hasil
kuisioner, dan pengolahan data dengan menggunakan metode
tertentu.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab ke-lima berisi tentang analisis dan pembahasan yang didapat
dari hasil penelitian.

PENUTUP

Bab ke-lima berisi tentang pernyataan singkat dan dijabarkan dari
hasil penelitian mengenai penelitian yang dilakukan untuk
menjawab tujuan penelitian maka dapat dibuat suatu kesimpulan

dan saran yang dibuat untuk perusahaan dan penelitian selanjutnya.



BAB I1

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kualitas

Menurut American Society For Quality Control kualitas adalah
keseluruhan dari ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam
hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang telah ditentukan atau
bersifat laten (Lupiyoadi, 2001).

Menurut ISO 8402 dan Standar Nasional Indonesia (SNI 19-8402-
1991), “kualitas adalah keseluruhan ciri dan karakteristik produk atau jasa
yang kemampuannya dapat memuaskan kebutuhan”. Suatu perusahaan
kemudian harus mempertimbangkan aspek kualitas mengingat terdapat
beberapa faktor yang dapat memengaruhi keberlangsungan suatu
perusahaan seperti pendeknya umur produk, jenis produk yang bervariasi,
dan perkembangan teknologi, untuk mengurangi terjadinya risiko yang lebih
besar (Andriani, Setyanto & Kusuma, 2017).

Menurut Scherkenbach “kualitas adalah mempertemukan kebutuhan
dan harapan konsumen secara berkelanjutan atas harga yang telah di
bayarkan” (Wahyu, 2018). Dari beberapa definisi di atas dapat ditarik
kesimpulan bahwa kualitas adalah seberapa mampu suatu produk atau jasa

dapat memuaskan atau sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen.

alitas Jasa (Pelayanan)
Salah satu yang paling mempengaruhi kualitas dalam industri jasa

lah pelanggan. Setiap pelanggan memiliki perspektif yang berbeda
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dalam melihat kualitas jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Perusahaan
perlu memenuhi perspektif pelanggan dengan menyediakan pelayanan yang
berkualitas kepada pelanggan. Menurut Gasperz, pelayanan didefinisikan
sebagai aktivitas pada keterkaitan antara pemasok dan pelanggan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan (Raharjo, 2009).

Menurut Nasution (2004), kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Puspitasari, 2010).

Menurut Rosyidah et al (dalam Wahyu, 2018) mendefinisikan kualitas
jasa sebagai kualitas yang memberikan dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan
seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.

Dan adapun cara menilai menurut Parasuraman (dalam Wahyu, 2018)
ada 2 faktor utama untuk mempengaruhi kualitas jasa yaitu: Expected
Service (Jasa yang diharapkan) dan Perceived Service (Jasa yang dirasakan)

Salah satu parameter pengukuran kualitas pelayanan menurut
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (dalam Zakiyah, 2017) telah
mengidentifikasi lima unsur pengukuran kualitas pelayanan yang berkualitas
tersebut yaitu:

a. Bukti langsung (tangible)

b. Kehandalan (reliability)

c. Daya Tanggap (responsiveness)
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d. Jaminan (assurance)

e. Empati (empathy)

Terdapat sepuluh kriteria umum atau standar yang menentukan
kualitas suatu jasa, vyaitu reliability (keandalan), responsiveness
(ketanggapan), competence (kemampuan), access (mudah diperoleh),
courtesy (keramahan), communication (komunikasi), credibility (dapat
dipercaya), security (keamanan), understanding (knowing the customer)
(memahami pelanggan), dan tangibles (bukti nyata yang kasat mata).

Terdapat dua jenis kualitas yang digunakan untuk menilai kualitas
jasa, yaitu kualitas teknik (outcome) dan kualitas pelayanan (proses).
Kualitas teknik berkaitan dengan hasil kerja penyampaian jasa itu sendiri,
sementara kualitas pelayanan berkaitan dengan cara penyampaian jasa
tersebut. Pelanggan menilai kualitas jasa berdasarkan apa yang
dirasakannya, yaitu terkait kualitas proses dan pelayanan yang diwakili oleh
beberapa atribut (Rangkuti, 2002).

2.3 Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono dalam Zakiyah (2017) kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan.

Kaplan dan Norton (2000) mengukur perspektif pelanggan

dasarkan model yang dapat dilihat pada Gambar 2.1. Terdapat atribut

g terdiri dari fungsionalitas, harga, mutu, dan waktu. Terdapat pula
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2.4

hubungan pelanggan yang terdiri dari penyampaian kepada pelanggan yang
meliputi dimensi waktu tanggap dan penyerahan, serta perasaan pelanggan
setelah membeli produk/jasa dari perusahaan yang bersangkutan (Sitinjak,

Durianto, Sugiarto, & Yunarto, 2004).

- _ Atribut ;
Nilai = |produk/iasal * Citra + | Hubungan

Fungsiona-
litas Mutu Harga Waktu

Gambar 2.1 Model pengukuran perspektif pelanggan menurut Kaplan dan Norton
(2000)
Sumber: Sitinjak, Durianto, Sugiarto & Yunarto (2004:7)

Service Quality

Ada beberapa metode yang dapat digunakan untuk menganalisis
kualitas pelayanan, salah satunya yaitu gap model yang dikembangkan oleh
Parasuraman, et al. Model tersebut dikenal dengan Servqual. Parasuraman,
et al dalam Murhestriarso (2009) melakukan pengembangan terhadap model
servqual yang semula ada 10 dimensi disederhanakan menjadi hanya 5
dimensi kualitas pelayanan walapupun konsepnya tetap sama, yaitu:

1. Bukti fisik (tangibles), yakni bukti nyata yang kasat mata,
misalnya fasilitas fisik, peralatan kerja yang digunakan, alat serta
bahan komunikasi, penampilan karyawan serta kondisi lingkungan
sekitar.

2. Kehandalan (reliability), yakni menyangkut kemampuan

menyediakan layanan yang akurat, meyakinkan dan terpercaya

sehingga penyedia jasa pelayanan dapat dikatakan memenuhi
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janjinya, misal yang terkait dengan ketepatan waktu penyelesaian
layanan dan penanganan keluhan.

Daya tanggap (responsiveness), yakni menyangkut kesediaan
untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
segera, indikatornya adalah kesigapan petugas dalam menerima
pelanggan dan memberikan pelayanan yang diperlukan

Kepastian  (assurance), yakni menyangkut pengetahuan,
keramahan, serta kemampuan petugas dalam menjaga kepercayaan

masyarakat.

. Empati (empathy), yakni menyangkut perhatian penyedia

pelayanan kepada individu masyarakat sebagai manusia, dengan
adanya kemudahan berinteraksi, komunikasi yang baik serta
adanya perhatian secara pribadi.

Pengukuran kualitas pelayanan dalam model servqual didasarkan
pada skala multi item yang dirancang untuk mengukur harapan
dan persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya pada lima
dimensi utama kualitas pelayanan tersebut di atas. Jika
kenyataannya pelanggan menerima pelayanan melebihi atau sama
dengan harapannya, maka pelanggan akan mengatakan
pelayanannya berkualitas dan jika dalam kenyataannya peelanggan
menerima pelayanan kurang dari harapannya, maka pelanggan
akan mengatakan pelayanannya tidak berkualitas atau tidak

memuaskan (Murhestriarso, 2009).
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Terdapat lima gap kualitas jasa yang berpotensi menjadi hambatan
dalam memberikan layanan yang berkualitas yang dapat dilihat pada

Gambar 2.2 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

MODEL SERVICE QUALITY

Pelanggan
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Kebutuhan Pengalaman
pribadi masa lalu
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GAPZ ! T
v

Persepsi
manajemen
e 3 terhadap

harapan
pelanggan

Gambar 2.2 Model Service Quality, Sumber: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985:44)

Lima Gap tersebut antara lain adalah Gap 1, 2, 3, 4, dan 5. Gap 1
merupakan perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen.
Gap 2 merupakan perbedaan antara persepsi manajemen dan spesifikasi
service quality. Gap 3 merupakan perbedaan antara spesifikasi service
quality dan service delivery. Gap 4 merupakan perbedaan antara service

delivery dan komunikasi eksternal. Gap 5 (f(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4))

rupakan perbedaan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang

~ hsakan (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).
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Gap = Skor Persepsi — Skor Harapan .............ccovvviiiiiiiiiiininnannns (2.1)

1. Gap Positif

Dikatakan Gap positif apabila kualitas pelayanan yang diterima
pelanggan lebih besar dari harapan pelanggan. Dapat dikatakan bahwa

pelanggan sangat puas pada layanan yang diterimanya.

. Gap Nol

Gap nol berarti kualitas pelayanan yang diterima pelanggan sama
dengan yang diharapkan pelanggan. Hal ini dapat juga dikatakan
bahwa pelanggan merasa puas pada layanan yang diberikan

perusahaan.

. Gap Negatif

Gap negatif apabila kualitas pelayanan yang diterima pelanggan
kurang dari yang diharapkan oleh pelanggan. Hal ini berarti juga
bahwa pelanggan merasa tidak puas pada layanan yang diberikan

perusahaan (Wahyu, 2018).

2.5 Importance Performance Analysis

Menurut  Theresia, Importance Performance Analysis (IPA)

merupakan metode yang memetakan persepsi pelanggan terhadap tingkat

kepentingan (importance) aspek pelayanan dengan persepsi pelanggan

terhadap kinerja (performance) dari aspek pelayanan untuk mengidentifikasi

Lo
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‘anan yang perlu ditingkatkan (Yulianti, 2016).

Menurut Tjiptono dan Candra (dalam Wahyu, 2018), IPA adalah suatu

gkaian atribut layanan yang berkaitan dengan layanan khusus dievaluasi
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berdasarkan tingkat kepentingan masing-masing atribut menurut konsumen
dan bagaimana layanan dipersepsikan kinerjanya relatif terhadap masing-
masing atribut. Analisis ini digunakan untuk membandingkan antara
penilaian konsumen terhadap tingkat kepentingan dari kualitas layanan
(importance) dengan tingkat kinerja kualitas layanan (performance). Rata-
rata hasil penilaian keseluruhan konsumen kemudian digambarkan ke dalam
Importance-Performance Matrix atau sering disebut Diagram Kartesius,
dengan sumbu absis (X) adalah tingkat kinerja dan sumbu ordinat ()
adalah tingkat kepentingan. Rata-rata tingkat kinerja dipakai sebagai cut-off
atau pembatas kinerja tinggi dan kinerja rendah, sedangkan rata-rata tingkat
kepentingan dipakai sebagai cut-off tingkat kepentingan tinggi dengan
tingkat kepentingan rendah. IPA memiliki fungsi untuk menampilkan faktor
yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta faktor yang

perlu ditingkatkan menurut pelanggan (Napitupulu, 2016).

xj = ZRETSEPSIDELANgIan e (2.2)
n
_ Y harapan pelanggan
Y T T (2.3)
n
Keterangan:

Xi= tingkat persepsi
yi = tingkat harapan

n = besar sampel

- IPA menggabungkan pengukuran faktor tingkat harapan dan persepsi

am grafik dua dimensi, dimana sumbu x mewakili persepsi dan sumbu y
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mewakili harapan (Napitupulu, 2016). Grafik tersebut kemudian dibagi

me

njadi empat buah kuadran yang dapat dilihat pada Gambar 2.3.

Kuadran | Kuadran Il
(Prioritas Utama) (Pertahankan
Prestasi)
Harapan
=y Kuadran 11 Kuadran IV

(Prioritas Rendah) (Berlebihan)

Persepsi = x

Gambar 2.3 Pembagian Kuadran Importance Performance Analysis dalam Rangkuti

(2003)

Sumber: Napitupulu (2016:56)

Menurut Rangkuti (2003) diagram pada gambar 2.3 terdiri dari empat

kuadran yaitu:

a.

Kuadran I, wilayah yang memuat item-item dengan tingkat harapan yang
relatif tinggi tetapi belum sesuai dengan persepsi pelanggan. Item yang
masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan persepsinya.

Kuadran 1l, wilayah yang memuat item-item dengan tingkat harapan
relatif tinggi dengan tingkat persepsi yang relatif tinggi pula. Hal yang
harus dilakukan adalah mempertahankan karena item-item pada kuadran
tersebut menjadikan jasa/layanan unggul di mata pelanggan.

Kuadran 111, wilayah yang memuat item-item dengan tingkat harapan
yang relatif rendah dengan tingkat persepsi yang relatif rendah. ltem

yang masuk dalam kuadran ini dianggap memberikan pengaruh sangat

Kecil terhadap manfaat yang dirasakan pelanggan.
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d. Kuadran 1V, wilayah yang memuat item-item dengan tingkat harapan
yang relatif rendah dengan tingkat persepsi yang relatif tinggi. Hal yang
dapat dilakukan adalah dengan mengurangi biaya yang menunjang item
yang masuk kuadran ini agar dapat menghemat biaya pengeluaran.

(Napitupulu, 2016)

2.6 Uji Validitas
Validitas menunjukkan ketepatan suatu instrumen dalam mengukur
apa yang ingin diukur. Misalnya, sebuah instrumen yang melibatkan
variabel yang tidak bisa diukur secara langsung, yang digunakan dalam
sebuah penelitian haruslah valid agar hasilnya dapat dipercaya. Berikut ini
kriteria yang dapat digunakan untuk menguji sebuah instrumen penelitian,
misalnya kuesioner (Siregar, 2017):
a. Apabila koefisien korelasi product moment melebihi 0,3 (Azwar, 1992.
Soegiyono, 1999).
b. Jika koefisien korelasi product moment > r-tabel (a; n-2) n = jumlah
sampel.
c. Nilai sig. <a
Adapun untuk melakukan uji validitas konstruk dengan teknik korelasi

product moment, dapat menggunakan rumus berikut (Siregar, 2017):

rhitung = nQXV CQOCY (2.4)
J [nEx?) - E0EY?) = (EY)*]

o[ erangan:

jumlah responden

Optimization Software:
www . balesio.com 17




X = skor variabel (jawaban responden)

Y = skor total dari variabel (jawaban responden)

2.7 Uji Reliabilitas

tetap konsisten meskipun dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap

Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah hasil pengukuran

gejala yang sama dengan menggukana alat ukur yang sama (Siregar, 2017).

Salah satu teknik yang dapat digunakan untuk melakukan uji reliabilitas

adalah menggunakan teknik Alpha Cronbach. Teknik ini digunakan apabila

jawaban yang diberikan responden berbentuk skala, seperti 1 — 5 yang

menginterpretasikan penilaian sikap. Kriteria yang digunakan untuk

menentukan instrumen penelitian dikatakan reliabel adalah apabila koefisien

reliabilitas (r11) > 0,6. Adapun cara perhitungannya adalah sebagai berikut

(Si

a.

regar, 2017):

Menentukan nilai varians setiap butir pertanyaan

2 Exp?
of = e
n
Menentukan nilai varians total
X
LX?-
O = T

Menentukan reliabilitas instrument

ra = [L [1 - Z—Z’%] ..............................................

k-1 o2
eterangan:
L = jumlah sampel
Xi = jawaban responden untuk setiap butir pertanyaan
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X

O

= total jawaban responden untuk setiap butir pertanyaan

= varians total

¥ o =jumlah varians butir

k

i

= jumlah butir pertanyaan

= koefisien reliabilitas instrumen

2.8 Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

-

Pos Indonesia
kantor cabang
Malang.

konsumen yang
pernah
menggunakan jasa
pelayanan PT. Pos
Indonesia Kantor
cabang Malang.

No. | Nama Peneliti Tujuan Metode Hasil Penelitian
(Tahun) dan Judul | Penelitian Penelitian

1. Wahyu (2018), Untuk mengetahui | Terdapat 20 Atribut yang harus
“Analisis Kualitas tingkat kepuasan atribut dalam ditingkatkan yaitu
Pelayanan Terhadap | pelanggan penelitian ini, ketersediaan lahan
Pelanggan dengan terhadap kualitas | kemudian melalui | parkir kejelasan
Metode Service pelayanan pada kuisioner dengan | informasi di buku
quality (servqual) Tagar Kopi menggunakan menu, kecepatan
dan Importance metode servqual waktu penyajian yang
Performance untuk mengetahui | sesuai, kemudahan
Analysis (IPA)” nilai gap terbesar | dalam melakukan

dalam atribut pemesanan melalui
kemudian telepon, ketepatan
diintegrasikan karyawan dalam
dengan metode memberikan
IPA untuk melihat | informasi menu, dan
tingkat kesediaan karyawan
kepentingan pada | dalam mendampingi
tiap dimensi dan pelanggan dalam
atribut. memilih menu
(Wahyu, 2018).

2. Zakiyah (2017), Untuk mengukur | Pengambilan Kualitas pelayanan
“Analisis Kualitas dan menguiji sampel yang yang terdiri dari
Pelayanan dan sejauh mana digunakan adalah | tangible (X1),
Pengaruhnya pengaruh tangible | purposive realibility (X2),
Terhadap Kepuasan | (X1), realibility sampling yang responsiveness (X3),
Konsumen PT. POS | (X2), dimana metode assurance (X4), dan
Indonesia Kantor responsiveness ini adalah teknik emphaty (X5)
Cabang Malang” (X3), assurance pengambilan mempunyai korelasi

(X4), dan sampel yang antar variable.
emphaty (X5) dipilih dengan Kualitas pelayanan
terhadap kepuasan | pertimbangan yang terdiri dari
konsumen PT. tertentu yaitu tangible (X1),

realibility (X2),
responsiveness (X3),
assurance (X4), dan
emphaty (X5) secara
simultan mempunyai
pengaruh yang
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Adapun analisis signifikan terhadap

kualitas kepuasan konsumen.
pelayanannya Adapun perhitungan
menggunakan secara parsial
analisis korelasi didapatkan hasil

dan regresi bahwa tiga variable
berganda independen yaitu

responsiveness (X3),
assurance (X4), dan
emphaty (X5)
mempunyai pengaruh
yang signifikan
terhadap kepuasan
konsumen, sedangkan
untuk variable
tangible (X1),
realibility (X2) tidak
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan konsumen
(Zakiyah, 2017).

3. Valentina (2011), Untuk mengetahui | Pendekatan Hasil penelitian ini
“Analisis Kepuasan | dan menganalisis | kuantitatif dengan | yaitu pelanggan tidak
Pelanggan sejauh mana metode deskriptif. | puas atas pelayanan
Terhadap Kualitas tingkat kepuasan Populasi Pos Express. Hal ini
Pelayanan Jasa Pos | pelanggan penelitian adalah | dapat dilihat dari
Express di PT. Pos | terhadap kualitas | pelanggan tetap perhitungan tingkat
Indonesia Cabang pelayanan jasa atau yang disebut | kesesuaian total
Surakarta” Pos Express di PKS (Perjanjian antara kinerja petugas

PT. Pos Indonesia | Kerjasama) Pos atau karyawan Pos
Cabang Surakarta. | Express Surakarta | Express dengan

sebanyak 74 tingkat kepentingan
pelanggan. pelanggan tetap Pos
Teknik Express sebesar
pengambilan 62,14%. Sehingga
sampel yang dapat dikatakan
digunakan adalah | bahwa tingkat kinerja
menggunakan Pos Express belum
random sampling | sesuai dengan tingkat
yaitu apabila kepentingan atau
populasinya di harapan pelanggan

bawah 100, maka | tetap (PKS) Pos
besarnya sampel Express.tingginya

yang diambil tingkat kepentingan
adalah 50% atau pelangganb terhadap
seluruhnya pelayanan pos
sehingga jumlah express dapat dilihat
sampel yang dari atribut yang telah
ditentukan ditentukan, yaitu rata-
sebanyak 37 rata dari tingkat
— pelanggan. kepentingan total
nDr Analisis data adalah 3,52%. Angka
] D dalam penelitian ini menunjukkan
P ini menggunakan | tingkat kepentingan
' importance pelanggan tetap
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performance

sangat penting.

o/

Pelayanan dan
Pengendalian
Kualitas Jasa
Berdasarkan
Persepsi
Pengunjung (Studi
Kasus: Kualitas
Pelayanan di
Kantor Pos
Padang)”

terhadap variable-
variabel dalam
dimensi kualitas
jasa, dengan
menggunakan
metode
Importance
Performance
Analysis (IPA),
metode Customer
Satisfaction Index
(CSl), dan Bagan
Kendlai
T?Hotelling

Analysis (IPA),
metode Customer
Satisfaction Index
(CSI), dan Bagan
Kendlai
T?Hotelling

analysis Rendahnya tingkat
Kinerja petugas pos
express terhadap
pelayanan yang
diberikan kepada
pelanggan tetap juga
dapat dilihat dari nilai
rata-rata tingkat
Kinerja total sebesar
2,18%. Angka ini
menunjukkan tingkat
Kinerja petugas
kurang memuaskan
pelanggan (Valentina,
2011).

4. Puspitasari (2010), | Mengevaluasi Importance Diketahui bahwa
“Analisis Kualitas kepuasan Performance atribut yang perlu
Pelayanan Dengan | pelanggan dan Analysis (IPA) mendapat prioritas
Menggunakan mengidentifikasi dan Model Kano. | untuk ditingkatkan
Integrasi atribut-atribut adalah penerapan
Importance layanan yang fasilitas air Palyja
Performance fungsional dan yang dapat langsung
Analysis (IPA) dan | disfungsional diminum oleh
Model Kano (Studi | dengan konsumen
Kasus di PT. menggunakan (Puspitasari, 2010).
Perusahaan Air integrasi
Minum Lyonnaise Importance
Jaya Jakarta) Performance

Analysis (IPA)
dan Model Kano.

5. Maisan Nusa Putri, | Untuk mengetahui | Metode Hasil penilaian dari
dkk (2017), “ persepsi Importance Importance
Analisis Kualitas pengunjung Performance Performance

Analysis (IPA) terdiri
dari 2 komponen,
pertama dapat dilihat
dari analisis kuadran
terdapat tujuh
variabel yang
diprioritaskan untuk
ditingkatkan yaitu
kebersihan petugas,
ketepatan waktu
pengiriman,
kelancaran
pelayanan,
keramahan petugas,
dan kesabaran
petugas. Sementara
itu untuk komponen
kedua yaitu analisis
gap diperoleh Kinerja
kantor pos berada di
bawah kepentingan
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kantor pos. dari hasil
perhitungan customer
satisfaction index
(CSI) diperoleh
79,55%, hal ini
berarti secara umum
pengunjung kantor
pos merasa puas
terhadap pelayanan
yang diberikan.
Berdasakrkan bagan
kendali T2 Hotelling
pada data kinerja dan
kepentingaan kantor
pos menunjukkan
output bagan kendali
belum terkendali
karena terdapat
beberapa pengamatan
yang berada di luar
batas kendali,
sehingga dapat
dikatakan kualitas
pelayanan yang
diberikan kantor pos
belum terkendali
(Putri, M. N., Asdi,
Y., & Devianto, D,
2017)
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