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ABSTRAK 

 

 

Jasa pengiriman menjadi kebutuhan konsumen yang menginginkan pengiriman barang 

yang cepat, mudah, aman, praktis dan memiliki wilayah jangkauan yang luas. 

Meningkatnya kebutuhan konsumen, berkembangnya e-commerce serta sedang 

terjadinya pandemi covid-19 yang mengharuskan social distancing membuktikan 

lonjakan antusiasme konsumen terhadap jasa pengiriman barang. Salah satu jasa 

pengiriman yaitu JNE. Namun pada akhir tahun 2021 kompetitor J&T mencatatkan 

volume pengiriman sebesar 2 juta paket/hari sedangkan JNE hanya sebesar 1,6 juta 

kemudian SiCepat 1 juta pengiriman. Dari data tersebut mengindikasikan bahwa tingkat 

kepuasan pelanggan menggunakan JNE masih kalah dengan kompetitor. Maka tujuan 

dilakukan penelitian untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang dapat berdampak 

pada kenaikan volume pengiriman barang. Dalam mengukur kepuasan konsumen 

metode yang digunakan adalah metode Service Quality(ServQual), Importance 

Performance Analysis (IPA), dan Service Blueprint. Dari hasil perhitungan ServQual 

pada atribut P3, P7, P9, P11, P12 dan P13. Untuk metode IPA didapatkan nilai GAP 

dimensi Tangible -0,04, dimensi Reliability -0,21, dimensi Responsivness -0,57, dimensi 

Assurance 0,05 dan dimensi Emphaty 0,09. Sedangkan Service Blueprint terdapat 3 fall 

point yang terintegrasi dengan ServQual dan IPA yaitu menunggu antrian, menunggu 

paket serta menerima paket dari hasil tersebut maka JNE Cabang Rembang harus 

melakukan perbaikan terhadap atribut yang bernilai negatif untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci : Service Quality(Servqual), Importance Performance Analysis(IPA), 

Service Blueprint  
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BAB 1 

 

 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada era kemajuan teknologi, saat ini kebutuhan jasa pengiriman mengalami 

peningkatan yang sangat pesat. Jasa pengiriman menjadi kebutuhan konsumen yang 

menginginkan pengiriman barang yang cepat, mudah, aman, praktis dan memiliki 

wilayah jangkauan yang luas. Meningkatnya kebutuhan konsumen, berkembangnya e-

commerce membuktikan lonjakan antusiasme konsumen terhadap jasa pengiriman 

barang. 

Sektor jasa pengiriman mengalami peningkatan pertumbuhan meskipun di tengah 

pandemi covid-19. Peningkatan pertumbuhan tersebut dipicu oleh peningkatan aktivitas 

masyarakat dalam belanja online (CNN, 2020) Menurut kepala departemen kebijakan 

sistem pembayaran transaksi pembelian melalui e-commerce mengalami peningkatan 

sebesar 18,1% menjadi 98,3 juta dengan total transaksi mengalami peningkatan sebesar 

9,9% menjadi 20,7 triliun (Kontan, 2020a). Salah satu perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa pengiriman adalah JNE. JNE di tengah pandemi mengalami pertumbuhan 

volume pengiriman barang mencapai  20% (Kontan, 2020b).  JNE merupakan 

perusahaan yang bergerak dibidang pengiriman barang dan logistik yang tersebar luas di 

seluruh Indonesia. Walaupun layanan JNE berpengaruh terhadap faktor lain seperti 

cuaca dan layanan penerbangan, namun dengan adanya jaminan uang kembali atau 

garansi merupakan komitmen JNE untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

pelanggannya.  

Meskipun JNE mengalami peningkatan pertumbuhan, namun kompetitor yang 

bergerak dibidang jasa pengiriman yaitu J&T dan SiCepat juga mengalami 

pertumbuhan volume pengiriman barang sebesar 15% dan 18% (Kontan, 2020). Namun 

pada akhir tahun 2021 J&T mencatatkan volume pengiriman sebesar 2 juta paket/hari 
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sedangkan hanya JNE sebesar 1,6 juta kemudian SiCepat 1 juta pengiriman (Databooks, 

2022). Dengan data tersebut, volume pengiriman sangat berpengaruh pada perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa pengiriman. Volume jasa pengiriman akan meningkat jika 

kualitas jasa yang ditawarkan dapat memenuhi keinginan pelanggan sesuai yang 

dijanjikan serta cepat, tepat dan akurat maka untuk memenangkan persaingan yang ketat 

di bidang jasa pengiriman maka JNE harus selalu menjaga dan meningkatkan kualitas 

pelayan. Didukung dengan Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 26 tahun 

2012 tentang Cetak Biru pengembangan Sistem Logistik Nasional Poin D tantangan 

jasa pengiriman yaitu produsen menuntut kecepatan tanggap pada tuntutan dan 

ketepatan waktu pengiriman kepada konsumen, jangkauan yang lebih meluas dan 

merata, keamanan dan keutuhan barang selama pengiriman. Dari tuntutan tersebut dapat 

meningkatkan, menjaga nama serta memberikan nilai lebih bagi produsen. Berdasarkan 

hal tersebut, perusahaan yang bergerak dibidang jasa pengiriman lebih terdorong untuk 

wajib menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan. 

Pada kualitas pelayanan terdapat 5 dimensi kualitas yaitu dimensi tangible, 

reability, responsivness, assuarance dan emphaty (Parasuraman et al., 1990). Jika 5 

dimensi kualitas terpenuhi maka kualitas pelayanan baik, sehingga kepuasan konsumen 

dapat tercapai. Setelah kepuasan konsumen tercipta dengan produk dan jasa yang 

didapatkannya, kemudian konsumen akan mulai membandingkan pelayanan yang 

didapatkan di perusahaan A dengan perusahaan lainnya yang sejenis. Jika konsumen 

merasa sangat puas, maka mereka akan berlangganan serta merekomendasikannya 

kepada orang lain. Semakin banyak yang merekomendasikan maka jumlah konsumen 

semakin meningkat dan berbanding lurus dengan performa bisnis perusahaan serta 

profitabilitas yang meningkat. 

Kepuasan adalah perasaan bahagia atau kecewa dari seseorang yang muncul 

setelah membandingkan hasil kinerja (produk) terhadap harapan atau ekspektasi mereka 

(Kotler dan Keller, 2009) Ketika konsumen membeli sebuah produk atau jasa, maka 

mereka memiliki ekspektasi fungsi dari sebuah produk atau jasa pelayanan yang 

didapatkan. Apabila produk atau jasa melebihi ekspektasi yang diharapkan maka 

konsumen akan merasa puas, jika sebaliknya konsumen akan merasa kecewa. Dalam 

mengukur kepuasan konsumen metode yang digunakan adalah metode Service 

Quality(Servquel), Importance Performance Analysis (IPA), dan Service Blueprint. 
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Servqual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) 

yang merupakan selisih antara harapan konsumen terhadap layanan yang telah diterima 

dengan harapan terhadap yang akan diterima (Parasuraman et al, 1990). Service Quality 

pada penelitian ini akan berfokus peningkatan kualitas pada Service Operation. 

Pengukuran metode ini dengan mengukur kualitas layanan dari atribut masing-masing 

dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi 

konsumen terhadap layanan yang diterima dengan konsumen terhadap layanan yang 

akan diterima.  

Importance Performance Analysis merupakan metode yang digunakan untuk 

melakukan analisis tingkat kepuasan, pada metode rata-rata jawaban yang telah 

diperoleh dengan menggunakan metode servqual akan dianalisis menggunakan diagram 

kartesius, pada diagram kartesius sumbu x mewakili persepsi sedangkan sumbu y 

mewakili harapan (Tjiptono & Chandra, 2011) 

Setelah didapatkan atribut pelayanan yang harus ditingkatkan, maka untuk 

mengevaluasinya menggunakan service blueprint. Service Blueprint ialah gambaran 

seluruh aktivitas pelayanan sehingga menjadi standar bagi perusahaan yang dapat 

membantu karyawan untuk melihat titik fall point, jadi ketika pada titik fall point 

karyawan harus lebih teliti dalam melakukan kegiatan. Fall point yaitu kegiatan yang 

berpotensi mengalami kegagalan pada proses pelayan. 

Peneliti memilih JNE Cabang Rembang sebagai tempat penelitian dikarenakan 

pada data yang didapatkan dari review pelanggan di google map menyatakan bahwa 

masih banyak pelanggan sebanyak 60% yang mengeluhkan masih kurangnya kualitas 

pelayanan yang diberikan. Pelanggan mengeluhkan kurangnya kualitas pelayanan 

disebabkan dari kurang tanggapnya pekerja, paket dikirimkan tidak tepat waktu dan 

paket yang diterima salah alamat. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti akan fokus pada penelitian yang 

berjudul “Peningkatan Kualitas Layanan (Service Quality) pada Layanan Kurir 

Menggunakan Metode ServQual, Importance Performance Analysis (IPA), dan Service 

Blueprint (Studi Kasus JNE Cabang Rembang)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan, maka diperoleh rumusan masalah pada 

penelitian ini:  

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh JNE? 

2. Apa saja pelayanan yang perlu diperbaiki oleh JNE untuk meningkatkan 

kualitas pelayanannya? 

3. Bagaimana rancangan service operation layanan kurir sesuai usulan perbaikan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, diperoleh tujuan penelitian untuk: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan 

2. Mengidentifikasi jenis pelayanan yang perlu ditingkatkan oleh kantor JNE 

3. Merancang service operation layanan kurir sesuai usulan perbaikan 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka peneliti mengharapkan adanya manfaat 

yang akan diberikan, yaitu : 

1. Bagi Peneliti 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

mengetahui kondisi nyata pada perusahaan, memperoleh pengalaman yang 

dapat meningkatkan keterampilan pada bidang studi yang ditekuni. 

2. Bagi Perusahaan dan Perguruan Tinggi 

Dengan adanya penelitian ini hasil analisis dapat digunakan untuk 

perbaikan bagi perusahaan dan hubungan dengan  Perguruan Tinggi dapat 

terjalin dengan baik serta dapat menjadi bahan evaluasi terkait mahasiswa 

yang akan bekerja di perusahaan sehingga perguruan tinggi meningkatkan 

kualitas pendidikannya.   
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1.5 Batasan Masalah 

 

Berdasarkan uraian sebelumnya agar penelitian dapat memfokuskan pada pemecahan 

masalah yang sudah dirumuskan sebelumnya, maka penelitian dilakukan dengan 

menggunakan batasan-batasan sebagai berikut: 

1. Tempat pada penelitian ini ialah JNE cabang Rembang. 

2. Penentuan tingkat kepuasan konsumen menggunakan metode Servqual dan 

Importance Performance Analysis 

3. Responden merupakan pelanggan atau konsumen JNE cabang Rembang. 

4. Pengambilan data menggunakan kuesioner. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

 

Berikut ini merupakan sistematika penulisan skripsi yang akan ditulis oleh peneliti yang 

terdiri dari 5 bab yaitu:  

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab 1 peneliti memaparkan latar belakang tentang perusahaan retail dan 

isu-isu yang akan diteliti, kemudian terdapat rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab II peneliti menuliskan mengenai beberapa teori, kerangka konseptual, 

dan hipotesis yang akan digunakan oleh penulis.  

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab III peneliti memaparkan beberapa variabel penelitian dan definisi 

operasional variabel, kemudian penentuan jumlah sampel pengujian, jenis dan 

sumber data yang akan diambil, metode pengumpulan data, dan metode analisis 

yang akan digunakan.   

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab IV peneliti menuliskan mengenai data penelitian yang diambil, hasil 

penelitian, dan pembahasan mengenai hasil yang didapat peneliti. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
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Pada bab V peneliti menuliskan beberapa kesimpulan yang didapatkan dari 

penelitian dan peneliti memberikan sebuah saran yang akan digunakan sebagai 

pertimbangan terhadap hasil penelitian.  

  



7 
 

 
 

BAB II 

 

 

 

KAJIAN PUSTAKA 

 

 

2.1 Landasan Teori 

2.2.1 Jasa 

a. Pengertian Jasa 

 

Penawaran yang ditawarkan dari satu pihak ke pihak lain yang tidak 

berwujud dan tidak berakibat pada pemindahan kepemilikan apa pun disebut 

dengan jasa (Kotler & Keller, 2009). Jasa adalah semua aktivitas yang 

berhubungan dengan ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk produk secara 

fisik, yang menghasilkan dan mengonsumsi bersamaan bertujuan 

memberikan nilai tambah konsumen (Bitner et al., 1996). Sedangkan  jasa 

merupakan sebuah kegiatan yang dapat diidentifikasi sendiri yang bersifat 

tidak teraba, tidak harus terikat dengan penjualan produk atau jasa lain yang 

bertujuan untuk memenuhi kebutuhan (Mursid, 1993). 

Berdasarkan beberapa pendapat beberapa ahli dapat disimpulkan bahwa 

jasa sebuah kegiatan ekonomi yang ditawarkan penyedia jasa yang 

menghasilkan keluaran yang tidak berwujud dan tidak berakibat pemindahan 

kepemilikan yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

 

b. Karakteristik Jasa 

 

Karakterisitik jasa menurut (Ibrahim, 2000) sebagai berikut: 

1. Tidak Berwujud (Intangibility) 

Jasa mempunyai sifat tak berwujud, karena tidak bisa di lihat, 

dirasakan, diraba, didengar atau dicium sebelum ada transaksi 

pembelian. Pembeli akan mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa 
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dari tempat (Place), manusia (People), Peralatan (equipment), lat 

komunikasi (communication material), simbol-simbol (symbols), dan 

harga (price) yang mereka lihat. 

2. Tidak Dapat Dipisahkan (Inseparability) 

Jasa-jasa umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi pada 

waktu yang bersamaan. Jika jasa diberikan oleh seseorang, maka orang 

tersebut merupakan bagian dari jasa tersebut.  

3. Beraneka Ragam (Variability) 

Jasa memiliki banyak jenis yang beraneka ragam, karena tergantung 

siapa, kapan dan dimana yang menawarkan 

4. Tidak Tahan Lama (Perishability) 

Jasa tidak dapat disimpan. Keadaan tidak tahan dari jasa-jasa bukanlah 

masalah jika permintaannya stabil, karena mudah untuk melakukan 

persiapan pelayanan sebelumnya.  

 

2.2.2 Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 

Jasa atau produk tidak bisa memenuhi semua kebutuhan pelanggan, tetapi 

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan yang spesifik. Dari kondisi tersebut 

membutuhkan suatu kualitas pelayanan yang baik sehingga pelanggan akan 

merasa puas. Kualitas adalah suatu strategi dasar bisnis yang menghasilkan 

barang dan jasa yang memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen internal 

dan eksternal, secara eksplisit dan implisit (Ibrahim, 2000). Kualitas 

pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaian nya dalam mengimbangi harapan konsumen 

(Tjiptono, 2014). 

Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang 

lain secara langsung, pelayanan yang diperlukan manusia pada dasarnya ada 

dua jenis, yaitu layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan 

layanan administratif yang diberikan oleh orang lain selaku anggota 

organisasi, baik itu organisasi massa atau negara (Tangkilisan, 2005). 

Sedangkan kualitas pelayanan adalah sebagai pedoman dasar bagi pemasaran 
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jasa, karena ini merupakan produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja 

(yang berkualitas) dan kinerja juga yang akan dibeli oleh pelanggan. Oleh 

karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran 

jasa(Adam, 2015).  

Berdasarkan pengertian kualitas pelayanan dari beberapa ahli adalah 

berbagai ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal 

kemampuan untuk memenuhi berbagai kebutuhan yang telah ditentukan atau 

yang bersifat laten. 

 

b. Dimensi Kualitas 

 

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam (Adam, 2015) kualitas layanan adalah 

tidak sesuainya antara keinginan konsumen dengan persepsi konsumen. 

Untuk dapat menilai kualitas dapat dilihat melalui dimensi kualitas. Berikut 

merupakan dimensi kualitas menurut (Parasuraman et al., 1990) 

1. Tangible, meliputi pekerja, kelengkapan alat komunikasi penyedia jasa, 

fasilitas dalam bentuk fisik yang ada, dan pekerja. 

2. Reability, yaitu kemampuan yang dimiliki untuk dapat memenuhi 

pelayanan sesuai seperti yang dijanjikan.  

3. Responsiveness, yaitu kemampuan dalam memberikan layanan secara 

tanggap, cepat dan akurat untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

4. Assurance, yaitu kemampuan untuk meyakinkan pelanggan supaya 

percaya menggunakan jasa/produk dari perusahaan. 

5. Emphaty, yaitu kemampuan memahami keinginan konsumen. 

 

2.2.3 Kepuasan Pelanggan 

 

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan merupakan tujuan dan 

sasaran perusahaan untuk meningkatkan suatu produk atau jasa. Dikarenakan jumlah 

pesaing yang semakin banyak mengharuskan para pelaku usaha untuk memiliki strategi 

khusus dalam bersaing, bertahan, dan mampu mengembangkan usahanya sedemikian 

rupa. Menurut Willie dalam (Tjiptono, 1997) mendefinisikan bahwa kepuasan 

pelanggan sebagai Suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman 
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konsumsi suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggan adalah perasaan bahagia atau 

kecewa dari seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil kinerja (produk) 

terhadap harapan atau ekspektasi mereka  (Kotler & Keller, 2009). Ketika konsumen 

membeli sebuah produk atau jasa, maka mereka memiliki ekspektasi fungsi dari sebuah 

produk atau jasa pelayanan yang didapatkan. Apabila produk atau jasa melebihi 

ekspektasi yang diharapkan maka konsumen akan merasa puas, jika sebaliknya 

konsumen akan merasa kecewa. 

 

2.2.4 Uji Kecukupan Data 

 

Dalam penelitian ini ukuran sampel dan populasi tidak diketahui dan dianggap sama 

antara ukuran sampel dengan populasi. Dengan adanya hal tersebut maka rumus yang 

digunakan meengikuti (Lemeshow et al., 1990), berikut rumus yang digunakan: 

𝑛 =  

𝑍
1−

𝛂
𝟐

2 𝑷(𝟏 − 𝑷)

𝑑2
 

Keterangan :  

N = Jumlah Sampel 

Z = Skor z pada kepercayaan 95%=1,96 

P = Maksimal estimasi = 0,5 

d = Alpha (0,10) atau sampling error = 10% 

 

Untuk mengetahui jumlah minimal data yang akan diambil peneliti mengikuti rumus 

(Lemeshow et al., 1990), 

 

2.2.5 Uji Validitas 

 

Uji validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada objek penelitian 

dengan daya yang dapat dilaporkan oleh peneliti (Sugiyono, 2017). Menurut (Teni & 

Yudianto, 2021) rumus untuk menghitung uji validitas sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑖𝑦𝑖 − ∑ 𝑥𝑖 ∑ 𝑦𝑖

𝑛
𝑖=1

𝑛
𝑖=1

𝑛
𝑖=1

√[𝑛 ∑ 𝑥𝑖
2 −  (∑ 𝑥𝑖

𝑛
𝑖=1 )2𝑛

𝑖=1 ][𝑛 ∑ 𝑦𝑖
2 −  (∑ 𝑦𝑖

𝑛
𝑖=1 )2𝑛

𝑖=1 ]
 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦 = Koefisien korelasi variabel x dan y 
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𝑛 = Banyak pertanyaan  

𝑥𝑖 = Nilai data ke i pada variabel x 

𝑦𝑖 = Nilai data ke i pada variabel y 

Menurut (Sanaky et al., 2021) dalam uji validitas data dapat dikatakan valid jika 

didapatkan hasil r hitung ≥ r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05). 

 

2.2.6 Uji Reliabilitas 

 

Reliabilitas merupakan Teknik pengukuran dimana dalam suatu tes didapatkan hasil 

tetap sama setelah dilakukan pengukuran berulang kali terhadap subjek dengan keadaan 

yang sama (Sugiyono, 2017). Menurut (Teni & Yudianto, 2021) Rumus untuk 

menghitung uji reliabilitas sebagai berikut: 

𝑟11 =  
𝑛

𝑛 − 1
[1 −

∑ 𝑠𝑖
2𝑛

𝑖=1

𝑠𝑡
2

] 

Keterangan: 

𝑟11 = Koefisien reliabilitas 

𝑛 = Banyak pertanyaan  

𝑠𝑖
2 = Variasi skor pertanyaan ke i 

𝑠𝑡
2 = Variasi jumlah skor 

Dalam uji reliabilitas teknik yang digunakan adalah Alpha Cronbach, teknik tersebut 

digunakan untuk menguji setiap variabel pertanyaan yang diberikan, variabel yang 

reliabel jika didapatkan hasil α ≥ 0,60, jika α ≤ 0,60 maka dapat dikatakan tidak reliabel 

(Teni & Yudianto, 2021).   

 

2.2.7 Servis Quality (Servqual) 

 

Service quality adalah metode empirik yang dapat digunakan oleh perusahaan jasa 

untuk meningkatkan kualitas jasa (pelayanan) mereka (Parasuraman et al., 1990). 

Pelayanan dapat dikatakan memuaskan jika sebuah pelayanan jasa dapat melebihi 

Ekspektasi dari konsumen.  

Metode Servqual digunakan untuk mengetahui perbedaan kenyataan dengan harapan 

dari konsumen/gap (Parasuraman et al., 1990). Metode Servqual dikembangkan dengan 

maksud untuk membantu manajer dalam menganalisis sumber masalah kualitas dan 
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memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa. Pengukuran kualitas jasa sangat 

penting untuk mengetahui “posisi” kualitas dari perusahaan tersebut. Dalam pengukuran 

tingkat kualitas jasa menurut model ini adalah dengan cara mengukur Gap yang terjadi 

antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima, selain itu juga 

dapat ditentukan kepuasan pelanggan. Terdapat 5 gap dalam metode service quality, 

yaitu: 

1. Gap 1, merupakan kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap 

harapan konsumen dengan harapan konsumen. 

2. Gap 2, merupakan kesenjangan yang ada pada spesifikasi kualitas jasa. 

3. Gap 3, merupakan kesenjangan yang ada dalam menyampaikan jasa. 

Gap 3 dapat memiliki nilai negatif jika dalam menyampaikan jasa tidak 

sesuai dengan target dan tidak ada pengukuran target. 

4. Gap 4, merupakan kesenjangan yang dapat terjadi antara penyampaian 

jasa dengan komunikasi eksternal. 

5. Gap 5, merupakan kesenjangan antara harapan dan persepsi konsumen. 

Kesenjangan ini berarti bahwa layanan yang dirasakan tidak sesuai 

dengan layanan yang dimaksudkan. 

 

2.2.8 Importance Performance Analysis 

 

Importance Performance Analysis adalah suatu rangkaian atribut layanan yang 

berkaitan dengan layanan khusus dievaluasi berdasarkan tingkat kepentingan masing-

masing atribut menurut konsumen dan bagaimana layanan dipersepsikan kinerjanya 

relatif terhadap masing-masing atribut (Tjiptono & Chandra, 2011). 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 (Y) 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.   
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Gambar 2. 1  Diagram Kartesius 

Penjelasan dari diagram kartesius di atas: 

1. Kuadran I (Concentrate These) 

Pada kuadran ini pelanggan menganggap penting faktor tertentu, namun 

faktor tersebut masih jauh dari harapan pelanggan (tingkat kepuasan 

rendah). Variabel pada kuadran ini harus diperbaiki dan ditingkatkan. 

2. Kuadran II (Keep Up The Good Work) 

Pada kuadran ini tingkat kepuasan pelanggan relatif tinggi. Pelanggan 

merasa faktor yang ada sudah sesuai dengan apa yang diinginkan. Pada 

kuadran ini variabel yang ada harus dipertahankan. 

3. Kuadran III (Low Priority) 

Pada kuadran ini pelanggan menganggap faktor yang ada kurang penting. 

Peningkatan variabel yang ada pada kuadran ini harus dipikirkan lagi 

karena tidak terlalu mempengaruhi pelanggan atau pengaruh terhadap 

pelanggan dapat dikatakan sangat kecil. 

4. Kuadran IV (Possible Overkill) 

Pada kuadran ini pelanggan menganggap faktor yang ada berlebihan. 

Perusahaan dapat mengurangi variabel yang ada pada kuadran ini agar 

perusahaan dapat lebih hemat dalam mengeluarkan biaya. 
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2.2.9 Service Operation 

 

Service Operation adalah tahapan lifecycle yang mencakup semua kegiatan operasional 

harian yang berisi langkah-langkah untuk mengelola layanan TI secara efektif dan 

efisien serta menjaga performa kerja. Langkah-langkahnya mencakup cara menjaga 

kestabilan operasional layanan TI serta mengelola perubahan desain, skala, ruang 

lingkup serta target kinerja layanan TI (Musda, 2011). 

a. Proses-proses yang ada di dalam service operation adalah : 

− Even management : memantau semua event yang terjadi di seluruh 

infrastruktur TI, memantau operasi yang normal dan mendeteksi serta 

eskalasi kondisi yang tidak diinginkan. 

− Incident dan problem management : 

• Incident management : berkonsentrasi pada pemulihan atas 

penurunan atau gangguan layanan kepada pengguna secepat 

mungkin untuk meminimalkan dampak terhadap bisnis. 

• Problem management : analisis penyebab utama untuk menentukan 

dan menyelesaikan penyebab dari incident pencegahan untuk 

mendeteksi dan mencegah incident atau problem di kemudian hari 

serta bagian dari proses known-error yang membuat diagnosa dan 

resolusi lebih cepat jika incident lebih lanjut terjadi. 

− Request fulfilment : Proses untuk menangani service request, banyak dari 

mereka sebenarnya kecil dan beresiko rendah, awalnya dengan melalui 

service desk, tetapi menggunakan proses yang terpisah yang mirip 

dengan incident management tetapi dengan record request fulfilment 

yang berbeda dimana terkait dengan record dari incident atau problem 

yang diprakarsai untuk request yang diminta. 

− Access Management : Proses pemberian otorisasi bagi pengguna untuk 

menggunakan layanan dalam membatasi akses dari pengguna yang tidak 

memiliki otorisasi. 

b. Fungsi-fungsi yang tercakup dalam service operation meliputi : 

− Service desk : primary point kontak bagi pengguna ketika layanan 

mengalami gangguan, service request dan even yang ada di request for 
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change. Service desk menyediakan titik komunikasi bagi pengguna dan 

titik kordinasi bagi beberapa grup dan proses TI. 

− Technical management : menyediakan kemampuan teknis yang rinci dan 

sumber daya yang dibutuhkan dalam mendukung operasi yang 

berkelanjutan dari infrastruktur TI. Technical management juga berperan 

penting dalam merancang, uji coba, release dan meningkatkan layanan 

TI. 

− IT Operations Management : menjalankan kegiatan operasional harian 

yang dibutuhkan untuk mengelola infrastruktur TI berdasarkan 

standarisasi yang telah dibuat selama tahap service design. 

− Application Management : bertanggung jawab untuk mengelola aplikasi 

sepanjang siklus, serta berfungsi mendukung dan mengelola aplikasi 

operasional dan berperan penting dalam merancang, uji coba, dan 

peningkatan aplikasi yang merupakan bagian dari layanan TI. 

− Interfaces to other Service Management Lifecycle stages : beberapa 

proses yang dijalankan atau didukung selama proses service operation, 

tetapi juga didorong oleh fase lainnya dalam service management life 

cycle. 

 

2.2.10 Service Blueprint 

 

Service Blueprint adalah sebuah teknik analisis yang berfokus pada interaksi konsumen 

dengan penyedia layanan (Heizer & Render, 2011). Dengan adanya Service Blueprint  

seluruh bagian dari proses pelayanan dapat teridentifikasi dengan terdapatnya 5 

komponen pada service blueprint yaitu physical evidence, customer actions, onstage 

contact person, backstage contact person dan support proccesses (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2011). Lima komponen tersebut terpisahkan dengan “line”. Line ada 3 

macam yaitu line of interaction, line of visiblity, dan line of internal interaction. Service 

blueprint juga dapat mendeteksi potensi terjadinya kegagalan dalam proses pelayanan 

atau fail point.  
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2.2 Kajian Literature 

 

2.2.1 Penelitian Terkait 

 

Bagian ini menjelaskan tentang penelitian analisis kepuasan pelanggan. Adapun penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

Tabel 2. 1 Kajian Literature 

No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

1 Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

terhadap 

Pelayanan 

Barbershop 

dengan 

Metode 

Service 

Quality 

(Servqual) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) Studi 

Tren jumlah 

konsumen XYZ 

Barbershop 

mengalami 

penurunan dari 

bulan Januari 

sampai bulan Juli 

2019. Penurunan 

konsumen 

tersebut 

disebabkan 

karena kualitas 

pelayanan dan 

fasilitas yang 

diberikan tetap 

(tidak ada 

Metode 

Service 

Quality 

(Servqual) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

− Nilai dari perhitungan Servqual 

seluruh atribut masih berada 

dalam gap negatif. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas yang 

diberikan XYZ Barbershop belum 

memenuhi harapan konsumen. 

− Pengelompokan diagram 

Importance Performance Analysis 

menghasilkan dua atribut yang 

berada pada prioritas utama, yaitu 

usaha tersebut harus 

meningkatkan keluasan dan 

keamanan tempat parkir serta 

memberikan berbagai macam 

pilihan model rambut, karena 

Seluruh item masih berada dalam gap negative yang 

berarti  kualitas pelayanan dan fasilitas yang diberikan 

XYZ Barbershop belum memenuhi harapan konsumen. 

Hasil dari pengelompokkan attribute dengan Importance 

Performance Analysis, yaitu: prioritas utama ada dua 

attribute yaitu  perusahaan harus memperbaiki keluasan 

dan keamanan tempat parkir, perusahaan harus 

memberikan pilihan model rambut yang lebih baik 

kepada konsumen maka XYZ Barbershop harus 

memperbaiki atribut tersebut, kemudian pertahankan 

kualitas atau prestasi ada empat belas atribut, prioritas 

rendah ada empat atribut, dan kategori berlebihan ada 

dua atribut.  



17 
 

 
 

No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

Kasus XYZ 

Barbershop 

(Nagara & 

Emaputra, 

2020) 

perubahan) atau 

bahkan 

mengalami 

penurunan. 

kedua atribut kualitas tersebut 

merupakan harapan konsumen 

sebagai prioritas utama agar 

dilakukan perbaikan. 

2 Pencapaian 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pada Jasa 

Pengiriman 

Barang 

Melalui 

Harga, 

Ekuitas 

Merek, dan 

Kualitas 

Pelayanan 

(Mardikaning

sih, 2021) 

 

Respon pasar 

yang tinggi 

menyebabkan 

tuntutan 

konsumen 

semakin 

kompleks karena 

perubahan 

perilaku 

masyarakat untuk 

berbelanja secara 

online dan 

menggunakan 

jasa pengiriman 

barang sebagai 

bentuk 

pencegahan 

meluasnya 

pandemi 

sehingga 

berbagai 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Besaran koefisien determinasi 

menunjukkan kemampuan variabel 

bebas harga, ekuitas merek dan 

kualitas pelayanan untuk 

menjelaskan variabel terikat 

kepuasan pelanggan. Nilai yang 

diperoleh adalah sebesar 0,954 atau 

sebesar 95,4%. Angka tersebut 

memberi makna bahwa perubahan 

variabel terikat dipengaruhi oleh 

variabel bebas sebesar 95,4%, 

sedangkan 4,6% dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar penelitian ini. 

Nilai R sebesar 0,978. Nilai 0,978 

tersebut berada pada rentang 0,799 

– 0,999, itu artinya antara variabel 

bebas dan variabel terikat memiliki 

hubungan yang sangat kuat. 

Dengan demikian dari analisis data 

diperoleh temuan bahwa ketiga 

variabel bebas memiliki pengaruh 

− Harga, ekuitas merek dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

jasa pengiriman. 

− Variabel harga menjadi variabel yang berpengaruh 

dominan dibandingkan ekuitas merek dan kualitas 

pelayanan karena memiliki nilai koefisien regresi 

yang lebih besar 
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No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

penyedia jasa 

logistik di 

Indonesia turut 

mencatat 

kenaikan volume 

pengiriman 

barang. Jasa 

pengiriman 

barang 

merupakan 

bagian utama dari 

transaksi secara 

online karena 

bersifat cepat, 

mudah, aman dan 

praktis dalam hal 

pengiriman 

barang. 

yang signifikan terhadap variabel 

terikat. Harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengiriman barang 

3 Peningkatan 

Kualitas Jasa 

Fasilitas 

Kesehatan 

dengan 

Integrasi 

Metode IPA 

dan KANO 

Banyaknya 

sarana kesehatan 

yang disediakan 

pemerintah 

maupun swasta 

yang 

meningkatkan 

persaingan 

Metode IPA 

dan KANO 
− Berdasarkan hasil SPSS metode 

IPA diketahui :   

1. Kuadran 1 : atribut 1, 4, 13, 15, 

18, 22, dan 27  

2. Kuadran 2 : atribut 2, 3, 5, 9, 

11, 16, 17, 21, dan 23  

3. Kuadran 3 : Atribut 6, 8, 10, 14, 

19, dan 20  

Dari hasil penelitian didapatkan 27 atribut layanan pada 

fasilitas kesehatan. Hasil analisa dengan metode IPA 

dari 27 atribut layanan tersebut terdapat 7 atribut pada 

kuadran 1 (concentrate these), 9 atribut pada kuadran 

(keep up the good work) 6 atribut pada kuadran 3 (low 

priority) dan 5 atribut pada kuadran 4 (possible 

overskill). Hasil dari metode KANO terdapat 7 atribut 

termasuk dalam Attractive, 10 atribut pada Must-be,dan 
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No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

(Dewi et al., 

2018) 

 

 

dibidang 

penyedia sarana 

kesehatan 

4. Kuadran 4 : Atribut 7, 12, 24, 

25, dan 26  

 

10 atribut pada One dimensional. Dari hasil integrasi 

metode IPA dan KANO didapatkan 14 atribut yang 

harus dipertahankan kinerjanya agar kepuasan 

pelanggan tidak turun dan juga 13 atribut yang harus 

diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan agar 

kepuasan pelanggan meningkat. 

4 Analisis 

Kualitas 

Layanan TI 

Menggunaka

n Service 

Operation 

ITIL V.3 

(Studi Kasus : 

Sistem 

Informasi 

Manajemen 

Rumah Sakit 

RSUD 

Salatiga) 

(Nusawakan, 

2015) 

 

 

Rumah sakit 

adalah pusat 

pelayanan 

kesehatan 

masyarakat 

sehingga dituntut 

untuk melakukan 

tugas dan 

fungsinya dengan 

lebih baik serta 

meningkatkan 

kualitas dan 

kenyamanan 

dalam pelayanan 

yang diberikan  

dan dituntut 

mampu untuk 

mengikuti 

perkembangan 

teknologi.  

Service 

Operation 

Masalah 

− Event Management : System eror 

akibat listrik 

− Incident Management : Cepat dan 

tidaknya penanganan masalah 

tidak tentu 

− Request fullfillment : Modul 

pengaduan yang terhapus dari 

database 

 

Rekomendasi 

− Event Management : Mengadakan 

UPS yang lebih banyak 

− Incident Management : 

Penambahan SDM dan SIMRS, 

SDM yang ada koor, sedemikian 

rupa untuk job desc masing-

masing bagian 

− Request fullfillment : Mengadakan 

TI yang ada mendukung proses bisnis dan sumber daya 

yang ada digunakan dengan tanggung jawab dan resiko 

yang telah dikendalikan dengan tepat. Saluran 

permintaan layanannya perlu ditingkatkan dengan 

memperbaiki modul permintaan yang terhapus dari 

database SDM yang terbatas mengakibatkan 

manajemen SIMRS yang belum maksimal sehingga 

penambahan SDM bagi SIMRS sangat diperlukan dan 

juga SDM yang ada di koor, sedemikian rupa untuk job 

desc masing-masing bagian Hak akses yang baik yang 

dimiliki setiap user dengan batasan keamanan informasi 

sistem aplikasi SIMRS Sena mengadakan UPS yang 

lebih banyak untuk mengatasi masalah system eror 

akibat listrik padam 
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No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

lagi modul pengaduan yang 

terhapus 

  

5 Perancangan 

Service 

Blueprint 

Layanan Jasa 

Ekspedisi 

Barang Pt. 

Xyz Dengan 

Menggunaka

n Integrasi 

Service 

Quality dan 

Model 

Kano 

(Dhiyaulhaq 

et al., 2019) 

 

 

− Mempertahankan 

stabilitas 

perusahaan 

− Bertambahnya 

perusahan jasa 

ekspedisi yang 

baru membuat 

PT. XYZ mulai 

tersaingi 

− Kualitas layanan 

PT. XYZ 

semakin 

menurun 

Service 

Quality,  

Model 

Kano dan 

Service 

Blueprint 

 

− Interaksi tiap aktivitas antara 

pelanggan dengan pegawai dan 

proses bantu lainnya. Selain itu 

juga terlihat aktivitas yang 

memiliki titik kegagalan 

berdasarkan 

true customer needs yang perlu 

diperhatikan untuk selanjutnya 

ditingkatkan. 

− Dari hasil pengolahan data kuesioner Service Quality 

terdapat 17 atribut lemah atau bisa dikatakan seluruh 

atribut lemah yang berarti belum memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 

− Berdasarkan hasil pengolahan kuesioner Kano terdapat 

10 atribut berkategori Indifferent. Selain itu juga 

terdapat 7 atribut berkategori One dimensional. 

− Dari hasil pengolahan dengan mengintegrasikan Service 

Quality dan Model Kano, diperoleh 7 atribut yang 

menjadi True Customer Needs. 

− Merancang Service Blueprint berdasarkan integrasi 

Service Quality dan Model Kano yang menjadi True 

Customer Needs, sehingga didapatkan titik kegagalan 

dimana pada titik tersebut atribut memiliki resiko besar 

terhadap kualitas layanan PT. XYZ Riung Bandung. 

Sehingga atribut yang memiliki titik kegagalan perlu 

diperhatikan oleh pihak perusahaan. 

6 Analisis 

Kepuasan 

Konsumen 

PT Hawaii 

Holiday Hotel 

Selama tahun 

2017-2019 telah 

terjadi penurunan 

tamu yang datang 

ke Hawaii 

Metode 

Servqual 

(Service 

Quality) dan 

Importance 

− Dari analisis GAP Hanya dimensi 

tangibles dan reliability yang 

membutuhkan penyempurnaan 

kualitas pelayanan bagi konsumen 

PT. Hawaii Holiday Hotel 

Penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar 

pelanggan hotel merasa puas terhadap kinerja pelayanan 

yang diberikan PT. Hawaii Holiday Hotel. Dengan 

metode IPA bahwa tidak terdapat atribut yang harus 

diperbaiki oleh PT. Hawai Holiday Hotel Pekanbaru.  
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No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

Pekanbaru 

(Anggraini & 

Alhempi, 

2021) 

Holiday Hotel Performance 

Analysis 

(IPA) 

Pekanbaru, agar kepuasan mereka 

tinggi. 

−  Dari hasil IPA tidak terdapat 

perbedaan antara harapan 

konsumen dengan kepuasan 

konsumen dan dijelaskan pada 

diagram kartesius bahwa tidak 

terdapat atribut yang harus 

diperbaiki oleh PT. Hawai Holiday 

Hotel Pekanbaru. 

7 Analisis 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada Toko 

Sepatu 

Surabaya 

Putra 

Denpasar 

(Mitayani & 

Sudarta, 

2018) 

Keluhan 

berkaitan dengan 

kualitas 

pelayanan pada 

Toko Sepatu 

Surabaya Putra 

Denpasar antara 

lain: Koleksi 

sepatu 

tak lengkap, 

seringnya 

kehabisan size 

sepatu, kesediaan 

dan kenyamanan 

para pegawai 

dalam membantu 

Metode 

Servqual 

(Service 

Quality) dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

−  Berdasarkan hasil indeks kepuasan 

rata-rata konsumen dari masing-

masing kualitas pelayanan 

menunjukkan sebagian besar 

mempunyai nilai positif (puas) 

hanya atribut No.7, 12, 17, 18, 19, 

20, 23, dan No.25 yang 

mempunyai nilai negatif (tidak 

puas). Secara keseluruhan indeks 

kepuasan rata-rata konsumen dari 

masing-masing atribut mempunyai 

nilai rata-rata sebesar 0,07 dapat 

dikategorikan puas. Faktor-faktor 

yang perlu mendapatkan prioritas 

utama agar kepuasan konsumen 

meningkat pada Toko Sepatu 

−  Sesuai dengan simpulan hasil pembahasan, agar 

kepuasan konsumen dapat meningkat, pihak Toko 

Sepatu Surabaya Putra Denpasar harus selalu 

meningkatkan kualitas pelayanannya dengan cara 

memperbaiki atribut-atribut yang masih berada di 

bawah harapan konsumen dan meningkatkan 

kinerjanya. 
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No

. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

konsumen dan 

merespon atau 

memberikan 

layanan dengan 

tanggap dan cepat 

kepada konsumen 

Surabaya Putra Denpasar adalah 

atribut No.10, kesigapan karyawan 

pada Toko Sepatu Surabaya Putra 

Denpasar 

8 Analisis 

Kepuasan 

Pelanggan 

pada Jasa 

Cuci Sepatu 

SANS.INC 

dengan 

Metode 

Costumer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

(Bagaskara & 

Suparto, 

2019) 

− Sebagai salah 

satu usaha 

bergerak di 

bidang jasa cuci 

sepatu, secara 

tidak langsung 

akan berhadapan 

dengan 

kompetitor yang 

bergerak pada 

inti bisnis yang 

sama di masa 

yang akan 

datang. 

Costumer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

dan 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

− Hasil penelitian mendapatkan hasil 

konsumen berjenis kelamin laki-

laki, konsumen berusia 26 hingga 

30 tahun, konsumen dengan tingkat 

pendidikan terakhir Sarjana (S1, 

S2, S3) merupakan konsumen yang 

dominan. Tingkat kepuasan 

konsumen terhadap SANS.INC 

berdasarkan CSI sebesar 66,4%. 

Berdasarkan metode IPA terdapat 4 

atribut pada kuadran A yang 

menjadi atribut perbaikan yaitu, 

alat-alat cuci sepatu yang memadai 

dan cukup lengkap, kesigapan 

karyawan dalam melayani 

konsumen, kecepatan proses 

pelayanan cuci sepatu, karyawan 

selalu memperhatikan dengan baik 

setiap keluhan para konsumen. 

− Berdasarkan demografi jenis kelamin, diketahui 

bahwa pelanggan laki – laki lebih dominan datang ke 

SANS.INC sebesar 67% dari pada konsumen 

perempuan, berdasarkan usia diketahui konsumen 

berusia 26 – 30 tahun dominan sebesar 29% 

dibandingkan kategori usia lainnya, berdasarkan 

tingkat pendidikan terakhir diketahui dengan tingkat 

pendidikan terakhir sarjana (S1, S2, S3) lebih dominan 

sebesar 39% dibandingkan dengan kategori tingkat 

pendidikan lainnya, berdasarkan demografi jenis 

pekerjaan diketahui pegawai swasta lebih dominan 

sebesar 28% dibandingkan jenis pekerjaan lainnya.  

− Berdasarkan hasil perhitungan dan pengukuran 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) pada 

SANS.INC, didapatkan nilai indeks kepuasan 

konsumen adalah sebesar 0,664 atau 66,4%, artinya 

konsumen yang menggunakan jasa SANS.INC, secara 

umum sudah merasa puas terhadap keseluruhan atribut 
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Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

yang diberikan oleh SANS.INC.  

− Berdasarkan analisa Importance Performance Analysis 

(IPA) diketahui bahwa atribut kualitas pelayanan yang 

dianggap penting dalam menentukan kepuasan 

pelanggan pada SANS.INC dan menjadi prioritas 

perbaikan adalah alat-alat cuci sepatu yang memadai 

dan cukup lengkap, kesigapan karyawan dalam 

melayani konsumen, kecepatan proses pelayanan cuci 

sepatu, karyawan selalu memperhatikan dengan baik 

setiap keluhan para konsumen.  

9 Analisis 

Kepuasan 

Pelanggan 

ABC Laundry 

Dengan 

Menggunaka

n Metode 

Service 

Quality, 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) dan 

Customer 

Satisfaction 

− Jumlah 

pelanggan ABC 

Laundry 

mengalami 
penuruan. 

Service 

Quality 

(Servqual), 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) dan 

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pelanggan sudah merasa 

sangat puas terhadap pelayanan 

yang diberikan tetapi belum 

maksimal. Hal ini terlihat dari hasil 

pengujian tingkat kepuasan 

pelanggan dengan menggunakan 

metode Customer Satisfaction 

Index (CSI) yaitu sebesar 91%. 

Pada pengujian dengan metode 

Importance Performance Analysis 

(IPA) terdapat 5 atribut yang 

masuk ke dalam kuadran I yang 

artinya ada 5 atribut pelayanan 

yang belum maksimal. 

−  Berdasarkan analisis menggunakan metode Service 

Quality dan Importance Performance Analysis (IPA) 

dapat diketahui bahwa terdapat 5 atribut yang masuk ke 

dalam kuadran I yang artinya ada 5 atribut pelayanan 
yang belum maksimal  

− Berdasarkan analisis menggunakan metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) dapat diketahui bahwa Indeks 

Kepuasan Pelanggan ABC Laundry sebesar 91%. Hal 

ini menyatakan bahwa pelanggan sudah merasa sangat 

puas dengan kualitas pelayanan yang telah diberikan 

oleh pihak ABC Laundry. Akan tetapi penilaian ini 

diambil berdasarkan penilaian secara menyeluruh. Jika 

dilihat secara per individu penilaian, masih ada 

beberapa aspek yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan 

sesuai dengan hasil dari pengolahan data menggunakan 
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. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

Index (CSI) 

(Fadillah et 

al., 2020) 

Berdasarkan pengujian dengan 

metode Servqual urutan perbaikan 

dimulai dari atribut E1 (pihak 

laundry mampu memberikan 

penyelesaian atas keluhan dari 

pelanggan) yang memiliki nilai 

negatif paling besar. 

metode Servqual dan IPA. 

10 Analisis 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Konsumen 

Menggunaka

n Metode 

Importance 

Performance 

Analysis dan 

Customer 

Satisfaction 

Index Pada 

UKM Gallery 

(Indrajaya, 

2018) 

Melalui data dari 

jumlah 

pengunjung 

UKM Gallery 

yang di peroleh 

dari data pribadi 

UKM Gallery 

tahun 2014 – 

2016, maka dapat 

disimpulkan 

bahwa terjadi 

penurunan angka 

pengunjung di 

tahun 2015 dan 

2016. 

Importance 

Performance 

Analysis dan 

Customer 

Satisfaction 

Index 

−  Dari hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat dua atribut yang 

dianggap penting dalam 

menentukan kepuasan pelanggan 

UKM Gallery. Kedua atribut itu 

antara lain : pelayanan terhadap 

keluhan konsumen yang berbelanja 

(atribut 7), dan jaminan keamanan 

produk (atribut 10).  

− Berdasarkan Customer Satisfaction 

Indeks (CSI), Diketahui bahwa 

nilai CSI sebesar 0,71 atau 71 

persen.  

− Berdasarkan uji Korelasi Chi 

Square yang dilakukan pada enam 

variabel karakteristik pelanggan 

diketahui bahwa terdapat dua 

variable yang memiliki hubungan 

− Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat dua 

atribut yang dianggap penting dalam menentukan 

kepuasan pelanggan UKM Gallery. Kedua atribut itu 

antara lain : pelayanan terhadap keluhan konsumen 

yang berbelanja (atribut 7), dan jaminan keamanan 

produk (atribut 10). 

− Dari hasil Importance Performance Analysis kinerja 

UKM Gallery terhadap atribut kualitas pelayanan yang 

menentukan kepuasan pelanggan masih kurang 

memuaskan karena terdapat dua atribut yang berada 

pada kuadran pertama (prioritas utama). 

− Berdasarkan Customer Satisfaction Indeks (CSI), 

Diketahui bahwa nilai CSI sebesar 0,71 atau 71 persen 

yang mana nilai tersebut berada pada interval nilai 

0,66 – 0,80 yang berarti konsumen telah “puas” 

terhadap kinerja pelayanan UKM Gallery. 
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. 

Judul, 

Penulis, 

Tahun 

Permasalahan Metode Hasil Kesimpulan 

dengan tingkat kepuasan 

pelanggan. Kedua variabel tersebut 

antara lain sebagai berikut : usia 

dan pendidikan terakhir. 
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BAB III 

 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Objek Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di JNE Cabang Rembang, Jawa Tengah. Objek pada penelitian 

ini adalah peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh JNE Cabang Rembang, 

Jawa Tengah. Fokus dari penelitian ini adalah peningkatan kualitas layanan. 

 

3.2 Subjek Penelitian 

 

Subjek pada penelitian ini adalah responden. Responden pada penelitian ini adalah 

pelanggan JNE Cabang Rembang. Pelanggan mempunyai peran untuk dapat 

mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan. 

 

3.3 Pengumpulan Data 

 

3.3.1 Jenis Data 

 

Dalam penelitian ini, data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder. Data 

primer yaitu data kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan JNE Cabang Rembang, 

Jawa Tengah. Kuesioner tersebut berisi tentang kualitas pelayanan yang diberikan. Data 

sekunder yaitu data yang diperoleh tidak secara langsung, pada penelitian ini data 

sekunder diperoleh dari berbagai macam sumber seperti jurnal, buku, dan artikel yang 

mempunyai kemiripan dengan topik yang diteliti. Data sekunder ini dapat mendukung 

dalam melakukan penelitian.  
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3.3.2 Metode Pengumpulan 

 

Dalam melakukan pengumpulan data terdapat beberapa metode yang digunakan, berikut 

merupakan metode yang digunakan dalam pengumpulan data: 

1. Kuesioner 

Kuesioner digunakan untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

JNE Cabang Rembang kuesioner akan diberikan kepada pelanggan, pelanggan akan 

memberikan bobot pada pertanyaan yang tersedia. 

 

3.4 Alur Penelitian 

 

Berikut merupakan alur penelitian dari Tugas Akhir: 

 

Gambar 3. 1 Alur Penelitian 
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1. Identifikasi Masalah dan Perumusan Masalah 

Identifikasi masalah untuk memberikan gambaran tentang masalah yang dialami 

oleh JNE Cabang Rembang terkait dengan jasa pengiriman yang pelanggan 

inginkan. Setelah permasalahan muncul maka rumusan masalah yang diputuskan 

yaitu peningkatan kualitas pelayanan dengan fokus Service Operation.  

2. Kajian Pustaka 

Mencari dan mengumpulkan informasi data dengan sumber valid (buku, jurnal, 

paper) yang berhubungan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

dengan menggunakan tools yang sesuai dengan penelitian ini. 

3. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dibutuhkan untuk mengambil kebutuhan data penelitian. Data 

didapatkan dengan membagikan kuesioner kepada pelanggan JNE Cabang 

Rembang, sedangkan data sekunder didapatkan melalui jurnal atau penelitian 

terdahulu. Kuesioner yang dibagikan berisi pertanyaan dimensi kualitas yang 

berfokus pada service operation. 

4. Pengolahan Data 

Data yang sudah terkumpul kemudian dilakukan uji validitas data bertujuan untuk 

mengetahui keakuratan kuisoner yang disebarkan. Setelah uji validitas kemudian 

dilakukan uji reabilitas data bertujuan untuk mengukur konsistensi kuesioner. 

Setelah uji validitas dan uji reabilitas selanjutnya perhitungan service quality  

5. Analisis Gap 

Pada pengolahan data service quality kemudian didapatkan nilai kesenjangan (gap) 

Ekspektasi dan persepsi konsumen kemudian dianalisis untuk mengelompokkan 

atribut pelayanan kedalam gap 1-5. 

6. Perhitungan Importance Performance Analysis 

Pada tahapan ini langkah pertama yang harus dilakukan adalah mencari nilai 

tingkat kesesuaian. Setelah nilai tingkat kesesuaian didapatkan kemudian dilakukan 

penentuan kuadran berdasarkan nilai yang didapatkan, maka dapat diketahui faktor 

apa saja yang harus diperbaiki. Faktor yang paling perlu diperbaiki terletak pada 

kuadran I. 
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7. Service Blueprint 

Tahap ini memvisualisasikan secara jelas dan utuh hubungan antar semua 

komponen atau pihak yang terlibat dalam layanan JNE. Dimana pihak ini 

mencakup pelanggan hingga penyedia jasa yaitu JNE Cabang Rembang. 

8. Desain Hasil dan Pembahasan 

Tahapan penelitian selanjutnya yaitu desain hasil dan pembahasan. Hasil yang 

diperoleh memberikan pembahasan rincian mengenai Servqual, IPA, Service 

Operation dan Service blueprint JNE Cabang Rembang. Pada tahap ini diberikan 

desain Service blueprint yang berfokus pada perbaikan Service operation.  

9. Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan serangkaian pengolahan data, maka didapatkan suatu kesimpulan dan 

saran yang menjawab tujuan penelitian. Kesimpulan yang didapat mengenai apa 

yang terjadi di JNE Cabang Rembang selama dilakukannya penelitian tersebut, 

serta saran sebagai rekomendasi strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih 

baik. 

Tabel 3. 1 Daftar Pertanyaan Kuesioner 

No Bukti Fisik (Tangibles) Ekspektasi Persepsi 

1 
Kurir mengantar paket dengan ramah dan penuh tanggung 

jawab 
    

2 
Jika paket terdapat alamat yang tidak benar, kurir akan 

segera menghubungi nomor yang tertera dipaket 
    

3 Paket diantar tepat waktu     

4 
Menanyakan informasi paket dengan menunjukkan no resi 

ke pekerja 
    

No Reliabilitas (Reliability) Ekspektasi Persepsi 

5 Memastikan paket dikirim sesuai alamat     

6 
Jika paket rusak JNE akan bertanggung jawab dan 

membantu menyelesaikannya 
    

7 
Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga yang 

ditawarkan 
    

8 Paket diterima dengan kondisi bagus     

9 Pekerja melayani pelanggan dengan cepat dan tanggap     

No Daya Tanggap (Responsiveness) Ekspektasi Persepsi 

10 
Pekerja JNE akan memastikan pelanggan mendapatkan 

pelayan secara tepat 
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11 
JNE sigap dalam melakukan pelayanan untuk menghindari 

keterlambatan 
    

12 
Ketika pelanggan memiliki masalah dengan paket, JNE 

akan menanggapi dengan cepat 
    

13 Ketika paket datang langsung diantar hari itu juga     

No Jaminan (Assurance) Ekspektasi Persepsi 

14 
Perilaku pekerja di JNE menanamkan kepercayaan pada 
pelanggan 

    

15 
Pelayanan yang diberikann membuat pelanggan merasa 
aman dalam menggunakan jasa JNE 

    

16 
Memberikan asuransi pengiriman jika paket yang diterima 
bermasalah 

    

17 
Menggunakan packing paket yang aman dan sesuai dengan 
jenis barang 

    

No Empati (Emphaty) Ekspektasi Persepsi 

18 Pekerja JNE menjelaskan dengan jelas jika ada pertanyaan     

19 

Ketika paket diantar di alamat tetapi tidak ada orang, kurir 

memberikan penawaran paket diambil dikantor atau 

diantar kembali 

    

20 Menyediakan pilihan asuransi pengiriman untuk paket       

21 
Menawarkan pilihan paket jasa sesuai dengan keinginan 

pelanggan 
    

22 Pekerja membantu follow-up jika mengalami masalah     
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BAB IV 

 

 

 

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan JNE Cabang Rembang. Pada penelitian ini dimensi yang diukur adalah 

Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty yang digabungkan dengan 

Service Operation. Importance Performance Analysis merupakan analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini setelah dilakukan analisis kemudian menggunakan 

Service Blueprint untuk memberikan rekomendasi perbaikan berdasarkan perhitungan. 

 

4.1 Pengumpulan Data 

4.1.1 Kecukupan Data 

Jumlah sampel pada penelitian ini diperoleh melalui perhitungan uji kecukupan data. 

Dikarenakan jumlah populasi tidak terhingga maka peneliti menggunakan rumus 

(Lemeshow et al., 1990) 

 

𝑛 =

𝑍
1−

𝛼
2

2 𝑃(1 − 𝑃)

𝑑2
 

Keterangan :  

N = Jumlah Sampel 

Z = Skor z pada kepercayaan 95%=1,96 

P = maksimal estimasi = 0,5 

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10% 

Kemudian dihitung  

𝑛 =
 1,962. 0,5(1 − 0,5)

0,12
 

𝑛 =
3,8416 . 0,25

0,01
 

𝑛 = 96,04 = 100 
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Berdasarkan perhitungan kecukupan data maka jumlah minimum sampelnya sebesar 

100 sampel. Dalam penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 110 data responden. 

Pengambilan sampel menggunakan teknik pendekatan non-probality sampling dengan 

menggunakan teknik convenience sampling.  

 

4.2 Pengolahan Data 

4.2.1 Hasil Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah,  atau valid tidaknya suatu kuesioner 

(Ghozali, 2009). Untuk uji coba validitas data yang digunakan sebanyak 50 sampel dari 

populasi penelitian. Hal ini sesuai dengan pernyataan jumlah minimal uji coba 

kuesioner minimal 50 responden untuk mengevaluasi sifat psikometrik pada ukuran 

konstruk sosial (Sapnas & Zeller, 2002). Kemudian mengolah data menggunakan SPSS 

dengan uji validitas dikatakan valid jika rhitung > rtabel dengan rtabel 0,279. 

Tabel 4. 1 Uji Validitas Ekspektasi 

Item Pearson 

Correlatins 

Pvalue Kesimpulan 

Ekspektasi 1 0,661 0,000 Valid 

Ekspektasi 2 0,383 0,006 Valid 

Ekspektasi 3 0,506 0,000 Valid 

Ekspektasi 4 0,413 0,003 Valid 

Ekspektasi 5 0,519 0,000 Valid 

Ekspektasi 6 0,652 0,000 Valid 

Ekspektasi 7 0,738 0,000 Valid 

Ekspektasi 8 0,742 0,000 Valid 

Ekspektasi 9 0,728 0,000 Valid 

Ekspektasi 10 0,743 0,000 Valid 

Ekspektasi 11 0,739 0,000 Valid 

Ekspektasi 12 0,664 0,000 Valid 

Ekspektasi 13 0,702 0,000 Valid 

Ekspektasi 14 0,751 0,000 Valid 

Ekspektasi 15 0,736 0,000 Valid 

Ekspektasi 16 0,608 0,000 Valid 
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Item Pearson 

Correlatins 

Pvalue Kesimpulan 

Ekspektasi 17 0,643 0,000 Valid 

Ekspektasi 18 0,426 0,002 Valid 

Ekspektasi 19 0,529 0,000 Valid 

Ekspektasi 20 0,489 0,000 Valid 

Ekspektasi 21 0,598 0,000 Valid 

Ekspektasi 22 0,617 0,000 Valid 

 

Tabel 4. 2 Uji Validitas Persepsi 

Item Pearson 

Correlatins 

Pvalue Kesimpulan 

Persepsi 1 0,465 0,001 Valid 

Persepsi 2 0,411 0,003 Valid 

Persepsi 3 0,315 0,026 Valid 

Persepsi 4 0,321 0,023 Valid 

Persepsi 5 0,370 0,008 Valid 

Persepsi 6 0,491 0,000 Valid 

Persepsi 7 0,586 0,000 Valid 

Persepsi 8 0,625 0,000 Valid 

Persepsi 9 0,751 0,000 Valid 

Persepsi 10 0,605 0,000 Valid 

Persepsi 11 0,512 0,000 Valid 

Persepsi 12 0,620 0,000 Valid 

Persepsi 13 0,465 0,001 Valid 

Persepsi 14 0,674 0,000 Valid 

Persepsi 15 0,723 0,000 Valid 

Persepsi 16 0,548 0,000 Valid 

Persepsi 17 0,557 0,000 Valid 

Persepsi 18 0,396 0,004 Valid 

Persepsi 19 0,338 0,016 Valid 

Persepsi 20 0,317 0,025 Valid 
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Item Pearson 

Correlatins 

Pvalue Kesimpulan 

Persepsi 21 0,503 0,000 Valid 

Persepsi 22 0,632 0,000 Valid 

 

4.2.2 Hasil Uji Reliabilitas 

 

Uji reliabilitas untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari peubah 

atau konstruk (Ghozali, 2009). Sebuah variabel dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s 

alpha lebih dari 0,6. Hasil perhitungan uji reliabilitas pada penelitian ini yaitu : 

Tabel 4. 3 Uji Reliabilitas 

No.  Variabel Cronbach’s alpha Kesimpulan 

1 Ekspektasi 0,921 Reliabel 

2 Persepsi 0,856 Reliabel  

 

Dari hasil uji reliabilitas didapatkan keseluruhan nilai Cronbach’s alpha diatas 0,60 

yang berarti memiliki nilai reliabilitas tinggi sehingga kuesioner memiliki konsistensi 

untuk digunakan sebagai kuesioner.   

 

4.3 Analisis GAP 

 

4.3.1 Dimensi Tangible 

 

Tangible merupakan layanan pekerja, fasilitas fisik, peralatan dan media komunikasi. 

Berikut tabel tangible dari 110 responden. 

Tabel 4. 4 Dimensi Tangible 

No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

1 Kurir mengantar 

paket dengan ramah 

dan penuh tanggung 

jawab 4,17 4,39 

 

 

 

0,22 
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No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

 

2 

Jika paket terdapat 

alamat yang tidak 

benar, kurir akan 

segera menghubungi 

nomor yang tertera 

dipaket 
 

4,30 4,64 

 

 

 

 

 

 

0,34 

3 Paket diantar tepat 

waktu 4,35 3,42 

 

-0,93 

4 
Menanyakan 

informasi paket 

dengan menunjukkan 

no resi ke pekerja 

 

 

 

 

4,32 

 

 

 

 

4,53 

 

 

 

 

0,21 

Rata-rata 4,29 4,25 -0,04 

 

Berdasarkan nilai gap dari dimensi tangible sebesar -0,04, maka tingkat ekspektasi lebih 

besar dari tingkat persepsi pelanggan JNE Cabang Rembang. 

 

4.3.2 Dimensi Reliability 

 

Reliability adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi janji pelayanan yang akurat 

dan terpercaya. Berikut tabel reliability dari 110 responden. 

 

Tabel 4. 5 Dimensi Reliability 

No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

1 
Memastikan paket 

dikirim sesuai alamat 
4,45 4,61 

 

 

0,16 
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No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

 

2 

Jika paket rusak JNE 

akan bertanggung 

jawab dan membantu 

menyelesaikannya 
4,14 4,19 

 

 

 

 

0,05 

3 Pelayanan yang 

diberikan sesuai 

dengan harga yang 

ditawarkan 4,35 3,55 

 

 

 

-0,80 

 

4 
Paket diterima dengan 

kondisi bagus 
4,26 4,30 

 

 

0,04 

 

5 

Pekerja melayani 

pelanggan dengan 

cepat dan tanggap 4,39 3,90 

 

 

-0,49 

Rata-rata 4,32 4,11 -0,21 

 

Berdasarkan nilai gap dari dimensi reliability sebesar -0,21 maka tingkat ekspektasi 

lebih besar dari tingkat persepsi pelanggan JNE Cabang Rembang. 

 

4.3.3 Dimensi Responsivness 

 

Responsivness adalah suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tanggap. Berikut tabel responsivness dari 110 responden 
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Tabel 4. 6 Dimensi Responsivness 

No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

 

1 

Pekerja JNE akan 

memastikan 

pelanggan 

mendapatkan pelayan 

secara tepat 
4,17 4,20 

 

 

 

 

 

0,03 

 

 

2 

JNE sigap dalam 

melakukan pelayanan 

untuk menghindari 

keterlambatan 
4,33 3,55 

 

 

 

 

-0,78 

 

 

3 

Ketika pelanggan 

memiliki masalah 

dengan paket, JNE 

akan menanggapi 

dengan cepat 4,18 3,81 

 

 

 

 

-0,37 

 

4 

Ketika paket datang 

langsung diantar hari 

itu juga 4,29 3,13 

 

 

-1,16 

Rata-rata 4,24 3,67 -0,57 

 

Berdasarkan nilai gap dari dimensi responsivness sebesar -0,57 maka tingkat ekspektasi 

lebih besar dari tingkat persepsi pelanggan JNE Cabang Rembang. 

 

4.3.4 Dimensi Assurance 

 

Assurance adalah kemampuan perusahaan dalam pelaksanaan tugas secara spontan yang 

bertujuan. Berikut tabel assurance dari 110 responden. 
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Tabel 4. 7 Dimensi Assurance 

No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

 

1 

Perilaku pekerja di 

JNE menanamkan 

kepercayaan pada 

pelanggan 

 

 

 

4,21 

 

 

 

4,23 

 

 

 

0,02 

 

 

2 

Pelayanan yang 

diberikan membuat 

pelanggan merasa 

aman dalam 

menggunakan jasa 

JNE 4,24 4,28 

 

 

 

 

 

0,04 

 

 

3 

Memberikan asuransi 

pengiriman jika paket 

yang diterima 

bermasalah 
4,09 4,11 

 

 

 

 

0,02 

 

 

4 

Menggunakan 

packing paket yang 

aman dan sesuai 

dengan jenis barang 4,11 4,22 

 

 

 

0,11 

Rata-rata 4,16 4,21 0,05 

 

Berdasarkan nilai gap dari dimensi assurance sebesar 0,05 maka tingkat persepsi lebih 

besar dari tingkat ekspektasi pelanggan JNE Cabang Rembang. 

 

4.3.5 Dimensi Emphaty 

 

Emphaty adalah kemampuan untuk memberikan perhatian yang bersifat pribadi kepada 

konsumen. Berikut tabel emphaty dari 110 responden 
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Tabel 4. 8 Dimensi Emphaty 

No. Pertanyaan Mean Gap 

Ekspektasi Persepsi P-E 

 

 

1 

Pekerja JNE 

menjelaskan dengan 

jelas jika ada 

pertanyaan 4,15 4,37 

 

 

 

0,22 

 

 

2 

Ketika paket diantar 

di alamat tetapi tidak 

ada orang, kurir 

memberikan 

penawaran paket 

diambil dikantor atau 

diantar kembali 

 

 

 

 

 

 

4,30 

 

 

 

 

 

 

4,35 

 

 

 

 

 

 

0,05 

 

3 
Menyediakan pilihan 

asuransi pengiriman 

untuk paket   
4,36 4,43 

 

 

 

0,07 

 

 

4 

Menawarkan pilihan 

paket jasa sesuai 

dengan keinginan 

pelanggan 
4,30 4,39 

 

 

 

 

0,09 

 

5 

Pekerja membantu 

follow-up jika 

mengalami masalah 4,05 4,08 

 

 

0,04 

Rata-rata 4,23 4,32 0,09 

 

Berdasarkan nilai gap dari dimensi emphaty sebesar 0,09 maka tingkat persepsi lebih 

besar dari tingkat ekspektasi pelanggan JNE Cabang Rembang. 
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4.4 Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Untuk menentukan garis kuadran X dan Y menggunakan nilai rata-rata dari: 

Y = Rata-rata nilai Ekspektasi = 4,25 

X = Rata-rata nilai Persepsi = 4,12 

 

 

Gambar 4. 1 Diagram Kartesius IPA 

Sumber : Pengolahan Data, 2022 

  



41 
 

 
 

BAB V 

 

 

 

PEMBAHASAN 

 

5.1 Analisis Uji Statistik 

 

5.1.1 Uji Kecukupan Data 

 

Pada penelitian ini untuk uji kecukupan data dengan jumlah populasi tak hingga 

didapatkan hasil 96,04 kemudian dibulatkan ke atas yaitu 100, yang berarti jumlah 

sampel minimal responden supaya dapat mewakili keseluruhan populasi minimal 

sebanyak 100 responden.  

 

5.1.2 Uji Validitas Data 

 

Pada uji validitas jumlah data yang digunakan sebanyak 50 data dengan tingkat 

signifikansi 10%, maka untuk nilai rtabel sebesar 0,279. Kemudian menghitung nilai 

rhitung dan hasilnya dapat dilihat pada corrected item-Total Correlation. Data penelitian 

dikatakan valid jika nilai rhitung > rtabel. Berdasarkan hasil pengolahan data didapatkan 

nilai semua atribut rhitung > rtabel maka dinyatakan valid. 

 

5.1.3 Uji Reliabilitas Data 

 

Pada uji reliabilitas jumlah data yang digunakan sebanyak 50 data. Untuk mengetahui 

apakah sebuah data reliabel dapat dilihat pada nilai Croncbach Alpha. Data dikatakan 

reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,6. Berdasarkan hasil pengolahan data didapatkan 

nilai Cronbach Alpha ekpektasi dan persepsi > 0,6 maka data penelitian dikatakan 

reliabel. 
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5.2 Analisis GAP 

 

Analisis GAP memiliki tujuan untuk mengetahui besarnya kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan yang diberikan perusahaan. Perhitungan GAP yaitu dengan cara nilai persepsi 

dikurangi dengan ekspektasi pada 5 dimensi yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan JNE Cabang Rembang. Jika GAP bernilai negatif maka kinerja pelayanan 

yang diberikan perusahaan belum memenuhi ekspektasi dari pelanggan sedangkan jika 

GAP bernilai positif maka kinerja pelayanan perusahaan sudah memenuhi ekspektasi 

pelanggan. Berikut merupakan analisis GAP untuk 5 dimensi pada penelitian ini: 

1. Dimensi Tangible 

Pada dimensi tangible nilai GAP didapatkan dengan cara rata-rata persepsi 

dikurangi nilai rata-rata ekspektasi yaitu  sebesar -0,04. Pada dimensi tangible 

terdapat nilai negatif yaitu pada atribut “Paket diantar tepat waktu” dengan 

nilai GAP nya sebesar -0,94 yang berarti memerlukan perbaikan kualitas 

pelayanan sedangkan untuk atribut yang lain sudah bernilai positif sehingga 

tidak memerlukan perbaikan kualitas pelayanan. Pada atribut “Paket diantar 

tepat waktu” memiliki nilai gap -0,04 karena pengalaman pelanggan yang 

mengeluhkan paketnya datang tidak tepat waktu atau seperti biasanya sehingga 

konsumen merasa terganggu akan hal tersebut jika barang yang ditunggu tidak 

kunjung datang salah satu penyebabnya adalah kurangnya koordinasi dengan 

cabang-cabang lain, pekerja kurang cepat dalam melakukan sortir paket, paket 

yang diantar salah kirim alamat dan alamat yang tertera kurang lengkap.  

2. Dimensi Reliability 

Pada dimensi reliability nilai GAP didapatkan dengan cara rata-rata persepsi 

dikurangi nilai rata-rata ekspektasi yaitu  sebesar -0,21. Pada dimensi 

reliability terdapat nilai negatif yaitu pada atribut “Pelayanan yang diberikan 

sesuai dengan harga yang ditawarkan”, “Pekerja melayani pelanggan dengan 

cepat dan tanggap” dengan masing-masing nilai GAP nya sebesar -0,80 dan -

0,49 yang berarti memerlukan perbaikan kualitas pelayanan sedangkan untuk 

atribut yang lain sudah bernilai positif sehingga tidak memerlukan perbaikan 

kualitas pelayanan. Penyebab  ketidakpuasan pelayanan pada atribut 

“Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga yang ditawarkan” karena paket 

diantar tidak tepat waktu, pelayanan yang diberikan kurang cepat dan tanggap 
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sehingga pelanggan merasa uang yang dikeluarkan untuk jasa tersebut kurang 

sesuai dengan hasil yang ditawarkan. Sedangkan ketidakpuasan pelanggan 

pada atribut “Pekerja melayani pelanggan dengan cepat dan tanggap” 

disebabkan oleh pekerja yang belum bisa bekerja secara efektif, efisien dan 

tepat sasaran sehingga pelayanan yang diberikan cenderung lama. 

3. Dimensi Responsiveness 

Pada dimensi responsiveness nilai GAP didapatkan dengan cara rata-rata 

persepsi dikurangi nilai rata-rata ekspektasi yaitu  sebesar -0,57. Pada dimensi 

responsiveness terdapat nilai negatif yaitu pada atribut “JNE sigap dalam 

melakukan pelayanan untuk menghindari keterlambatan”, “Ketika pelanggan 

memiliki masalah dengan paket, JNE akan menanggapi dengan cepat”, “Ketika 

paket datang langsung diantar hari itu juga” dengan masing-masing nilai GAP 

nya sebesar   -0,78; -0,37 dan -1,16 yang berarti memerlukan perbaikan 

kualitas pelayanan sedangkan untuk atribut yang lain sudah bernilai positif 

sehingga tidak memerlukan perbaikan kualitas pelayanan. Penyebab 

ketidakpuasan atribut “JNE sigap dalam melakukan pelayanan untuk 

menghindari keterlambatan” adalah pekerja kurang semangat dalam bekerja 

sehingga akan berdampak pada performa bekerja. Penyebab ketidakpuasan  

“Ketika pelanggan memiliki masalah dengan paket, JNE akan menanggapi 

dengan cepat” adalah kinerja dari pekerja yang kurang maksimal dan kurang 

koordinasi dengan pekerja lain dalam menangani masalah tersebut. Sedangkan 

penyebab ketidakpuasan atribut “Ketika paket datang langsung diantar hari itu 

juga” yaitu kurangnya efektivitas pekerja dalam bekerja sehingga paket yang 

sudah datang tidak bisa diantar hari itu juga.  

4. Dimensi Assurance 

Pada dimensi assurance nilai GAP didapatkan dengan cara rata-rata persepsi 

dikurangi nilai rata-rata ekspektasi yaitu  sebesar 0,05. Pada dimensi assurance 

tidak terdapat nilai negatif dan keseluruhan atribut bernilai positif yang berarti 

tidak memerlukan perbaikan kualitas pelayanan. Pada dimensi assurance tidak 

adanya nilai negatif karena pihak JNE Cabang Rembang memberikan asuransi 

pengiriman yang dapat menjamin keamanan dari paket dan jika terjadi masalah 

tersebut JNE Cabang Rembang akan bertanggung jawab menggantinya sesuai 



44 
 

 
 

dengan aturan yang sudah dibuat sehingga pelanggan merasa aman saat 

memakai jasa pengiriman JNE. 

5. Dimensi Emphaty 

Pada dimensi emphaty nilai GAP didapatkan dengan cara rata-rata persepsi 

dikurangi nilai rata-rata ekspektasi yaitu  sebesar 0,09. Pada dimensi emphaty 

tidak terdapat nilai negatif dan keseluruhan atribut bernilai positif yang berarti 

tidak memerlukan perbaikan kualitas pelayanan. Pada dimensi emphaty tidak 

terdapat nilai negatif karena pihak JNE Cabang Rembang dapat memahami 

keinginan pelanggan serta peduli terhadap pelanggan. 

 

5.3 Analisis IPA 

 

Berdasarkan hasil diagram kartesius didapatkan hasil sebagai berikut: 

1. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Dari hasil diskusi dengan Kepala Cabang JNE Cabang Rembang maka 

dibuat usulan perbaikannya yaitu: 

Tabel 5. 1 Kuadran I 

No Atribut Usulan Perbaikan 

3 Paket diantar tepat waktu (Request Fullfillment) Sering dilakukannya 

koordinasi antar cabang-

cabang yang berada selain 

cabang pusat, hal ini 

penting dikarenakan 

mempengaruhi waktu 

tempuh pengiriman yang 

sudah dijanjikan kepada 

konsumen 

7 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga 

yang ditawarkan (Request Fullfillment) 

membuat pelayanan yang 

dapat memuaskan 

konsumen dengan tarif 

yang murah tetapi 

pelayanan cepat sehingga 
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No Atribut Usulan Perbaikan 

banyak konsumen yang 

tertarik dengan tarif yang 

murah tetapi kualitas 

terbaik 

9 Pekerja melayani pelanggan dengan cepat dan 

tanggap (Request Fullfillment) 

Memberikan pelatihan 

kepada pekerja supaya 

dapat bekerja dengan 

cekatan cepat dan akurat 

sesuai dengan permintaan 

pelanggan. Apabila 

terdapat banyak antrian 

dapat membuat nomor 

antrian atau dapat 

menambah  dengan ruang 

tunggu yang nyaman dan 

bersih. 

11 JNE sigap dalam melakukan pelayanan untuk 

menghindari keterlambatan (Request 

Fullfillment) 

Membuat kegiatan 

breefing sebelum 

memulai bekerja dengan 

menekankan dan memberi 

semangat supaya dapat 

bekerja secara efektif dan 

cepat 

13 Ketika paket datang langsung diantar hari itu 

juga (Request Fullfillment) 

Membuat jadwal kegiatan 

yang  pekerja dapat 

bekerja lebih maksimal 

dan sesuai dengan jadwal 
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2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Tabel 5. 2 Kuadran II 

No Atribut 

2 Jika paket terdapat alamat yang tidak benar, kurir akan segera 

menghubungi nomor yang tertera dipaket (Incident and Problem) 

4 Menanyakan informasi paket dengan menunjukkan no resi ke pekerja 

(Access Management) 

5 Memastikan paket dikirim sesuai alamat (Event Management) 

8 Paket diterima dengan kondisi bagus (Request Fullfillment) 

19 Ketika paket diantar di alamat tetapi tidak ada orang, kurir memberikan 

penawaran paket diambil dikantor atau diantar kembali (Incident and 

Problem) 

20 Menyediakan pilihan asuransi pengiriman untuk paket (Request 

Fullfillment)  

21 Menawarkan pilihan paket jasa sesuai dengan keinginan pelanggan 

(Request Fullfillment) 

 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Tabel 5. 3 Kuadran III 

No Atribut 

12 Ketika pelanggan memiliki masalah dengan paket, JNE akan 

menanggapi dengan cepat (Incident and Problem) 

16 Memberikan asuransi pengiriman jika paket yang diterima bermasalah 

(Incident and Problem) 

22 Pekerja membantu follow up jika mengalami masalah (Incident and 

Problem) 
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4. Kuadran IV (Berlebihan) 

Tabel 5. 4 Kuadran IV 

No Atribut 

1 Kurir mengantar paket dengan ramah dan penuh tanggung jawab 

(Request Fullfillment)  

6 Jika paket rusak JNE akan bertanggung jawab dan membantu 

menyelesaikannya (Incident and Problem) 

10 Pekerja JNE akan memastikan pelanggan mendapatkan pelayan secara 

tepat (Event Management) 

14 Perilaku pekerja di JNE menanamkan kepercayaan pada pelanggan 

(Request Fullfillment) 

15 Pelayanan yang diberikann membuat pelanggan merasa aman dalam 

menggunakan jasa JNE (Request Fullfillment) 

17 Menggunakan packing paket yang aman dan sesuai dengan jenis barang 

(Incident and Problem) 

18 Pekerja JNE menjelaskan dengan jelas jika ada pertanyaan (Request 

Fullfillment) 
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5.4 Analisis Service Blueprint 

 

 

Gambar 5. 1 Desain Service Blueprint 
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Berikut ini merupakan penjelasan dari service blueprint yang telah didesain: 

1. Physical evidence 

Physical evidence adalah tempat terjadinya kegiatan pelanggan atau customer 

action. Pada physical evidence yang disusun terdapat 8 bagian dan terjadi pada 

2 tempat yaitu lokasi kantor dan rumah dari pelanggan. 8 bagian physical 

evidence yaitu Parkiran, Kantor JNE Cabang Rembang, Kursi Tunggu, Meja 

Admin, Rincian Biaya, Kertas Nomor Resi, Parkiran, Cek Resi. 

2. Customer action 

Customer action pada service blueprint yang telah disusun terdapat 10 bagian. 

Pertama pelanggan tiba di kantor JNE Cabang Rembang, memasuki ruangan 

kantor, menunggu antrian, pengisian data barang yang akan dikirim, 

membayar biaya pengiriman, menerima nomor resi, keluar ruangan, 

memantau paket dengan nomor resi, menunggu paket dan terakhir menerima 

paket.  Akan tetapi terdapat fall point pada saat menunggu antrian, menunggu 

paket dan menerima paket. Pada saat menunggu antrian pelanggan tidak ingin 

menunggu lama maka pekerja harus lebih cepat dan tepat dalam melayani, 

tetapi jika pada kondisi sedang ramai dan antrian panjang JNE Cabang 

Rembang harus bisa membuat pelanggan menunggu dengan nyaman dan tertib 

dengan menggunakan sistem nomor antrian. Kemudian menunggu paket dapat 

terjadi kesalahan seperti pengiriman tidak tepat waktu, paket tertahan di 

warehouse tanpa bergerak sama sekali selama berhari-hari, maka yang harus 

dilakukan pelanggan pertama kali adalah menghubungi call center dengan 

menyebutkan nomor resi kemudian menceritakan keluhan yang dialami lalu 

call center akan memproses keluhan tersebut dengan mencari tau 

penyebabnya dan akan membantu menyelesaikan masalah tersebut dengan 

menghubungi kembali pelanggan dengan. Kemudian fall point pada 

penerimaan paket sering kali pelanggan mendapatkan paket yang dikirim 

rusak/pecah, paket tertukar dan paket hilang, maka yang harus dilakukan 

pelanggan yang pertama adalah menghubungi call center dengan 

menceritakan masalah dengan disertakannya foto bukti paket yang diterima. 

3. Line of interaction 

Line of interaction merupakan sebuah gambaran terdapatnya proses garis 

batas interaksi pelanggan dengan perusahaan. Pada service blueprint yang 
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didesain terdapat interaksi antara pelanggan dengan pekerja JNE Cabang 

Rembang sebagai penyedia jasa pengiriman. 

4. On-stage Employe Contact  

Pada tahap ini terjadinya kontak langsung pelanggan dengan pekerja dan 

pelanggan merasakan langsung pelayanan yang diberikan oleh JNE Cabang 

Rembang. Pada tahap ini admin akan berinteraksi secara langsung dimulai 

dengan memanggil antrian kemudian menanyakan dan mengetik barang yang 

akan dikirim (menanyakan jenis barang yang akan dikirim dan alamat yang 

dituju) selanjutnya menerima pembayaran biaya kirim dan terakhir mencetak 

nomor resi dan memberikan nomor resi kepada pelanggan. 

5. Line of visibility 

Merupakan garis pemisah antara pelayanan yang dapat dilihat secara langsung 

oleh pelanggan dengan pelayanan yang tidak dapat dilihat secara langsung 

oleh pelanggan. Garis ini merupakan pemisah antara on-stage employe contact  

dengan backstage. 

6. Backstage 

Backestage merupakan tahapan pelayanan yang tidak dapat dilihat secara 

langsung oleh pelanggan. Pada service blueprint tahapan pada backstage yaitu 

proses pergerakan barang. Proses pergerakan barang diawali dengan setelah 

barang yang akan dikirim berhasil di angkut kemudian JNE Cabang Rembang 

menampung barang yang akan dikirim kemudian menyortir barang yang akan 

dikirim seperti dibedakan apakah mudah pecah atau tidak. Setelah barang 

disortir kemudian barang akan dikirim ke gudang penyimpanan atau 

werehouse, setelah dari werehouse kemudian mengirimkan barang ke alamat 

penerima atau agen. 

7. Support process 

Support process merupakan pendukung dalam unit bisnis. Support process 

pada service blueprint pada penelitian ini yaitu Maintenance yang melakukan 

perawatan dan perbaikan fasilitas yang ada dikantor, menjaga kebersihan dan 

fasilitas di kantor, menyediakan jemput paket jika pelanggan mengalami 

kendala tidak bisa mengantar paket ke kantor, penginputan paket ke database 

yang diawali dari mengangkut barang kemudian mempacking dan menginput 

database barang dan mengupdate status barang, kemudian ada call center 
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yang membantu menyelesaikan masalah pelanggan jika terdapat masalah 

paket. 
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BAB VI 

 

 

 

KESIMPULAN & SARAN 

 

Bab ini berisi kesimpulan yang menjawab rumusan masalah dan berisi saran untuk 

penelitian lanjutan berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan 

 

6.1 Kesimpulan  

 

Berdasarkan hasil analisis kepuasan pelanggan : 

1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan JNE 

Cabang Rembang dapat dikatakan belum baik karena nilai gap rata-ratanya pada 

dimensi tangible, dimensi reliability dan dimensi responsivness masih bernilai 

negatif sehingga JNE Cabang Rembang harus melakukan perbaikan untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Jenis pelayanan yang perlu ditingkatkan oleh kantor JNE Cabang Rembang 

terletak pada kuadran 1 (Prioritas utama) yaitu: 

• Paket diantar tepat waktu (Request Fullfillment) 

• Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga yang ditawarkan (Request 

Fullfillment) 

• Pekerja melayani pelanggan dengan cepat dan tanggap (Request Fullfillment) 

• JNE sigap dalam melakukan pelayanan untuk menghindari keterlambatan 

(Request Fullfillment) 

• Ketika paket datang langsung diantar hari itu juga (Request Fullfillment)  

 

3. Rancangan service operation layanan kurir sesuai usulan perbaikan pada service 

blueprint yang dapat membantu JNE Cabang Rembang untuk memperbaiki 

kualitas pelayanannya dengan menggabungkan servqual dengan importance 

performance analysis yaitu dengan melakukan perbaikan pada saat menunggu 

antrian dengan membuat sistem nomor antrian, menunggu paket dengan 

mempercepat kinerja pekerja dan sering melakukan koordinasi dengan cabang 
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lain,  dan menerima paket dengan cara memberikan pelatihan kepada pekerja 

supaya dapat memperlakukan paket dengan hati-hati dan tanggung jawab untuk 

menghindari kerusakan paket serta sebelum mengirim ke alamat penerima pekerja 

mengkonfirmasi terlebih dahulu agar tidak salah kirim.  

 

6.2 Saran 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka terdapat saran dari peneliti ke pihak 

JNE Cabang Rembang dan penelitian berikutnya sebagai berikut: 

1. JNE Cabang Rembang harus melakukan perbaikan atribut kualitas pelayanan 

yang terdapat pada prioritas utama dan harus konsisten menjaga kinerja yang 

sudah membuat konsumen merasa puas. Pihak JNE Cabang Rembang harus 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan efisien untuk bersaing atau bahkan 

menjadi yang terbaik dalam jasa pengiriman. 

2. Saran bagi penelitian selanjutnya yaitu memperbanyak sampel agar hasil 

penelitian lebih mewakili populasi dan menambahkan teknik analisis yang 

berbeda dalam melihat kualitas pelayanan jasa pengiriman barang serta 

menggunakan metode lain untuk memberikan rekomendasi perbaikan yang lebih 

sesuai dengan keinginan pelanggan. 
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LAMPIRAN 

 

Tabel Lampiran 1 Review Google Map 

Review 
Bintang 

Banyak 
Review Rata-rata 

1 23 16,43% 

2 7 5,00% 

3 20 14,29% 

4 34 24,29% 

5 56 40,00% 

Jumlah 140 100,00% 
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1

8 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 

1

9 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
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3 4 4 4 5 4 2 4 4 5 4 5 4 4 2 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
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4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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3

0 4 4 5 4 5 3 4 4 4 5 5 4 4 2 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
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1 5 4 5 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 

3

2 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

3

3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 

3

4 4 5 4 4 4 2 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3

5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 2 4 4 5 3 4 4 5 3 4 3 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

3

6 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 

3

7 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 2 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

3

8 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 3 5 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

3

9 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 2 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
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0 4 5 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 

4

1 4 4 5 4 5 3 4 5 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

4

2 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

4

3 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

4

4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

4

5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 

4

6 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

4

7 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 3 3 4 3 4 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4

8 4 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 3 3 4 4 
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9 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

5

0 4 5 4 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 

5

1 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5

2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 
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4 2 3 2 4 3 1 1 1 2 2 2 4 3 1 2 4 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 3 3 4 3 4 1 1 2 1 2 1 3 1 2 1 

6

5 4 5 5 5 4 3 5 5 4 5 5 3 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 4 3 5 3 4 4 5 3 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 
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7 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 2 2 4 3 3 3 3 2 
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8 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 3 5 4 5 4 3 4 

6

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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1 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 2 3 3 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 
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2 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
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3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 
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4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

7

5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
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6 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3 5 

7

7 4 4 3 4 5 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 5 5 4 4 4 5 3 4 3 5 4 4 4 4 4 2 4 3 4 2 4 3 3 4 4 4 4 2 3 

7

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7

9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

8

0 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 3 5 4 5 4 5 3 5 4 5 4 3 3 3 4 5 3 5 4 5 3 5 3 5 3 

8

1 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 3 3 4 4 3 5 4 5 3 

8

2 3 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 4 3 2 4 5 4 5 5 5 5 4 4 

8

3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 

8

4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

8

6 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5 3 5 3 4 4 3 4 2 3 4 2 4 4 4 2 4 4 2 3 4 4 2 3 4 3 5 3 2 

8

7 3 4 5 4 5 4 5 3 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 2 4 5 3 5 4 5 3 5 4 3 4 3 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 3 4 

8

8 4 5 4 5 4 2 5 5 5 5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 2 4 4 4 4 2 4 4 5 3 5 3 4 4 5 3 5 4 4 

8

9 4 4 3 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 2 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

9

0 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 2 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

9

1 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 

9

2 5 4 5 4 4 3 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 5 3 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9

3 4 4 4 5 4 3 5 5 5 5 3 4 4 4 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 4 
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Tabel Lampiran 3 Kode Pertanyaan 

 Kode Pertanyaan 

P1 Kurir mengantar paket dengan ramah dan penuh tanggung jawab(Request Fullfilment)  

P2 
Jika paket terdapat alamat yang tidak benar, kurir akan segera menghubungi nomor yang tertera dipaket(Incident and 

Problem) 

P3 Paket diantar tepat waktu (Request Fullfillment) 

P4 Menanyakan informasi paket dengan menunjukkan no resi ke pekerja (Acces Management) 

P5 Memastikan paket dikirim sesuai alamat (Event Management) 

P6 Jika paket rusak JNE akan bertanggung jawab dan membantu menyelesaikannya (Incident and Problem) 

P7 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga yang ditawarkan (Request Fullfiment) 

P8 Paket diterima dengan kondisi bagus (Request Fullfillment) 

P9 Pekerja melayani pelanggan dengan cepat dan tanggap (Request Fullfillment) 

P10 Pekerja JNE akan memastikan pelanggan mendapatkan pelayan secara tepat (Event Management) 

P11 JNE sigap dalam melakukan pelayanan untuk menghindari keterlambatan (Request Fullfilment) 

P12 Ketika pelanggan memiliki masalah dengan paket, JNE akan menanggapi dengan cepat (Incident and Probelem) 



72 
 

 
 

 Kode Pertanyaan 

P13 Ketika paket datang langsung diantar hari itu juga (Request Fullfillment) 

P14 Perilaku pekerja di JNE menanamkan kepercayaan pada pelanggan (Request Fullfillment) 

P15 Pelayanan yang diberikan membuat pelanggan merasa aman dalam menggunakan jasa JNE (Request Fullfillment) 

P16 Memberikan asuransi pengiriman jika paket yang diterima bermasalah (Incident and Problem) 

P17 Menggunakan packing paket yang aman dan sesuai dengan jenis barang (Incident and Problem) 

P18 Pekerja JNE menjelaskan dengan jelas jika ada pertanyaan (Request Fullfilment) 

P19 
Ketika paket diantar di alamat tetapi tidak ada orang, kurir memberikan penawaran paket diambil dikantor atau 

diantar kembali (Incident and Problem) 

P20 Menyediakan pilihan asuransi pengiriman untuk paket (Request Fullfilment)  

P21 Menawarkan pilihan paket jasa sesuai dengan keinginan pelanggan (Request Fullfilment) 

P22 Pekerja membantu follow-up jika mengalami masalah (Incident and Problem) 

 


