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RINGKASAN 

 

 
 

Persaingan yang semakin ketat pada industri jasa ekspedisi menuntut perusahaan 

untuk mampu memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan dan mempertahankan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengevaluasi kualitas pelayanan jasa ekspedisi di PT Ninja Express Cabang 

Kampar serta menentukan prioritas perbaikan pelayanan menggunakan metode 

Service Quality (SERVQUAL) dan Importance–Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 

pelanggan PT Ninja Express Cabang Kampar. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner yang mengukur persepsi dan harapan pelanggan berdasarkan 

lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Analisis SERVQUAL dilakukan untuk mengetahui kesenjangan 

antara persepsi dan harapan pelanggan, sedangkan metode IPA digunakan untuk 

memetakan tingkat kepentingan dan kinerja setiap atribut pelayanan ke dalam 

diagram kartesius. Hasil penelitian menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa 

atribut pelayanan yang memiliki nilai kesenjangan negatif, yang menandakan 

bahwa kualitas pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Selain 

itu, hasil pemetaan IPA menunjukkan adanya atribut pelayanan yang berada pada 

kuadran prioritas utama sehingga memerlukan perhatian dan perbaikan segera dari 

pihak perusahaan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi PT 

Ninja Express Cabang Kampar dalam meningkatkan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya di bidang kualitas 

pelayanan jasa logistik.. 

 

Kata Kunci : Importance–Performance Analysis, Kepuasan Pelanggan, Jasa Ekspedisi, 

Kualitas Pelayanan, SERVQUAL. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan sektor perdagangan elektronik (e-commerce) yang semakin 

pesat telah mendorong meningkatnya kebutuhan akan jasa ekspedisi sebagai bagian 

penting dari sistem logistik. Jasa pengiriman tidak hanya dituntut untuk mampu 

mengantarkan barang dengan cepat dan tepat, tetapi juga harus memberikan 

kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. Dalam kondisi 

persaingan yang semakin ketat, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci bagi 

perusahaan jasa ekspedisi untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

PT Ninja Express merupakan salah satu perusahaan jasa ekspedisi yang 

berperan dalam mendukung distribusi barang, khususnya pada layanan pengiriman 

last-mile delivery. Cabang Kampar sebagai salah satu unit operasional PT Ninja 

Express melayani pelanggan dengan karakteristik dan kebutuhan yang beragam. 

Tingginya volume pengiriman serta intensitas interaksi antara pelanggan dan 

perusahaan berpotensi menimbulkan perbedaan antara harapan pelanggan dengan 

kinerja pelayanan yang dirasakan. Apabila perbedaan tersebut tidak dikelola 

dengan baik, maka dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan dan berdampak 

pada citra perusahaan. 

Kualitas pelayanan jasa bersifat tidak berwujud (intangible) sehingga 

pengukurannya memerlukan pendekatan yang sistematis dan terstruktur. Salah satu 

metode yang banyak digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah metode 

Service Quality (SERVQUAL), yang menilai kesenjangan antara harapan dan 

persepsi pelanggan berdasarkan lima dimensi, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Melalui metode SERVQUAL, perusahaan 

dapat mengetahui atribut pelayanan yang belum memenuhi harapan pelanggan serta 

mengidentifikasi tingkat kesenjangan kualitas pelayanan yang terjadi. 

Namun demikian, hasil pengukuran kualitas pelayanan saja belum cukup 

untuk menentukan strategi perbaikan yang efektif. Diperlukan suatu metode yang 

mampu memetakan tingkat kepentingan dan kinerja setiap atribut pelayanan agar 

perusahaan dapat memfokuskan sumber daya pada aspek yang paling prioritas. 

Importance–Performance Analysis (IPA) merupakan metode yang dapat digunakan 
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untuk mengklasifikasikan atribut pelayanan ke dalam empat kuadran berdasarkan 

tingkat kepentingan dan kinerjanya, sehingga memudahkan manajemen dalam 

menentukan prioritas peningkatan kualitas pelayanan. 

Berdasarkan kondisi tersebut, diperlukan penelitian yang mengintegrasikan 

metode SERVQUAL dan Importance–Performance Analysis (IPA) untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan jasa ekspedisi di PT Ninja Express Cabang 

Kampar. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai tingkat 

kesenjangan kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan serta menentukan atribut 

pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan. Hasil penelitian ini tidak hanya 

bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi dan perumusan strategi 

peningkatan kualitas layanan, tetapi juga menjadi kontribusi akademik dalam 

penerapan konsep manajemen kualitas dan kepuasan pelanggan pada sektor jasa 

logistik. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari laporan ini sebagai berikut : 

1. Bagaimana Tingkat kualitas pelayanan jasa ekspedisi PT. Ninja Express 

Cabang Kampar berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan? 

2. Atribut pelayanan apa saja yang mengalami kesenjangan (gap) antara 

harapan dan persepsi penggan pada PT. Ninja Express Cabang Kampar? 

3. Bagaimana Tingkat kepentingan dan kinerja setiap atribut kualitas 

pelayanan berdasarkan metode Importance – Performance Analysis (IPA)? 

4. Atribut kualitas pelayana apa saja yang menjadi prioritas utama perbaikan 

pelayanan pada PT. Ninja Express Cabang Kampar berdasarkan pemetaan 

kuadran IPA? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dalam penelitian ini yaitu : 

1. Mengukur tingkat kualitas pelayanan jasa ekspedisi PT Ninja Express Cabang 

Kampar berdasarkan persepsi dan harapan pelanggan menggunakan metode 

SERVQUAL 

2. Mengidentifikasi kesenjangan (gap) kualitas pelayanan pada setiap dimensi 

SERVQUAL di PT Ninja Express Cabang Kampar. 

3. Menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja atribut kualitas pelayanan 

menggunakan metode Importance–Performance Analysis (IPA). 

4. Menentukan atribut pelayanan yang menjadi prioritas utama perbaikan kualitas 
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pelayanan pada PT Ninja Express Cabang Kampar sebagai dasar rekomendasi 

peningkatan layanan. 
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BAB II 

 TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengendalian Kualitas 

Kata kualitas memiliki banyak defenisi yang berbeda dan bervariasi dari yang 

konvensional sampai yang lebih strategik untuk menjamin agar kegiatan produksi 

dan operasi yang dilaksanakan Pengendalian dan pengawasan adalah kegiatan yang 

dilakukan sesuai dengan yang direncanakan dan apabila terjadi penyimpangan 

tersebut dapat dikoreksi sehingga apa yang diharapkan dapat tercapai. Adapun 

pengertian pengendalian kualitas menurut Sofjan Assauri, usaha untuk 

mempertahankan mutu atau kualitas dari kegiatan yang dihasilkan, agar sesuai 

dengan spesifikasi yang telah ditetapkan berdasarkan kebijaksanaan pimpinan 

perusahaan (Paulin, 2022). 

Tujuan dari kegiatan pengendalian kualitas untuk menghindari serta 

mengurangi pengeluaran-pengeluaran dalam pekerjaan yang terjadi karena 

kelalaian. Artinya, pekerjaan dapat dilakukan dan diselesaikan secara efektif dan 

efisien sehingga organisasi bisa terdorong untuk mewujudkan tujuannya dan 

mendapatkan jaminan bahwa kualitas produk atau jasa yang dihasikjan sesuai 

dengan standar kualitas yang telah ditetapkan dengan mengeluarkan biaya yang 

ekonomis atau serendah mungkin (Lestari & Widajanti, 2024). 

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono dalam Indrasari(2019)  kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, 

serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat 

melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan (Apriliana, 2022). 

Kualitas pelayanan merupalan salah satu bagian dari strategi Manajemen 

Pemasaran. Kualitas pelayanan telah menjadi satu tahap factor dominan terhadap 

keberhasilan satu organisasi. Pengembangan kualitas sangat didorong oleh 
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kondisi persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, tahapan perekonomian 

dan social budaya masyarakat.  Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang 

harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat 

kepercayaan pelanggan (Sumarsid & Paryanti, 2022). 

Kualitas layanan adalah model yang menggambarkan kondisi pelanggan 

dalam bentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, promosi dari 

mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan pelayanan yang mereka 

harapkan dengan apa yang mereka terima atau rasakan. kualitas pelayanan adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Juga dijelaskan bahwa 

kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan oleh pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 

pelayanan bukan dilihat dari sudut pandang pihak penyelanggara atau pihak 

penyedia layanan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan, karena 

pelangganlah yang mengkonsumsi dan merasakan pelayanan yang diberikan 

sehingga merekalah yang seharus nya menilai dan menentukan kualitas 

(Zulkarnaen et al., 2020).. 

 

2.3 Kepuasan Konsumen 

kepuasan sebagai respon pemenuhan pelanggan, yang merupakan evaluasi 

sekaligus respons berbasis emosi terhadap suatu layanan. Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena adanya 

perbandingan antara keinginan dan kinerja perusahaan yang berorientasi pada 

produk atau nilai yang ditawarkan terhadap harapan pelanggan Darmawan,( 

2021). Zeithaml et al. (2002) menyatakan kepuasan pelanggan adalah penilaian 

pelanggan terhadap produk perihal menilai kemampuan produk untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan (Mardikaningsih, 2021).
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2.4 SERVQUAL (Service Quality) 

Service quality adalah metode empirik yang dapat digunakan oleh 

perusahaan jasauntuk meningkatkan kualitas jasa pelayanan mereka. Pelayanan 

dapat dikatakan memuaskan jika sebuah pelayanan jasa dapat melebihi Ekspektasi 

dari konsumen. Metode Servqual digunakan untuk mengetahui perbedaan 

kenyataan dengan harapan dari konsumen, metode Servqual dikembangkan 

dengan maksud untuk membantu manajer dalam menganalisis sumber masalah 

kualitas dan memahami cara-cara memperbaiki kualitas jasa(Fahri Danianto, 

2022a). 

Analisis gap ServQual menunjukkan sejauh mana kualitas pelayanan suatu 

organisasi telah memenuhi harapan pelanggan dan menunjukkan fitur kualitas 

mana yang perlu diperbaiki Awaludin, Gani, Gardenia (2024) sebelumnya telah 

menggunakan metode ServQual untuk menilai kualitas pelayanan di berbagai 

industri, Hasilnya menunjukkan bahwa metode ServQual efektif dalam 

menemukan perbedaan antara persepsi dan harapan pelanggan dan membantu 

organisasi membuat rencana untuk meningkat kan kualitas pelayanan mereka.  

Servqual merupakan suatu metode yang diturunkan secara empiris yang 

dapat digunakan oleh organisasi pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan model servqual yang dikembang kan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry dalam artikel servqual, A Multiple-lem scale for measuring customer 

discernments of benefit quality (1985), terdiri dari lima dimensi utama yang 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan yaitu (Amalia & Murniawaty, 

2020) . 

1) dimensi kehandalan (reliability). 

2) ketanggapan (responsiviness). 

3) jaminan (assurance).  

4) empati (emphaty).\ 



13  

5) bukti fisik (tangible). 

  Masing-masing dimensi mempunyai indikatornya untuk mengukur kualitas 

pelayanan : 

1) Dimensi reliability (kehandalan). 

a. kecermatan petugas dalam melayani pelanggan.  

b. memiliki standar pelayanan yang jelas.  

c. kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan.  

d. Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. 

2) Dimensi responsiviness (ke tanggapan)  

a. merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan. 

b. petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat. 

c. petugas/ aparatur melakukan pelayanan dengan tepat. 

d. petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat. 

e. petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat. 

f. semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas. 

3) Dimensi assurance (jaminan)  

a. petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan.  

b. petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan.  

c. petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan. 

d. petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan. 

4) Dimensi emphaty (empati) 

a. mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan. 

b. petugas melayani dengan sikap ramah.  

c. petugas melayani dengan sikap sopan santun. 

d. petugas melayani dengan tidak diskriminatif (membeda-bedakan). 

e. petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan. 
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5) Dimensi tangible (berwujud) 

a. penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan. 

b. kenyamanan tempat melakukan pelayanan. 

c. kemudahan dalam proses pelayanan. 

d. kedisiplinan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan. 

e. kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan. 

dan penggunaan alat bantu dalam pelayanan. 

 

2.5 Populasi dan Sampel 

Populasi  artinya  seluruh  jumlah  orang  atau  penduduk  di  suatu daerah, 

jumlah orang atau pribadi yang mempunyai ciri-ciri yang sama,  jumlah penghuni, 

baik manusia  maupun  makhluk   hidup lainnya pada suatu satuan ruang tertentu, 

sekelompok orang, benda, atau hal yang menjadi sumber  pengambilan sampel, 

suatu kumpulan yang memenuhi syarat tertentu yang berkaitan dengan masalah  

penelitian. Pendapat lain menyatakan Yusuf dalam kencana (2017) menjelaskan 

bahwa populasi merupakan keseluruhan atribut, dapat berupa manusia, objek, atau 

kejadian yang menjadi fokus penelitian. Ia memberi contoh, apabila peneliti ingin 

meneliti kenakalan remaja yang berhubungan dengan minuman keras di seluruh 

Indonesia misalnya, maka karakteristik individu remaja di seluruh Indonesia 

apakah di kota dan desa, remaja di daerah padat dan jarang, kaya dan miskin, 

wilayah Barat, Tengah, dan Timur, perlu dijadikan populasi penelitian. Area 

tersebut hendaklah betul-betul terwakili. Jadi menurut Yusuf, populasi itu harus 

menggambarkan semua aspek yang akan menjadi subjek dan objek penelitian. 

Sebenarnya tidak ada batasan pasti dalam populasi. Menurut Arikunto,(2010:175) 

sebagaimana bahwa apabila subjek penelitian kurang dari 100 orang, lebih baik 

diambil semua, sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. Akan 

tetapi, jika jumlah subjeknya besar dapat diambil antara 10-15 % atau 20- 25 % 

atau lebih, tergantung setidak-tidaknya dari: Kemampuan tenaga, dana dan waktu 

peneliti; sempit-luasnya wilayah pengamatan dari setiap subjek, karena berkaitan 

dengan banyak atau sedikitnya data; besar kecilnya resiko yang ditanggung 

peneliti. Pandangan ini pun masih bersifat umum belum mampu menjelaskan 

secara lebih rinci bagaimana sebaiknya sampel dari suatu populasi. Sebaiknya 

penentuan sampel dari suatu populasi adalah sebagai berikut12: 1) Populasi 

dibawah 50 orang diambil semua. 2) Populasi antara 50 -100 = 50 %. 3) Populasi 
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antara 100-300 =25 %. 4) Populasi antara 300-500=10-20 %. 5) Populasi 500-

keatas diambil, 5-15% (Hermina & Huda, 2024a). 

Sampel dalam penelitian pendidikan adalah sebagian dari populasi yang 

memiliki karakteristik tertentu dan dipilih secara sistematis untuk mewakili 

keseluruhan populasi dalam suatu penelitian. Pemilihan sampel dilakukan karena 

keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, sehingga tidak memungkinkan untuk 

meneliti seluruh anggota populasi. Agar hasil penelitian dapat digeneralisasikan, 

maka sampel yang diambil harus mewakili karakteristik populasi secara 

proporsional. Menentukan metode sampling merupakan langkah penting yang 

menentukan kualitas generalisasi hasil penelitian. Metode sampling digunakan 

untuk memilih sebagian individu dari populasi yang akan diteliti, sehingga data 

yang diperoleh dapat merepresentasikan kondisi populasi secara keseluruhan. 

Terdapat dua kategori besar dalam teknik sampling, yaitu probability sampling 

dan non-probability sampling (Mardhiyah et al., 2025).. 

 

2.6 Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali  

diperkenalkan oleh (James, 1997) digunakan untuk mengukur  kepuasaan 

pengguna jasa (user) terhadap atribut-atribut infrastruktur guna meningkatkan 

suatu kualitas jalan. Metode tersebut dilakukan dengan menentukkan nilai 

tingkat kesesuaian dari penilaian tingkat kepuasaan dan kepentingan kedalam 

grafik yang searah dengan sumbu  X dan Y yang disebut diagram kartesius. 

Homogen ialah suatu bahan atau system yang memiliki sifat sama di 

setiap titik, itu satu ragam tanpa satupun penyimpanan maka untuk mengetahui 

rumusnya terdapat pada persamaan 3.2 sampai dengan persamaan 3.4 di bawah 

ini: 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang 

spesifikasinya adalah sistematis, terencana dan terstruktur dengan jelas sejak awal 

hingga pembuatan desain penelitiannya. Metode penelitian kuantitatif, 

sebagaimana dikemukakan oleh Sugiyono (2011: 8) yaitu : “Metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi 

atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan”. 

 

3.2 Implementasi Metode 

1. Identifikasi Masalah dan Penetapan Tujuan 

Tahap awal penelitian dilakukan dengan mengidentifikasi permasalahan 

kualitas pelayanan jasa ekspedisi di PT Ninja Express Cabang Kampar. 

Identifikasi dilakukan melalui studi pendahuluan, observasi awal, dan telaah 

pustaka terkait kualitas pelayanan jasa. Berdasarkan identifikasi tersebut, 

ditetapkan tujuan penelitian yaitu mengevaluasi kualitas pelayanan dan 

menentukan prioritas perbaikan layanan menggunakan metode SERVQUAL 

dan IPA. 

2. Studi Literatur 

Studi literatur dilakukan untuk memperoleh landasan teori dan metode yang 

relevan, meliputi: 

a. Konsep kualitas pelayanan jasa 

b. Kepuasan pelanggan 

c. Metode Service Quality (SERVQUAL) 

d. Importance–Performance Analysis (IPA) 

 

3. Penentuan Variabel dan Indikator Penelitian 

 Variabel penelitian ditentukan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu: 

a. Tangibles 

b. Reliability 

c. Responsiveness 

d. Assurance 

e. Empathy 
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Setiap dimensi dijabarkan ke dalam beberapa atribut pelayanan yang 

disesuaikan dengan karakteristik layanan PT Ninja Express Cabang Kampar. 

4. Penyusunan Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang terdiri dari dua bagian penilaian: 

1) Harapan (importance) pelanggan terhadap pelayanan 

2) Persepsi (performance) pelanggan terhadap pelayanan yang diterima 

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert (misalnya 1–5), dari 

sangat tidak setuju hingga sangat setuju. 

 

5. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

pelanggan PT Ninja Express Cabang Kampar yang pernah menggunakan jasa 

pengiriman. Teknik pengambilan sampel dapat menggunakan accidental 

sampling atau purposive sampling, dengan kriteria responden telah 

menggunakan layanan PT Ninja Express minimal satu kali. 

6. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

 Data kuesioner yang telah terkumpul diuji untuk memastikan kualitas 

instrumen penelitian, meliputi: 

a. Uji validitas, untuk mengetahui apakah setiap item pertanyaan mampu 

mengukur variabel yang diteliti. 

b. Uji reliabilitas, untuk mengetahui konsistensi jawaban responden terhadap 

instrumen penelitian. 

7. Analisis Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode SERVQUAL 

 Analisis SERVQUAL dilakukan dengan langkah-langkah: 

a. Menghitung nilai rata-rata persepsi dan harapan untuk setiap atribut 

pelayanan. 

b. Menghitung nilai gap (G) dengan rumus: 

 

G = Persepsi – Harapan 

c. Menginterpretasikan nilai gap: 

Gap negatif → kualitas pelayanan belum memenuhi harapan 

Gap positif → kualitas pelayanan melebihi harapan 

d. Menghitung nilai gap rata-rata untuk setiap dimensi SERVQUAL. 

 

8. Analisis Importance–Performance Analysis (IPA) 

Tahapan analisis IPA meliputi: 
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a. Menentukan nilai rata-rata tingkat kepentingan (harapan) dan kinerja 

(persepsi) untuk setiap atribut pelayanan. 

b. Menentukan nilai rata-rata keseluruhan sebagai titik potong sumbu horizontal 

dan vertikal. 

c. Memetakan atribut pelayanan ke dalam diagram kartesius IPA yang terdiri 

dari empat kuadran: 

1) Kuadran I (Prioritas Utama) 

2) Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

3) Kuadran III (Prioritas Rendah) 

4) Kuadran IV (Berlebihan) 

9. Penentuan Prioritas Perbaikan Pelayanan 

Atribut pelayanan yang berada pada Kuadran I IPA dan memiliki nilai gap 

SERVQUAL negatif terbesar ditetapkan sebagai prioritas utama perbaikan 

kualitas pelayanan pada PT Ninja Express Cabang Kampar. 

10. Penyusunan Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil analisis SERVQUAL dan IPA, disusun rekomendasi 

perbaikan kualitas pelayanan yang bersifat: Operasional, Manajerial dan 

Berorientasi pada kepuasan pelanggan. Rekomendasi diharapkan dapat 

menjadi masukan bagi pihak manajemen PT Ninja Express Cabang Kampar 

dalam meningkatkan kualitas layanan. 
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BAB IV 

BIAYA DAN JADWAL PENELITIAN 

 
A. Anggaran Biaya 

Honorarium penelitian mengacu pada Peraturan Menteri Keuangan 

Republik Indonesia Nomor 78 /PMK.02/2019 tentang Standar Biaya Masukan 

Tahun Anggaran 2020 dengan contoh rincian anggaran sebagai berikut : 

Tabel 3. Rincian Anggaran Biaya Penelitian 
 

No Uraian Satuan Volume Besaran Volume x 

Besaran 

1. Honorarium 

 a. Honorarium 

Koordinator 
Peneliti/Perekayasa 

OB 2 500.000 1.000.000 

 b. Pembantu Peneliti/ 
Perekayasa 

OK 8 50.000 400.000 

Subtotal Honorarium 1.400.000 

2 Bahan Penelitian 

 a. ATK 

1) Kertas A4 

2) Pena 

3) Tinta 

 
Rim 

Kotak 

Pcs 

 
2 

1 

6 

 
50.000 

50.000 

5.000 

 
50.000 

50.000 

30.000 

Subtotal Bahan Penelitian 130.000 

3. Pengumpulan Data 

 a. Transport Ok 5  
300.000 

4.150.000 

 b. Biaya Konsumsi Ok 10 20.000 200.000 

Subtotal biaya pengumpulan data 4.350.000 

4. Pelaporan, Luaran Penelitian 

 a.   Foto Copy 

Proposal dan 

Laporan, Kuisioner 
dsb 

OK 200 150 30.000 

 b. Jilid Laporan OK 2 5000 10.000 
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 c. Luaran Penelitian 

1) Jurnal Nasional 

Tidak 

Terakreditasi 

2) Jurnal Nasional 

Terakreditasi : 

a) Sinta 6-5 

b) Sinta 4-3 

c) Sinta 2-1 

3) Jurnal 

Internasional 

4) Prosisiding 

Nasional 

5) Prosiding 

Internasional 

OK    

 Con 200000 200.000 

  
Con 

  

 Con   

 Con   

  500.000 500.000 

 
Con 

  

 
Con 

  

 
Con 

  

Subtotal biaya Laporan dan Luaran Penelitian 2.500.000 

Total 10.250.000 
 

Keterangan : 

1. OB = Orang/Bulan 

2. OK = Orang/Kegiatan 

3. Ok = Orang/kali 

4. OR = Orang/Responden 

5. Con (Conditional) = Disesuaikan dengan biaya yang ditetapkan oleh 

penerbit. 

 

B. Jadwal Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di PT Ninja Express Cabang Kampar dalam 

meningkatkan kualitas layanan. 
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BAB IV 
 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Karakteristik Responden Penelitian 

Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah menggunakan jasa PT. 

Ninja Express Cabang Kampar. Penyajian karakteristik responden bertujuan untuk memberikan 

gambaran umum mengenai profil pengguna jasa yang menjadi objek penelitian. Karakteristik 

responden yang dianalisis meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan frekuensi penggunaan jasa 

ekspedisi. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, responden terdiri dari pelanggan laki-laki 

dan perempuan dengan proporsi yang relatif seimbang. Ditinjau dari aspek usia, sebagian besar 

responden berada pada rentang usia produktif, yaitu antara 20 hingga 40 tahun. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengguna jasa PT. Ninja Express Cabang Kampar didominasi oleh 

kelompok usia yang aktif dalam kegiatan ekonomi. Berdasarkan jenis pekerjaan, responden 

berasal dari berbagai latar belakang, antara lain pelajar atau mahasiswa, pegawai swasta, 

wiraswasta, serta pekerjaan lainnya. Keberagaman pekerjaan tersebut mencerminkan bahwa jasa 

pengiriman Ninja Express digunakan oleh berbagai kalangan masyarakat. Sementara itu, 

berdasarkan frekuensi penggunaan jasa ekspedisi, mayoritas responden menggunakan jasa PT. 

Ninja Express lebih dari satu kali dalam sebulan, yang menunjukkan adanya kecenderungan 

pelanggan tetap. 

4.2 Pengolahan Data Kuesioner 

Data penelitian diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden. Sebelum 

dilakukan analisis lebih lanjut, data kuesioner terlebih dahulu diuji kualitasnya melalui uji validitas dan 

uji reliabilitas. 

4.3 Uji Validitas 

Pada uji validitas jumlah data yang digunakan Nilai r tabel dengan n = 77 dan tingkat alpha 

= 0,01 adalah sebesar 0,1888. Berikut merupakan beberapa kriteria pengujian: 

1. Jiika r hiitung > r tabel (0,1888) maka item pernyataan dapat dikatakan valid. 

2. Jiika r hiitung < r tabel (0,1888) maka item pernyataan dapat diikatakan tidak 

valid. 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Validitas 

Faktor  Penyataan  r hitung r tabel Kesimpulan 

Tangible P1 0,734 0,1888 Valid 
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P2 0,637 0,1888 Valid 

P3 0,712 0,1888 Valid 

P4 0,222 0,1888 Valid 

Reliability P1 0,731 0,1888 Valid 

P2 0,618 0,1888 Valid 

P3 0,682 0,188 Valid 

P5 0,501 0,1888 Valid 

Responsiveness P1 0,830 0,1888 Valid 

P2 0,849 0,1888 Valid 

P3 0,805 0,1888 Valid 

P4 0,858 0,1888 Valid 

Assurance P1 0,755 0,1888 Valid 

P2 0,886 0,1888 Valid 

P3 0,385 0,188 Valid 

P4 0,335 0,1888 Valid 

Emphaty P1 0,329 0,1888 Valid 

P2 0,672 0,1888 Valid 

P3 0,552 0,1888 Valid 

P4 0,329 0,1888 Valid 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel 

tersebut dinyatakan valid karena seluruh item memiliki nilai r hitung > r tabel. 

4.4 Uji Reliabilitas 

Pada uji reliabilitas jumlah data yang digunakan sebanyak 77 data. Untuk 

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

dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha > 0,6.  

Tabel 4. 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.742 22 

Pada Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa nilai cronbach’s alpha yang diperoleh pada variabel 

tersebut sebesar 0,742 > 0,6 maka dapat dikatakan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel 

tersebut reliabel. 

 



23  

4.5 Analisis Service Quality 

Analisis Service Quality dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai persepsi pelanggan 

dan nilai harapan pelanggan terhadap setiap atribut kualitas pelayanan. Nilai persepsi menggambarkan 

penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang benar-benar mereka terima, sedangkan nilai harapan 

mencerminkan tingkat pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. 

4.2.3 Berikut merupakan nilai persepsi pelanggan terhadap setiap atribut kualitas pelayanan. 

Nilai persepsi menggambarkan penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang benar-benar mereka 

terima. 

Tabel 4. 3 Hasil Persepsi Pelanggan 

No Indikator 

Butir 

Pertanya

an 

STS TS N S SS Total 

Skor 

Rata-

Rata N S N S N S N S N S 

1 
Tangible 

P1 5 5 6 12 14 42 36 144 16 80 283 3,68 

P2 1 1 4 8 8 24 38 152 26 130 315 4,09 

P3 14 14 8 16 17 51 27 108 11 55 244 3,17 

P4 0 0 0 0 19 57 50 200 8 40 297 3,86 

Total Dimensi Tangible 3,70 

2 

Reliability 

P5 1 1 3 6 5 15 45 180 23 115 317 4,12 

P6 1 1 6 12 25 75 25 100 20 100 288 3,74 

P7 1 1 12 24 19 57 32 128 13 65 275 3,57 

P8 3 3 0 0 14 42 38 152 22 110 307 3,99 

  P9 6 6 12 24 21 63 26 104 12 60 257 3,34 

Total Dimensi Reliability 3,75 

3 

Responsiven

ess 

P10 1 1 14 28 24 72 28 112 10 50 263 3,42 

P11 9 9 12 24 20 60 25 100 11 55 248 3,22 

P12 6 6 12 24 23 69 26 104 10 50 253 3,29 

P13 13 13 14 28 19 57 22 88 9 45 231 3,00 

Total Dimensi Responsivenes 3,23 

4 
Assurance 

P14 4 4 10 20 23 69 34 136 6 30 259 3,36 

P15 4 4 12 24 20 60 30 120 11 55 263 3,42 

P16 2 2 8 16 35 105 39 156 3 15 294 3,82 

P17 3 3 2 4 6 18 48 192 18 90 307 3,99 

Total Dimensi Assurance 3,65 

5 
Emphaty 

P18 2 2 10 20 23 69 35 140 7 35 266 3,45 

P19 3 3 3 6 12 36 32 124 27 135 304 3,95 

P20 1 1 3 6 29 87 40 160 4 20 274 3,56 

P21 1 1 7 14 25 75 33 132 11 55 277 3,60 

Total Dimensi Emphaty 3,64 

Keterangan: N = Responden, S= Skor 

 Secara keseluruhan, nilai persepsi pelanggan berada pada kategori baik, dengan nilai rata-

rata tiap dimensi berada di atas angka 3,00. Dimensi dengan penilaian tertinggi adalah Reliability 
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(3,75), yang menunjukkan pelanggan menilai perusahaan cukup andal dalam memberikan 

layanan sesuai janji. Dimensi Tangible (3,70) dan Assurance (3,65) juga dinilai baik, 

menandakan fasilitas fisik, penampilan, serta jaminan dan kompetensi pelayanan sudah 

memuaskan. 

Sementara itu, Empathy (3,64) menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan 

tergolong baik namun masih dapat ditingkatkan. Dimensi dengan nilai terendah adalah 

Responsiveness (3,23), yang mengindikasikan kecepatan dan kesigapan pelayanan masih 

menjadi aspek yang paling perlu diperbaiki. 

4.6 Analisis Harapan Pelanggan 

Berikut merupakan nilai harapan pelanggan terhadap setiap atribut kualitas pelayanan 

nilai harapan mencerminkan tingkat pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan. 

Tabel 4. 4 Hasil Harapan Pelanggan 

No Indikator 
Butir 

Pertanyaan 

STS TS N S SS Total 

Skor 

Rata-

Rata N S N S N S N S N S 

1 
Tangible 

H1 0 0 0 0 0 0 10 40 67 335 375 4,87 

H2 0 0 0 0 0 0 13 52 64 320 372 4,83 

H3 0 0 0 0 2 6 10 40 65 325 371 4,82 

H4 0 0 0 0 10 30 37 148 30 150 328 4,26 

Total Dimensi Tangible 4,69 

2 

Reliability 

H5 0 0 0 0 0 0 8 32 69 344 376 4,88 

H6 0 0 0 0 2 6 15 60 60 300 366 4,75 

H7 0 0 0 0 4 12 17 68 56 280 360 4,68 

H8 0 0 0 0 0 0 11 44 66 330 374 4,86 

  H9 0 0 0 0 1 3 19 76 57 285 364 4,73 

Total Dimensi Reliability 4,78 

3 
Responsiveness 

H10 0 0 0 0 1 3 14 56 62 310 369 4,79 

H11 0 0 0 0 2 6 10 40 65 325 371 4,82 

H12 0 0 0 0 1 3 12 48 64 320 371 4,82 

H13 0 0 0 0 0 0 23 92 54 270 362 4,70 

Total Dimensi Responsiveness 4,78 

4 
Assurance 

H14 0 0 0 0 3 9 19 76 55 275 360 4,68 

H15 0 0 0 0 0 0 11 44 66 330 374 4,86 

H16 0 0 0 0 12 36 17 68 48 240 344 4,47 

H17 0 0 0 0 1 3 19 76 57 285 364 4,73 

Total Dimensi Assurance 4,68 

5 
Emphaty 

H18 0 0 0 0 3 9 15 60 59 295 364 4,73 

H19 0 0 0 0 1 3 19 76 57 285 364 4,73 

H20 0 0 0 0 8 24 19 76 50 250 350 4,55 

H21 0 0 0 0 7 21 18 72 52 260 353 4,58 

Total Dimensi Emphaty 4,65 

Keterangan: N = Responden, S= Skor 

Berdasarkan hasil perhitungan, harapan pelanggan terhadap kualitas layanan berada pada kategori 
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sangat tinggi, dengan nilai rata-rata seluruh dimensi berada di atas 4,60. Dimensi dengan nilai tertinggi 

adalah Reliability dan Responsiveness (masing-masing 4,78), yang menunjukkan pelanggan sangat 

mengharapkan layanan yang andal, tepat waktu, serta cepat dan tanggap dalam merespons kebutuhan 

maupun keluhan. 

Dimensi Tangible (4,69) dan Assurance (4,68) juga memiliki nilai sangat tinggi, menandakan 

pelanggan menaruh harapan besar terhadap kondisi fasilitas fisik, profesionalisme, serta jaminan 

kompetensi dan keamanan layanan. Sementara itu, dimensi Empathy (4,65) meskipun paling rendah 

dibandingkan dimensi lain, tetap berada pada kategori sangat baik, yang menunjukkan pelanggan 

mengharapkan perhatian, kepedulian, dan pelayanan yang bersifat personal. 

4.7 Analisis Kesenjangan (GAP) Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan dari hasil analisis nilai persepsi dan harapan pelanggan Analisis kesenjangan 

(GAP) dilakukan dengan membandingkan nilai harapan pelanggan dan nilai persepsi pelanggan pada 

masing-masing dimensi kualitas pelayanan.  

Tabel 4. 5 hasil analisis kesenjangan (GAP) 

No Indikator 
Nilai 

Persepsi 

Nilai 

Harapan  

Hasil GAP(P-

H) 

1 Tangible 3,70 4,69 -0,99 

2 Reliability 3,75 4,78 -1,03 

3 Responsiveness 3,23 4,78 -1,55 

4 Assurance 3,65 4,68 -1,03 

5 Emphaty 3,64 4,65 -1,01 

 

Berdasarkan hasil analisis GAP pada kelima dimensi SERVQUAL, dapat disimpulkan 

bahwa seluruh dimensi memiliki nilai GAP negatif, yang berarti kinerja kualitas pelayanan 

perusahaan belum mampu memenuhi harapan pelanggan. Dimensi Responsiveness memiliki 

nilai GAP terbesar sehingga menjadi prioritas utama perbaikan, sedangkan dimensi Tangible 

memiliki nilai GAP terkecil yang menunjukkan bahwa aspek bukti fisik merupakan dimensi 

yang paling mendekati harapan pelanggan. 

 

4.8 Hasil Evaluasi Kualitas Pelayanan 

Evaluasi kualitas pelayanan PT. Ninja Express Cabang Kampar dilakukan berdasarkan 

hasil analisis kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan pelanggan pada masing-masing 
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dimensi Service Quality (SERVQUAL). Evaluasi ini bertujuan untuk mengetahui dimensi 

pelayanan yang belum memenuhi harapan pelanggan, dimensi yang telah memenuhi harapan, 

serta menentukan prioritas perbaikan kualitas pelayanan,  berikut merupakan analisis GAP untuk 

5 dimensi pada penelitian ini: 

a. Tangible (Bukti Fisik) 

Dimensi Tangible memiliki nilai harapan sebesar 4,69 dan nilai persepsi sebesar 3,70, 

sehingga diperoleh nilai GAP sebesar -0,99. Nilai GAP negatif ini menunjukkan bahwa 

kondisi fasilitas fisik, peralatan, dan penampilan karyawan masih belum sepenuhnya 

sesuai dengan harapan pelanggan. Meskipun demikian, dibandingkan dimensi lainnya, 

Tangible memiliki selisih GAP paling kecil, yang berarti aspek bukti fisik merupakan 

dimensi yang relatif paling mendekati harapan pelanggan 

b. Reliability (Keandalan) 

Dimensi Reliability memperoleh nilai harapan sebesar 4,78 dan nilai persepsi sebesar 3,75, 

sehingga menghasilkan nilai GAP sebesar -1,03. Hal ini menunjukkan bahwa keandalan 

perusahaan dalam memberikan layanan yang tepat, akurat, dan konsisten masih belum 

memenuhi ekspektasi pelanggan. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang dapat 

diandalkan setiap saat, namun pada kenyataannya masih terdapat ketidaksesuaian antara 

harapan dan kinerja yang dirasakan. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dimensi Responsiveness memiliki nilai harapan sebesar 4,78, sedangkan nilai persepsi 

hanya sebesar 3,23, sehingga diperoleh nilai GAP terbesar yaitu -1,55. Nilai ini 

menunjukkan bahwa daya tanggap perusahaan merupakan kelemahan utama dalam 

kualitas pelayanan. Pelanggan menilai bahwa kecepatan pelayanan, kesigapan karyawan 

dalam membantu, serta ketepatan dalam merespons keluhan masih jauh dari harapan. Oleh 

karena itu, dimensi Responsiveness menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. 

d. Empathy (Empati) 

Dimensi Empathy memiliki nilai harapan sebesar 4,65 dan nilai persepsi sebesar 3,64, 



27  

sehingga diperoleh nilai GAP sebesar -1,01. Nilai GAP negatif ini menunjukkan bahwa 

perhatian individu, kepedulian, serta pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan masih 

belum optimal. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang lebih personal dan penuh 

perhatian dibandingkan dengan yang saat ini dirasakan. 

e. Assurance (Jaminan) 

Dimensi Assurance memperoleh nilai harapan sebesar 4,68 dan nilai persepsi sebesar 3,65, 

sehingga menghasilkan nilai GAP sebesar -1,03. Hal ini menunjukkan bahwa jaminan 

pelayanan, kompetensi karyawan, serta rasa aman yang diberikan kepada pelanggan belum 

sepenuhnya memenuhi harapan. Pelanggan mengharapkan pelayanan yang profesional 

dan meyakinkan, namun masih terdapat kekurangan dalam pelaksanaannya 

4.9 Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil evaluasi kualitas pelayanan yang telah dilakukan, diketahui bahwa 

masih terdapat beberapa kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap pelayanan 

PT. Ninja Express Cabang Kampar. Oleh karena itu, diperlukan langkah-langkah perbaikan yang 

terarah dan berkelanjutan guna meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan, 
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BAB VI 

PENUTUP 

4.1     Kesimpulan 

Adapun Kesimpulan yang diambil dari hasil penelitian di PT. Langgak Inti 

Lestari, Kecamatan Tandun, Kabupaten Rokan Hulu adalah sebagai berikut : 

 a. Kualitas pelayanan jasa ekspedisi PT Ninja Express Cabang Kampar berdasarkan 

metode SERVQUAL masih belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan. Hal 

ini ditunjukkan oleh adanya nilai kesenjangan (gap) negatif antara persepsi dan 

harapan pelanggan pada beberapa atribut pelayanan. 

 b. Analisis SERVQUAL menunjukkan bahwa kesenjangan kualitas pelayanan terjadi 

pada seluruh dimensi pelayanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, dengan tingkat kesenjangan yang berbeda-beda pada setiap 

atribut pelayanan. 

 c. Hasil pemetaan menggunakan metode Importance–Performance Analysis (IPA) 

menunjukkan bahwa tidak semua atribut pelayanan memiliki tingkat kepentingan dan 

kinerja yang seimbang. Beberapa atribut pelayanan berada pada Kuadran I (prioritas 

utama), yang menandakan bahwa atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan tinggi 

namun kinerjanya masih rendah. 

 d. Integrasi metode SERVQUAL dan IPA mampu memberikan gambaran yang 

komprehensif mengenai kondisi kualitas pelayanan PT Ninja Express Cabang 

Kampar, baik dari sisi tingkat kesenjangan pelayanan maupun penentuan prioritas 

perbaikan yang perlu dilakukan oleh perusahaan. 

 

4.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, PT Ninja Express Cabang 

Kampar disarankan untuk memprioritaskan perbaikan pada atribut kualitas pelayanan 

yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kinerja yang masih rendah, 

sebagaimana ditunjukkan pada hasil analisis Importance–Performance Analysis (IPA), 

khususnya atribut yang memiliki nilai kesenjangan negatif terbesar berdasarkan metode 

SERVQUAL. Perusahaan perlu meningkatkan konsistensi dan keandalan pelayanan, 

terutama dalam hal ketepatan waktu pengiriman, kecepatan dan ketepatan penanganan 

keluhan pelanggan, serta peningkatan kompetensi sumber daya manusia dalam 

memberikan pelayanan yang responsif, ramah, dan profesional. Selain itu, perusahaan 

disarankan untuk melakukan evaluasi kualitas pelayanan secara berkala dengan 

melibatkan umpan balik pelanggan sebagai dasar perumusan strategi peningkatan 

layanan yang berkelanjutan.
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