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ABSTRAK 
Penelitian jini jbertujuan juntuk jmenganalisa jpermasalahan jdan jmenghasilkan jalternatif jusulan jdalam 

jmeningkatkan jkepuasan jpelanggan jpada jPT. jMentari jTrans jNusantara jdi jSidoarjo. jAlat janalisis jyang 

jdigunakan jadalah jmelakukan jtabulasi jterhadap jkuesioner, jpengumpulan jdata jyang jberupa juji jvaliditas jdan juji 

jrealibilitas. jHipotesis jdalam jpenelitian jini jadalah jterdapat jAnalisis jKualitas jPelayanan jTerhadap jKepuasan 

jPelanggan. jMetode jyang jdigunakan jadalah jmetode jServqual jdan jQFD. jMetode jServqual jdigunakan juntuk 

jmengetahui jsejauh jmana jterjadinya jkesenjangan jantara jpersepsi jdan jharapan jpelanggan jyang jberdampak 

jpada jterwujudnya jkepuasan jpelanggan. jMetode jQFD jdigunakan juntuk jmemperjelas juntuk jmelakukan 

jperbaikan. jHasil jpenelitian jmenunjukan jatribut jvariabel jpelayanan jyang jkurang jmemenuhi jkepuasan 

jpelanggan jpada jdimensi jreliabilitas jdan jnilai jtingkat jkepuasannya jyaitu: jpegawai jmemberikan jpelayanan 

jsecara jmaksimal jkepada jpelanggan, jpegawai jmampu jmenyelesaikan jkeluhan jyang jdihadapi jpelanggan, 

jpengiriman jpaket jyang jdilakukan jselalu jcepat jdan jtepat jwaktu, jpegawai jmempunyai jpengetahuan juntuk 

jmenjawab jpertanyaan jpelanggan, jdan jketepatan jwaktu jpelayanan jsesuai jdengan jjanji jyang jdiberikan. 
 

Kata jkunci j: jService jQuality jdan jQuality jFunction jDeployment. 
 

ABSTRACT 
This jstudy jaims jto janalyze jthe jproblem jand jproduce jalternative jproposals jin jincreasing jcustomer 

jsatisfaction jat jPT. jMentari jTrans jNusantara jin jSidoarjo. jThe janalytical jtool jused jis jtabulating jthe 

jquestionnaire, jcollecting jdata jin jthe jform jof jvalidity jtesting jand jreliability jtesting. jThe jhypothesis jin jthis jstudy 

jis jthat jthere jis jan jAnalysis jof jService jQuality jon jCustomer jSatisfaction. jThe jmethod jused jis jthe jServqual jand 

jQFD jmethods. jThe jServqual jmethod jis jused jto jdetermine jthe jextent jto jwhich jthe jgap jbetween jcustomer 

jperceptions jand jexpectations jha jan jimpact jon jthe jrealization jof jcustomer jsatisfaction. jQFD jmethod jis jused jto 

jclarify jto jmake jimprovements. jThe jresults jof jthis jstudy jindicate jthat jthe jservice jvariable jattributes jthat jdo jnot 

jmeet jcustomer jsatisfaction jare jthe jdimensions jof jreliability jand jthe jvalue jof jthe jlevel jof jsatisfaction, jnamely: 

jemployees jprovide jmaximum jservice jto jcustomers, jemployees jare jable jto jresolve jcomplaints jfaced jby 

jcustomers, jpackage jdelivery jwhich jis jalways jdone jquickly jand jon jtime, jemployees jhave jthe jknowledge jto 

janswer jcustomer jquestions, jand jthe jtimeliness jof jservice jis jin jaccordance jwith jthe jpromises jgiven. 
 

Keywords j: jService jQuality jand jQuality jFunction jDeployment. 
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PENDAHULUAN 
Kualitas jpelayanan jadalah jsuatu jsikap jdari jhasil jperbandingan jpengharapan jkualitas jjasa 

jkonsumen jdengan jkinerja jperusahaan jyang jdirasakan jkonsumen  [1] (Harto, 2015). jKualitas jpelayanan 

jdidefinisikan jsebagai jpersepsi jkonsumen jmengenai jbagaimana jsebuah jpelayanan jberjalan jsesuai jdengan 

jekspektasi jkonsumen. jKonsumen jakan jmenganggap jsebuah jperforma jkualitas jpelayanan jrendah jketika 

jpersepsi jyang jada jdilapangan jbiasa jdikatakan jbaik jtetapi jtidak jsesuai jdengan jekspektasi jkonsumen 

jketika jmereka jbenar-benar jmencoba jmenggunakan jpelayanan jjasa jtersebut jdan jkonsumen jakan 

jmenganggap jsebuah jperforma jkualitas jpelayanan jtinggi jketika jpelayanan jjasa jyang jmereka jalami jsesuai 

jdengan jekspektasi jmereka. 

PT jMentari jTrans jNusantara jmerupakan jperusahaan jpenyedia jjasa jpengiriman jyang jmemberikan 

jpelayanan jantar jjemput jpaket jatau jdokumen. jSesuai jdengan jkebutuhan jberbagai jmacam jpelanggan jmaka jPT 

jMentari jTrans jNusantara jmenyediakan jjasa jpelayanan jmelalui jangkutan jdarat, jlaut jdan judara. jPerusahaan jini 

jmemiliki jkomitmen juntuk jmemuaskan jkonsumennya jdengan jmemberikan jpelayanan jyang jterbaik. 

Fenomena jyang jdidapat jdari jhasil jwawancara jpada jawal jbulan jOktober j2021 jyang jdilakukan dengan 

jKepala jCabang jPT. jMentari jTrans jNusantara jmenunjukkan jbahwa jkinerja jkaryawan jmasih jperlu jdiperbaiki. 

jFenomena jkinerja jkaryawan jtersebut jterindikasi jdari jrendahnya jkualitas, jefisiensi jdan jefektivitas jkerja jdalam 

jsetiap jpelaksanaan jpekerjaan jyang jsesuai jdengan jpenggunaan jsumber jdaya jmanusia. jSistem jpelayanan 

jyang jtidak jsesuai jdengan jharapan jpelanggan jdapat jmenimbulkan jkeluhan joleh jpelanggan, jjika jhal jitu 

jdibiarkan jtentu jakan jmerugikan jperusahaan, jdan jtentunya jperusahaan jakan jkehilangan jpelanggan. 

jKondisi jitu jdijumpai jdi jlapangan jdimana jbanyaknya jkeluhan jdari jpelanggan jberupa jketerlambatan jbarang, 

jperhatian jkaryawan jyang jkurang, jkaryawan jtidak jmampu jmenjawab jpertanyaan jyang jmemuaskan jkepada 

jpelanggan, jdan jkondisi jfasilitas jruang jtunggu jyang jkurang. 

Untuk jmemenuhi jkepuasan jpelanggan jdalam jrangka jmeningkatkan jomset jpenjualan jmaka jperlu 

jdilakukan jpenelitian juntuk jmenganalisis jkesesuaian jantara jharapan jdan jkenyataan jmutu jpelayanan jyang 

jditerima jpada jPT. jMentari jTrans jNusantara, jsehingga jkesenjangan jantara jpihak jpelanggan jsebagai jkonsumen 

jdan jperusahaan jsebagai jpenyedia jjasa jpelayanan jdapat jdiminimalkan. jDan jdiharapkan jperusahaan jdapat 

jmengembangkan jstrategi jperbaikan jkualitas jpelayanan jyang jberkesinambungan jsehingga jdapat jmemberikan 

jpelayanan jyang jberkualitas jsekaligus jmemenuhi jharapan jpelanggan. 
 

 

METODE 

A. SERVQUAL j(Service jQuality) 
Service jquality jsangat jbergantung jpada jtiga jhal, jyaitu jsistem, jteknologi jdan jmanusia. jFaktor jmanusia 

jmemegang jkontribusi jterbesar jsehingga jkualitas jlayanan jlebih jsulit jditiru jdibandingkan jdengan jkualitas jproduk 

jdan jharga j[1] j(Harto, j2015) j. 

Dimensi jyang jdipakai juntuk jmengukur jkualitas jpelayanan jadalah :  

1) Reliabilitas j(reliability), jberkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat sejak pertama kali. 

2) Daya tanggap (responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera. 

3) Jaminan (assurance), berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 

dalam menumbuhkan rasa percaya diri (trust) dan jkeyakinan pelanggan (confidence). 

4) Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi 

kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang nyaman. 

5) Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan, peralatan atau perlengkapan, 

sumber daya manusia, dan materi komunikasi perusahaan. 

Menurut j[2] j(Ulkhaq, j2017) jmetode jServqual jmerupakan jmetode jpengukuran jkualitas jlayanan jjasa jyang 

jmembandingkan jantara jharapan jatau jekspektasi j(expectation) jyang jdiharapkan joleh jseorang jpelanggan jdengan 

jperformansi j(perceived) jdari jsuatu jlayanan jjasa. jUntuk jmengukur jkualitas jlayanan jjasa jdengan jmenggunakan 

http://ojs.umsida.ac.id/index.php/prozima


 

Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Servqual dan QFD / Wahyu 

Satria Perkasa, Atikha Sidhi Cahyana 

 
Peer reviewed under responsibility of Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. 

© 2022 Wahyu Satria Perkasa, Atikha Sidhi Cahyana       99 

Prozima : Vol. 6, No. 2, Desember 2022, 97-106 

E. ISSN.   2541-5115 

Journal Homepage: http://ojs.umsida.ac.id/index.php/prozima 

DOI Link: http://doi.org/10.21070/prozima.v6i2.1584 

Article DOI: http://doi.org/10.21070/prozima.v6i2.1584 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

jmetode jServqual, jterdapat j22 jindikator jyang jdikelompokkan jke jdalam jlima jdimensi jyaitu jtangibles, jreliability, 

jresponsiveness, jassurance, jdan jempathy. jBerikut ini adalah 22 jindikator jmembentuk jlima jdimensi, jdapat jdilihat 

jpada jtabel j2.1. 
 

Tabel j2.1 jDimensi jDan jIndikator jServqual 
 

Dimensi  Indikator 

Tangibles 

T1 Peralatan jyang jmendukung jlayanan jberfungsi jdengan jbaik. 

T2 Penyedia jlayanan jmempunyai jkantor jyang jnyaman. 
T3 Penampilan jpetugas jrapi jdan jmenarik. 

T4 Fasilitas jkantor jpenyedia jlayanan jnyaman. 

Reliability 

R1 Layanan jdiberikan jtepat jwaktu. 

R2 Proses jregistrasi jlayanan jmudah jdan jcepat. 
R3 Akses jlayanan jstabil. 

R4 Layanan jsesuai jdengan jkebutuhan jpelanggan. 

R5 Harga jyang jdiberikan jsesuai jdengan jyang jdijanjikan. 

Responsi-

veness 

 

S1 Petugas jlayanan jmelayani jkeluhan jdengan jcepat. 

S2 Penyedia jlayanan jmemberikan jkemudahan jdalam jpelayanannya. 

S3 Daya jtanggap jpetugas jlayanan jdalam jmenjelaskan jbagus. 

S4 Keluhan jterhadap jmasalah jlayanan jdiselesaikan jsampai jtuntas 

Assurance 

A1 Adanya jpemberian jganti jrugi japabila jada jkesalahan jdalam jpemasangan jlayanan. 

A2 Pelanggan jdengan jmudah jmenyampaikan jkeluhan jjika jterjadi jsuatu jmasalah. 
A3 Tidak jada jgangguan jpada jsistem jlayanan 

A4 Kemudahan jdalam jmenghubungi jpetugas jlayanan jbila jterjadi jmasalah. 

Empathy 

E1 Adanya jtindakan jcaring jafter jsales jkepada jpelanggan. 
E2 Keramahan jpetugas jlayanan jsaat jmelayani jpelanggan. 

E3 Petugas jlayanan jberkomunikasi jdengan jpelanggan jdengan jcara jyang jmenyenangkan. 

E4 Pelanggan jmendapatkan jdapat jinformasi japabila jada jlayanan jbaru. 
E5 Tersedia jtempat jkritik jdan jsaran. 

 

B. Quality jFunction jDeployment j(QFD) 

Quality jFunction jDeployment j(QFD) jadalah jmetode jperencanaan jdan jpengembangan jproduk jatau jjasa 

jsecara jterstruktur jyang jmemungkinkan jtim jpengembang jmendefinisikan jsecara jjelas jkebutuhan jdan jharapan 

jtersebut jdan jmengevaluasi jkemampuan jproduk jatau jjasa jsecara jsistematik juntuk jmemenuhi jkebutuhan jdan 

jharapan jtersebut j[3] j(Suhendar, j2014). jProses jQFD jdimulai jdengan jsuara jpelanggan jdan jkemudian jberlanjut 

jmelalui j4 jaktivitas jutama jyaitu: 

a. Perencanaan jProduk j(Product jPlanning). jMenerjemahkan jkebutuhan-kebutuhan jpelanggan jkedalam 

jkebutuhan- jkebutuhan jteknik j(technical jrequirements). 

b. Desain jProduk j(Product jDesign). jMenerjemahkan jkebutuhan-kebutuhan jteknik jkedalam jkarakteristik 

jkomponen. 

c. Perencanaan jProses j(Process jPlanning). jMengedentifikasikan jlangkah-langkah jproses jdan jparameter-

parameter jserta jmenerjemahkan jkedalam jkarakteristik jproses. 

d. Perencanaan jPengendalian jProses j(Process jPlanning jControl). jMenetapkan jatau jmenetukan jmetode-

metode jpengendalian juntuk jmengendalikan jkarakteristik jproses. 
 

C. House jof jQuality j(HoQ) 

Menurut j[4] j(Hakim, j2017), jHoQ jdigunakan joleh jtim jdi jberbagai jbidang juntuk jmenerjemahkan 

jpersyaratan jkonsumen j(customer jrequirement), jhasil jriset jpasar jdan jbenchmarking jdata jkedalam jsejumlah jtarget 

jteknis jprioritas. jBagian-bagian jdari jHoQ jadalah jsebagai jberikut. 

a. Customer jNeed jand jBenefits j(Kebutuhan jPelanggan). jBerisi jdaftar jkebutuhan jdan jekspektasi jkonsumen 

jterhadap jnilai jproduk, jjasa jatau jproses jyang jbiasanya jdiperoleh jdari jsuara jpelanggan jdan jtelah jdiubah jke 

jdalam jtabel jmatriks jkebutuhan jpelanggan. 

b. Planning jMatrix j(Matriks jPerencanaan). jMatriks jperencanaan jditujukan juntuk jmenyusun jdan 

jmengembangkan jbeberapa jpilihan jstrategis jdalam jnilai-nilai jkepuasan jkonsumen jtertinggi. j 

c. Technical jResponse j(Respon jTeknis). jTechnical jResponse jmerupakan jcara jmengetahui jbagaimana 

jperusahaan jdalam jmendeskripsikan jperencanaan jproduk jatau jjasa juntuk jdikembangkan. jDeskripsi jini 

jdiperoleh jdari jkeinginan jkonsumen jdan jkebutuhannya. 
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d. Relationship j(Korelasi). jBagian jini jmenjelaskan jbagaimana jhubungan jantara jsetiap jelemen jdari jtechnical 

jresponse jdengan jkeinginan jdan jkebutuhan jkonsumen. jSimbol jyang jdigunakan jpada jkolom jrelationship 

jditunjukkan jpada jtabel j2.2. 
Tabel j2.2 jSimbol jKorelasi 

Simbol Arti jKeterangan Nilai 

 Not jLinked Tidak jada jhubungan 0 

 Possibly jLinked 
Bila jada jkemungkinan jterjadi jantar jhubungan 

jkeduanya 
1 

 
Moderately jLinked Bila jhubungan jyang jterjadi jbiasa-biasa jsaja 3 

 Srongly jLinked Bila jada jhubungan jyang jkuat 9 

 

D. Matrik jHouse jOf jQuality 

Dalam jQFD, jsuatu jmatriks jyang jsaling jberhubungan jdikembangkan juntuk jmenetapkan jhubungan jantara 

jkeinginan jpelanggan jdan jparameter jteknik jdari jproduk jatau jjasa. jPada jsisi jtangan jkiri j(bagian j1), jterdiri jdari 

jdaftar jinput jyang jberisi jkeinginan jdari jkonsumen. jMasukan jditerjemahkan jke jdalam joutput jyang jteknis, jyang 

jdimasukkan jdi jbagian j2 jdari jmatriks jitu. jOutput jdari jmatriks j2 jmenjadi jinput juntuk jmatriks jbagian j3, jberikut 

jhasil jpenelitian jdengan jmetode jQFD jseperti jterlihat jpada jgambar j2.1 j[3] j(Suhendar, j2014). 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber j: j(Suhendar, j2014) 

Gambar j2.1 jMatrik jHouse jOf jQuality 

Proses jdalam jQFD jdilaksanakan jdengan jmenyusun jsatu jatau jlebih jmatrik jyang jdisebut jThe jHouse jOf 

jQuality. jMatrik jini jmenjelaskan japa jsaja jyang jmenjadi jkebutuhan jdan jharapan jpelanggan jdan jbagaimana 

jmemenuhinya. jMatrik jyang jdisebut jHouse jOf jQuality jsecara jumum jdapat jdilihat jpada jgambar j2.2 j[3] 

j(Suhendar, j2014). 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber j: j(Suhendar, j2014) 

Technical 

jRequireme

nt 

Process 

jRequireme

nt 

Quality 

jProcedure

s 

C 

Technical jResponse 

(Parameter jteknik jpengembangan jbahasa jpelanggan) 

 

A 

Customers jneed jand jBenefit 

(Kebutuhan jdan jharapan jpelanggan) 

D 

Relationship 

(Hubungan jantara jparameter jteknik jdengan jkebutuhan 

jdan jkeinginan jpelanggan) 

B 

Planning jMatriks j(Matrik jperencana) 

-Persaingan j-Rasio jPerbaikan 
-Nilai jTarget j-Nilai jPenjualan 

-Bobot jPerencana 

 

E 
Tecnical 

Correlations 

(Korelasi jteknik, 
Hubungan jdan 

jketerangan jantar jrespon 

jteknik) 

F 

Tecnical jMatriks 

(Prioritas jtanggapan jteknik, jtarget jteknis, jbenchmarking) 
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Gambar j2.2 jThe jHouse jOf jQuality 
 

E. Tahapan-tahapan jImplementasi jQuality jFunction jDeployment 

a. Fase jpertama j(Mengumpulkan jSuara jKonsumen j(Voice jof jCustomer) jprosedur jumum jdalam 

jpengumpulan jdalam jmengumpulkan jsuara jkonsumen jadalah j: 

1) Menentukan jatribut-atribut jyang jdipentingkan jkonsumen j(berupa jdata jkualitatif) jdan jdata jini 

jbiasanya jdiperoleh jdari jwawancara jdan jobservasi jterhadap jkonsumen. 

2) Mengukur jtingkat jkepentingan jdari jatribut-atribut. 

b. Fase jKedua j(Menyusun jrumah jkualitas jatau jHouse jof jQuality). jLangkah-langkah jdalam jpembuatan 

jrumah jkualitas jmeliputi: jPembuatan jmatrik jkeinginan jkonsumen, jpembuatan jparameter jTeknik, 

jmenentukan jhubungan jparameter jteknik jdengan jkeinginan jkonsumen, jkorelasi jteknis, jbenchmarking 

jdan jpenetapan jtarget. 

c. Fase jKetiga j(Analisis jdan jIntepretasi). jMerupakan janalisis jdari jtahapan-tahapan jdiatas. jAdapun 

jtahapan jini jantara jlain: 

1) Menyiapkan jdukungan jorganisasional, jmeliputi jdukungan jdari jpihak jmanajemen, jdukungan 

jfungsional jdan jdukungan jteknis jQFD. 

2) Menentukan jtujuan jataupun jkeuntungan jyang jdiharapkan jdari jkegiatan jQFD. 

3) Menentukan jsiapa jpelanggan. jKarena jdalam jproses jQFD jpenilaian jbanyak jdilakukan joleh 

jpelanggan. 

4) Menentukan jcukupan jproduk. jDalam jhal jini jharus jditentukan jdahulu jbagian jmana jdari jproduk 

jatau jjasa jyang jtermasuk jdan jtidak jtermasuk jdalam jaktivitas jQFD. 

5) Melengkapi jfasilitas jdan jmaterial jyang jmendukung jbagi jpelaksanaan jQFD. 
 

F. Diagram jKartesius 

Diagram jkartesius jmerupakan jsuatu jbangun jdibagi jatas jempat jbagian jyang jdibatasi joleh jdua jbuah jgaris 

jyang jberpotongan jtegak jlurus jpada jtitik j(X, jY) jdimana jX jmerupakan jrata-rata jtingkat jpelaksanaan jatau 

jkepuasan jpelanggan jseluruh jfaktor jatau jatribut jdan jY jadalah jrata-rata jdari jskor jrata-rata jtingkat jkepentingan 

jatau jharapan jseluruh jfaktor jyang jmempengaruhi jkepuasan jpelanggan. jDiagram jkartesius jterbagi jmenjadi jempat 

jkuadran, jsebagaimana jgambar j2.3 jdibawah jini j[5] j(Supranto, j2001): 
 

 

 
 

 
 

 
Gambar j2.3 jDiagram jKartesius 

Sumber j:(Supranto, j2001) 

Keterangan j: 

a. Kuadran jA jmenunjukkan jfaktor-faktor jyang jdianggap jsangat jpenting, jnamun jpihak jManajemen jbelum 

jmelaksanakan jsesuai jkeinginan/ jharapan. 
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b. Kuadran jB jmenunjukkan jfaktor-faktor jyang jdianggap jpenting, jtelah jberhasil jdilaksanakan jmanajemen 

jsesuai jkeinginan/harapan jdan jsangat jmemuaskan jsehingga jwajib jdipertahankan. 

c. Kuadran jC jmenunjukkan jfaktor-faktor jyang jdianggap jkurang jpenting,pelaksanaannya jdijalankan joleh 

jmanajemen jsecara jcukup jatau jbiasa jsaja. 

d. Kuadran jD jmenunjukkan jfaktor jyang jkurang jpenting, jtetapi jpelaksanaannya jberlebihan/sangat 

jmemuaskan. jFasilitas jpelayanan jmenjadi jbermanfaat japabila jsesuai jdengan jkepentingan/harapan 

jpelanggan jdan jpelaksanaannya jdirasakan jsangat jsesuai jterletak jpada jkuadran jB. 

 

HASIL jDAN jPEMBAHASAN 

 
A. Hasil jUji jValiditas 

Adapun jhasil juji jvaliditas jkuisioner jtentang jkenyataan jpelayanan, jyang jtelah jdisusun joleh jpeneliti 

jsebanyak j32 jpertanyaan, jdan jdisebarkan jkepada j154 jkoresponden jyang jmerupakan jpelanggan jMTN jcabang 

jSidoarjo, jdengan jnilai jkorelasi j≥ j0,30 jyang jterlihat jpada jtabel j3.1 jsampai jtabel j3.6. 
 

Tabel j3.1 jHasil jUji jvaliditas jKenyataan jPelayanan j(Reliability) 

 
No jPertanyaan Nilai jkorelasi Skala Interpretasi 

Reliabiliti 1 0.689 ≥ j0,30 Valid 

Reliabiliti 2 0.991 ≥ j0,30 Valid 

Reliabiliti 3 0.991 ≥ j0,30 Valid 
Reliabiliti 4 0.991 ≥ j0,30 Valid 

Reliabiliti 5 0.991 ≥ j0,30 Valid 

 

Tabel j3.2 jHasil jUji jvaliditas jKenyataan jPelayanan j(Asuransi) 

 
No jPertanyaan Nilai jkorelasi Skala Interpretasi 

Asuransi 1 0.821 ≥ j0,30 Valid 

Asuransi 2 0.891 ≥ j0,30 Valid 

Asuransi  3 0.774 ≥ j0,30 Valid 

Asuransi 4 0.821 ≥ j0,30 Valid 

Asuransi 5 0.891 ≥ j0,30 Valid 
Asuransi 6 0.774 ≥ j0,30 Valid 

 

Tabel j3.3 jHasil jUji jvaliditas jKenyataan jPelayanan j(Bukti jFisik) 

 
No jPertanyaan Nilai jkorelasi Skala Interpretasi 

Bukti Fisik 1 0.935 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 2 0.945 ≥ j0,30 Valid 
Bukti Fisik 3 0.882 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 4 0.935 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 5 0.945 ≥ j0,30 Valid 
Bukti Fisik 6 0.882 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 7 0.935 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 8 0.945 ≥ j0,30 Valid 
Bukti Fisik 9 0.935 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 10 0.945 ≥ j0,30 Valid 

Bukti Fisik 11 0.882 ≥ j0,30 Valid 

 

Tabel j3.4 jHasil jUji jvaliditas jKenyataan jPelayanan j(Empati) 

 
No jPertanyaan Nilai jkorelasi Skala Interpretasi 

Empati 1 0.888 ≥ j0,30 Valid 
Empati 2 0.824 ≥ j0,30 Valid 

Empati 3 0.746 ≥ j0,30 Valid 

Empati 4 0.888 ≥ j0,30 Valid 
Empati 5 0.824 ≥ j0,30 Valid 

 

Tabel j3.5 jHasil jUji jvaliditas jKenyataan jPelayanan j(Daya jTanggap) 

 
No jPertanyaan Nilai jkorelasi Skala Interpretasi 
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Daya Tanggap 1 0.953 ≥ j0,30 Valid 

Daya Tanggap 2 0.855 ≥ j0,30 Valid 

Daya Tanggap 3 0.946 ≥ j0,30 Valid 
Daya Tanggap 4 0.953 ≥ j0,30 Valid 

Daya Tanggap 5 0.946 ≥ j0,30 Valid 

 

B. Hasil jUji jReliabilitas 

Adapun jhasil juji jreliabilitas jkuisioner jtentang jkenyataan jpelayanan, jyang jtelah jdisusun joleh jpeneliti 

jsebanyak j32 jpertanyaan, jdan jdisebarkan jkepada j154 jkoresponden jyang jmerupakan jpelanggan jMTN jcabang 

jsidoarjo. jHasilnya jbisa jdikatakan jreliabel jsemua jkarena jnilainya jdiatas j0.60, jsesuai jdengan jmetode jKoefisien 

jAlpha jCronbach’s jyang jterlihat jpada jtabel j3.7. 
 

Tabel j3.7 jHasil jUji jReliabilitas 

 
Indikator Nilai Skala Interpretasi 

Reliabiliti 0.832 ≥ j0.60 Reliabel 
Asuransi 0.804 ≥ j0.60 Reliabel 

Bukti Fisik 0.789 ≥ j0.60 Reliabel 

Empati 0.814 ≥ j0.60 Reliabel 
Daya Tanggap 0.830 ≥ j0.60 Reliabel 

 

C. Diagram jKartesius 

Berikut jini jadalah jnilai jrata-rata jkepentingan jdan jkepuasan jsemua jatribut jdalam jdiagram jkartesius jyang 

jdapat jdilihat jpada jTabel j3.8. 
 

Tabel j3.8 jRata-rata jKepentingan jdan jKepuasan jSemua jAtribut 
 

No. Atribut 
Kepentingan

/Harapan 

Kepuasan/

Persepsi 

1 Apa jpegawai jmemberikan jpelayanan jsecara jmaksimal jkepada jpelanggan? 4,84 3,94 

2 Apa jpegawai jmampu jmenyelesaikan jkeluhan jyang jdihadapi jpelanggan? 4,84 4,16 

3 Apa jpengiriman jpaket jyang jdilakukan jselalu jcepat jdan jtepat jwaktu? 4,84 4,16 

4 Apa jpegawai jmempunyai jpengetahuan juntuk jmenjawab jpertanyaan jpelanggan? 4,84 4,16 

5 Apakah jketepatan jwaktu jpelayanan jsesuai jdengan jjanji jyang jdiberikan? 4,84 4,16 
6 Apa jpegawai jMTN jramah jdan jsopan jdalam jmelayani jkonsumen? 4,94 4,40 

7 Apa jpegawai jmemberikan jinformasi jsecara jjelas jdan jmudah jdipahami? 4,91 4,42 

8 Apakah jperusahaan jmembuat jkonsumen jmerasa jaman jdan jpercaya jpada jbarang jyang jdikirimkan? 4,88 4,34 

 

Tabel j3.8 jRata-rata jKepentingan jdan jKepuasan jSemua jAtribut (Lanjutan…) 
 

No. Atribut 
Kepentingan

/Harapan 

Kepuasan/

Persepsi 

9 Apakah jpegawai jmempunyai jpengetahuan jyang jluas? 4,94 4,40 
10 Apakah jperusahaan jmenjamin jkeamanan jterhadap jbarang jyang jdikimkan? 4,91 4,42 

11 Apa jpemberian jjaminan jpenggantian jproduk, jjika jditemukan jproduk jyang jrusak j/ jcacat? 4,88 4,34 

12 Apakah jtampilan jdan jInterior jbangunan jMTN jmenarik? 4,81 4,32 
13 Apakah jgedung jMTN jbersih jdan jrapi? J 4,83 4,27 

14 Apakah jsarana jparkir jluas? J 4,74 4,29 

15 Apa jperalatan jdan jperlengkapan jyang jdigunakan jmendukung jpelayanan? j 4,81 4,32 
16 Apa jpegawai jMTN jberpenampilan jbersih, jrapi jdan jmenarik? 4,83 4,27 

17 Apa jruangannya jbersih jdan jtidak jberbau? 4,74 4,29 

18 Adanya jtoilet jbagi jkonsumen? 4,81 4,32 
19 Apa jtersedia jtempat jduduk jbagi jkonsumen? 4,83 4,27 

20 Apakah jkeberadaan jjumlah jpelayan jdan jkasir jyang jmemadai jdalam jmelayani jkonsumen? 4,81 4,32 

21 Adanya jsecurity jyang jmemadai juntuk jmenjaga jkeamanan jdan jtempat jparkir? 4,83 4,27 
22 Adakah jfasilitas jdelivery jorder j(antar jjemput jbarang)? 4,74 4,29 

23 Apakah jpegawai jselalu jmengutamakan jkepentingan jkonsumen? 4,91 4,42 

24 Apa jpegawai jdapat jmerespon jdengan jbaik japa jyang jmenjadi jkeluhan jkonsumen? 4,88 4,34 
25 Apa jpegawai jdapat jmenciptakan jkomunikasi jyang jbaik jkepada jkonsumen? 4,94 4,40 

26 Apakah jpegawai jmemberikan jperhatian jbaik jsecara jpersonal jmaupun jindividu jterhadap 

jkonsumen? 
4,91 4,42 

27 Apa jpegawai jmengerti jkeinginan jpara jkonsumen? 4,88 4,34 
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28 Apa jpegawai jmampu jmelayani jpelanggan jdengan jcepat? 4,83 4,27 

29 Apakah jpegawai jdapat jmenangani jkeluhan jpelanggan jdengan jbaik? 4,74 4,29 

30 Apakah jpegawai jselalu jbersedia jmembantu jmenyelesaikan jkesulitan jpelanggan? 4,81 4,32 
31 Apakah jpegawai jmemberi jsolusi jterhadap jkeluhan jpelanggan? 4,83 4,27 

32 Apa jpegawai jcepat jmerespon jpelanggan jyang jdatang? J 4,81 4,32 
 

 

Dari jdata jtabel j3.8 jdiperoleh jdiagram jKartesius jyang jterlihat jpada jgambar j3.1 jdibawah jini: 
 

 
Gambar j3.1 jDiagram jKartesius 

Sumber j: jPengolahan jData jKuisioner 

Setelah jdilakukan jpengolahan jdata jdengan jdiagram jKartesius, jmaka jhal-hal jyang jterdapat jdalam jkuadran 

jA, jmerupakan jhal jyang jprioritas juntuk jsegera jdilakukan jperbaikan joleh jMTN jSidoarjo, jdan jsekaligus jmenjadi 

jvoice jof jcustomer jyang jmenjadi jsyarat jutama jdalam jpembetukan jHouse jof jQuality. 
 

D. House jof jQuality j 

menjelaskan japa jsaja jyang jmenjadi jkebutuhan jatau jharapan jpelanggan jdan jbagaimana jmemenuhi 

jkebutuhan jdan jharapan jtersebut. jHouse jof jQuality jdibuat jberdasarkan jpenggabungan jpengolahan jdata jdari 

jpenentuan jderajat jkepentingan jsampai jdengan jinteraksi jparameter jteknik. jDalam jbagan jQuality jFunction 

jDeployment jatribut-atribut jpelayanan jjasa jdigambarkan jsecara jvertikal jdi jsebelah jkiri jdan jparameter jteknik jdi 

jgambar jsecara jhorizontal jdibagian jatas, jyang jditunjukan jpada jgambar j3.2. 
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Gambar j3.2 jHubungan jantar jMatriks jWhat’s jdan jHow’s jMTN jSidoarjo 

E. Alternatif Usulan 

Alternatif jusulan jdalam jmeningkatkan jkepuasan jpelanggan jpada jPT.Mentari jTrans jNusantara 

jdiantaranya jyaitu j: j 

1) Memberikan jpenjelasan jkepada jpelanggan jyang jmemiliki jpertanyaan jterkait jjasa jpengiriman 

jbarang. jHal jini jdimaksudkan jagar jkaryawan jbisa jmemenuhi jsegala jkeingintahuan jpelanggan 

jtentang jinformasi jmengenai jjasa jpengiriman jyang jakan jdigunakan. j 

2) Komunikatif jdan jresponsive jdalam jmemberikan jbantuan jke jpelanggan. jHal jini jbertujuan jagar 

jpelanggan jmerasa jpuas jdengan jpelayanan jkaryawan jdalam jmenyelesaikan jmasalah jyang 

jdikeluhkan joleh jpelanggan. 
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3) Memberikan jpelayanan jsepenuh jhati. jPenerapan jbudaya jtersebut jdimaksudkan jsupaya jpelanggan 

jmerasa jdihargai jdan jdilayani jdengan jbaik. 

4) Menambah jdrop jpoint jdi jbeberapa jdaerah jyang jbisa jmenjangkau jwilayah jterdekat. jHal jini 

jdimaksudkan jagar jpengiriman jlebih jefisien jdan jtidak jmemakan jwaktu jlebih jlama juntuk jsampai jke 

jtujuan. jDan jmemudahkan jpelanggan japabila jingin jmengambil jbarangnya jdi jdrop jpoint jterdekat. 

5) Memiliki jsistem jpelacakan jpengiriman jotomatis jyang jdapat jdiakses joleh jsemua jpelanggan. 

jPenerapan jhal jini jdiharapkan jagar jmemudahkan jseluruh jpelanggan juntuk jmelacak jdimana jposisi 

jbarang jmereka jdan jkapan jwaktu jkedatangan jbarang jtersebut jdengan jlebih jakurat. 
 

SIMPULAN 

Dari jhasil jpenelitian jdidapatkan jkesimpulan jsebagai jberikut: 

A. Hasil jpenelitian jmenunjukkan jbahwa jdalam jdimensi jkehandalan/reliability jterdapat jindikator jyang 

jmemiliki jtingkat jkesesuaian jrendah jdan jharus jsegera jdilakukan jperbaikan. jAdapun jakar jpermasalahan 

jdalam jPT jMTN jyang jharus jdilakukan jperbaikan jantara jlain j: jPelayanan jsecara jmaksimal jkepada 

jpelanggan jPT jMTN, jPenyelesaian jkeluhan jyang jdihadapi jpelanggan, jKecepatan jpengiriman jbarang jke 

jtujuan, jKemampuan jdalam jmenjawab jpertanyaan jpelanggan, jKetepatan jwaktu jpelayanan jsesuai 

jdengan jjanji jyang jdiberikan. 

B. Penelitian jini jmenghasilkan jalternatif jusulan jdalam jmeningkatkan jkepuasan jpelanggan jpada 

jPT.Mentari jTrans jNusantara jdiantaranya jyaitu j: j 

1) Memberikan jpenjelasan jkepada jpelanggan jyang jmemiliki jpertanyaan jterkait jjasa jpengiriman 

jbarang. jHal jini jdimaksudkan jagar jkaryawan jbisa jmemenuhi jsegala jkeingintahuan jpelanggan 

jtentang jinformasi jmengenai jjasa jpengiriman jyang jakan jdigunakan. J 

2) Komunikatif jdan jresponsive jdalam jmemberikan jbantuan jke jpelanggan. jHal jini jbertujuan jagar 

jpelanggan jmerasa jpuas jdengan jpelayanan jkaryawan jdalam jmenyelesaikan jmasalah jyang 

jdikeluhkan joleh jpelanggan. 

3) Memberikan jpelayanan jsepenuh jhati. jPenerapan jbudaya jtersebut jdimaksudkan jsupaya jpelanggan 

jmerasa jdihargai jdan jdilayani jdengan jbaik. 

4) Menambah jdrop jpoint jdi jbeberapa jdaerah jyang jbisa jmenjangkau jwilayah jterdekat. jHal jini 

jdimaksudkan jagar jpengiriman jlebih jefisien jdan jtidak jmemakan jwaktu jlebih jlama juntuk jsampai 

jke jtujuan. jDan jmemudahkan jpelanggan japabila jingin jmengambil jbarangnya jdi jdrop jpoint 

jterdekat. 

5) Memiliki jsistem jpelacakan jpengiriman jotomatis jyang jdapat jdiakses joleh jsemua jpelanggan. 

jPenerapan jhal jini jdiharapkan jagar jmemudahkan jseluruh jpelanggan juntuk jmelacak jdimana jposisi 

jbarang jmereka jdan jkapan jwaktu jkedatangan jbarang jtersebut jdengan jlebih jakurat. 
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