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ABSTRAK 
 

KUALITAS LAYANAN PADA WAHANA PRESTASI LOGISTIK 
YOGYAKARTA 

 
Oleh  

Purwadani Astianti 
Permasalahan penelitian ini adalah Apakah  kualitas pelayanan pada PT Wahana 
Prestasi Logistik sudah memuaskan pelanggan serta posisi masing-masing atribut 
dari kualitas pelayanan di PT Wahana Prestasi Logistik berdasarkan Important 
Performance Analysis. Tujuan dari penelitian ini, Mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap kualitas pelayanan pada PT Wahana Prestasi Logistik dan 
mengetahui tingkat dimana posisi masing-masing atribut dari kualitas pelayanan 
di PT Wahana Prestasi Logistik berdasarkan Important Performance Analysis. 
Penelitian ini menggunakan metode Important Performance Analysis. Populasi 
yang digunakan adalah seluruh pengguna layanan jasa Wahana Prestasi Logistik 
Yogyakarta. Teknik pengumpulan data menggunakan accidental sampling. 
Jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden. 
Hasil penelitian diperoleh bahwa tingkat kinerja lebih rendah dibandingkan 
tingkat harapan pelanggan. Sehingga kualitas layanan jasa pada Wahana Prestasi 
Logistik belum memuaskan pelanggan. Hal ini ditunjukkan dari rata-rata skor 
penilaian kinerja (X) mendapatkan nilai sebanyak 4,52 dan rata-rata skor penilaian 
kepentingan (Y) sebanyak 4,76. Hasil perhitungan atribut dalam kuadran A adalah 
: kesesuaian janji yang ditawarkan. Atribut kuadran B adalah : ruang tunggu yang 
bersih, rapi dan nyaman, tempat parkir luas dan aman, pelayanan dengan ramah, 
baik dan cepat, informasi yang tepat dan jelas kepada konsumen, cepat 
memberikan informasi  yang dibutuhkan konsumen, komunikasi yang baik 
dengan konsumen, bersikap ramah dan perhatian terhadap konsumen. atribut 
kuadran C adalah : Penampilan rapi dan sopan, memiliki pengetahuan yang jelas 
terkait produk jasa, memiliki sopan santun yang tinggi. Atribut kuadran D adalah : 
ramah dan sopan menyambut konsumen, ramah memberikan penjelasan terhadap 
keluhan konsumen, kemampuan yang kompeten di bidang masing-masing, 
menerima kritik dan saran dari konsumen. 
Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
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MOTTO 
 
Berani  itu ketika kita mampu bangkit dari kegagalan, keterpurukan dan rasa 

takut. (Purwadani A) 
 

Cinta bukanlah mencari pasangan yang sempurna, tapi menerima pasangan 
dengan sempurna. (Asma Nadia). 

 
Laki-laki baik pasti ada. Hanya tak semua beruntung menemukan seseorang 

yang siap mendampingi dalam susah dan senang, dalam sehat dan sakit, dalam 
rentang hidup hingga kematian menjemput. (Asma Nadia). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Saat ini kebutuhan akan jasa pengiriman barang mengalami 

peningkatan pesat. Hal in idibuktikan dengan munculnya berbagai perusahaan 

jasa pengiriman barang di Indonesia seperti POS INDONESIA, TIKI, JNE, 

Wahana, JNT, DHL, dan perusahaan jasa pengiriman barang lainnya. 

Munculnya berbagai online shop pun membuat jasa pengiriman barang 

semakin diminati. Begitupun dengan aplikasi belanja online yang saat ini 

terus mengalami peningkatan. Seperti munculnya aplikasi belanja online 

seperti Tokopedia, Blibli, Shopee, Bukalapak, dan sejenisnya yang mana 

perusahaan tersebut pun membutuhkan jasa pengiriman barang dalam 

melakukan pengiriman barang ke konsumennya. Hal ini membuat perusahaan 

jasa pengiriman barang semakin bersaing. Masing-masing perusahaan jasa 

pengiriman mempunyai strategi untuk menarik para konsumennya. 

Konsumen dapat menentukan jasa pengiriman yang tepat untuk digunakan. 

Pelayanan yang profesional, biaya pengiriman, kecepatan dalam pengiriman 

dan jaminan yang diberikan menjadi bahan pertimbangan bagi konsumen 

dalam menentukan pilihan dalam menggunakan jasa pengiriman tersebut.  

Pertumbuhan penduduk Indonesia yang mulai berbelanj asecara online 

atau e-commerce terus meningkat. Berdasarkan hasill riset Google dan 

Lembaga riset pasar asal Jerman, Gfk, berbelanja online merupakan sesuatu 

yang sudah umum di Indonesia. Bahkan menurut Google angkanya mencapai 
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81 juta jiwa dari total pengguna internet yang mencapai 100 jutajiwa di 

Indonesia. Hal ini tentu memberikan peluang terhadap perusahaan jasa 

pengiriman barang dalam usahanya untuk memenuhi kebutuhan konsumen 

dalam layanan jasa pengiriman.(www.Tempo.com, 15 Agustus 2017)Untuk 

memenangkan peluang yang ada perusahaan perlu meningkatkan kualiatas 

pelayanan dengan cara memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen 

yang meliputi memberikan informasi yang jelas dan akurat terhadap 

konsumen, penanganan dalam menerima kritik dan saran konsumen, 

keramahan, sopan santun dan memberikan informasi sesuai dengan yang 

dijanjikan. 

PT Wahana Prestasi Logistik adalah salah satu perusahaan jasa di 

Indonesia. Wahana memiliki servis meliputi transportasi udara, darat, laut dan 

jasa pergudangan. Reputasi wahana adalah berlandaskan ketepatan waktu, 

kecepatan, kehandalan dan keamanan sehingga dapat memenuhi ekspektasi 

pelanggannya. (www.WahanaPrestasiLogistik.com), Desember 2017). 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalamTjiptono (2016) terdapat 

lima dimensi dalam kualitas jasa yaitu: bukti fisik yang berkenaan dengan 

daya Tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang digunakan 

perusahaan, serta penampilan karyawan, realibilitas berkaitan dengan 

kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak 

pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya 

sesuai dengan waktu yang disepakati, daya tanggap berkenaan dengan 

kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan 
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dan merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan 

diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat, jaminan merupakan 

perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para 

pelanggannya dan empati dimana perusahaan diharuskan memahami masalah 

para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang nyaman.  

Berdasarkan survey peneliti bahwa pelayanan pada Wahana Prestasi 

Logistik masih tergolong kurang memuaskan. Hal tersebut dikarenakan masih 

ditemukannya keluhan yang dilakukan pelanggan terhadap pelayanan pada 

Wahana Prestasi Logistik terkait dengan pengiriman barang. 

Wahana dapat menangani pengiriman barang keseluruh wilayah 

Indonesia, karena memiliki berbagai fasilitas yang memadai seperti teknologi, 

dimana wahana menyediakan system live tracking untuk memudahkan 

pelanggannya untuk melacak barang mereka secara akurat dan tepat waktu. 

Selainitu, wahana juga mempunyai jaringan hamper diseluruh Indonesia. 

Armada yang dimiliki saat ini mencakup 250 truk, 60 kantor cabang, 1400 

agen retail dengan 2000 karyawan yang berpengalaman. Meskipun memiliki 

sarana prasarana dan sumber daya manusia yang memadai namun nyatanya 

kualitas pelayanan di wahana masih belum sepenuhnya memuaskan dan 

masih ditemukan beberapa keluhan terhadap pengguna layanan jasa pada PT 
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Wahana Prestasi Logistik. (www.WahanaPrestasiLogistik.com), Desember 

2017) 

Bagi sebagian orang, brand perusahaan ekspedisi PT Wahana Prestasi 

Logistik ini belum sebesar perusahaan ekspedisil ainnya seperti TIKI, JNE 

dan PT Pos Indonesia yang lebih dulu berdiri. Dalam hal biaya pengiriman, 

pada Wahana Prestasi Logistik lebih terjangkau dibanding perusahaan jasa 

lainnya. Oleh karena itu penelitian ini mengambil judul“Kualitas Layanan 

Ekspedisi Wahana Di Yogyakarta”. Peneliti menggunakan Metode IPA 

karena untuk membandingkan antara harapan dan kinerja perusahaan dalam 

mengukur kepuasan konsumen. Selain itu juga untuk mengetahui atribut yang 

buruk dari kinerjanya dan keluhan dari konsumen sehingga dapat dilakukan 

upaya perbaikan. 

B. Rumusan Masalah 

Terdapat adanya keluhan pengguna jasa pelayanan di PT Wahana 

Prestasi Logistik dalam hal pengiriman barang yang belum sesuai dengan 

janji yang diberikan.  

C. Pertanyaan Penelitian 

Rumusan masalah dalam penelititan ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas pelayanan pada PT Wahana Prestasi Logistik sudah 

memuaskan pelanggan? 

2. Dimana posisi masing-masing atribut dari kualitas pelayanan di PT 

Wahana Prestasi Logistik berdasarkan Important Performance Analysis? 
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D. TujuanPenelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian inia dalah: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

pada PT Wahana Prestasi Logistik. 

2. Mengetahui tingkat dimana posisi masing-masing atribut dari kualitas 

pelayanan di PT Wahana Prestasi Logistik berdasarkan Important 

Performance Analysis. 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagaiberikut: 

1. Organisasi dan Perusahaan 

Untuk mengetahui factor apa saja yang dapat mempengaruhi tingkat 

kepuasan terhadap kualitas layanan pada PT Wahana Prestasi Logistik. 

2. Peneliti 

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat menambah pengetahuan 

penulis tentang meningkatkan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

F. Penelitian Terdahulu 

1. Indra Wahyu Dianto dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen 

Waroeng Steak & Shake Jl. Cendrawasih No.30 Yogyakarta”.Hasil 

penelitian ini adalah hasil kepuasan pelanggan sebesar 80%. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. 
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2. Younky Ario Pangestu dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa 

Pada Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) BMT Haniva Yogyakarta. 

Hasil penelitian yang dilakukan terhadap 60 responden, didapatkan hasil 

bahwa pengukuran kualitas pelayanan jasa pada KJKS BMT Haniva 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis diketahu 

isebuah tingkat kesesuaian dari perbandingan skor total penilaian kinerja 

perusahaan dan skor total penilaian kepentingan anggota/ nasabah sebesar 

94,55 %. Karena tingkat kesesuaian yang didapat belum mencapai 100%, 

maka kualitas pelayanan tersebut belum sepenuhnya mampu membua 

tanggota/ nasabah merasa puas. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1. Pengertian Jasa 

Menurut Stanton dalam Donni (2016) Jasa merupakan sesuatu yang 

dapat diidentifikasi secara terpisah, tidak berwujud dan ditawarkan untuk 

memenuhi kebutuhan. Sedangkan menurut Swasta dalam Donni (2016) 

menyatakan bahwa jasa merupakan seluruh aktivitas ekonomi yang hasilnya 

tidak berupa produk dalam bentuk fisik atau konstruksi, yang biasanya 

dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 

memberikn nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan, 

kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen.  

Menurut Supranto (2011) jasa/pelayanan merupakan suatu kinerja 

penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada 

dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 

mengkonsumsi jasa tersebut. Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus 

diamati dengan baik, karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk 

berupa barang. Kondisi dan cepat lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat 

tergantung pada penilaian pelanggan terhadap kinerja (penampilan) yang 

ditawarkan oleh pihak produsen. 

2.2. Karakteristik Jasa 

Menurut Philip Kotler karakteristik jasa dapat diuraikan  sebagai  

berikut : 
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1) Intangible (tidak berwujud) 

Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan 

dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen. 

2) Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 

Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada 

waktu bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seorang untuk diserahkan 

kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa 

tersebut. 

3) Variability (bervariasi) 

Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia 

jasa, penerima jasa dan kondisi di mana jasa tersebut diberikan. 

4) Perishability (tidak tahan lama) 

Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh 

berbagai faktor. 

2.3. Kualitas Pelayanan 

Menurut Supranto (2011), kualitas adalah sebuah kata yang bagi 

penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. 

Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja 

merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih 

keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun 

sebagai strategi untuk terus tumbuh.  
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Kualitas suatu produk jasa adalah tergantung dari keunikan serta 

kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan 

harapan dan keinginan pelanggan. 

Philip Kotler dalam Supranto (2011) membagi macam-macam jasa 

sebagai berikut : 

1) Barang berwujud murni 

Di sini hanya terdiri dari barang berwujud seperti sabun, pasta gigi. Tidak 

ada jasa yang menyertai produk tersebut. 

2) Barang berwujud yang disertai jasa 

Di sini terdiri dar barang berwujud yang disertai dengan satu atau lebih 

jasa untuk mempertinggi daya tarik pelanggan. Contohnya : produsen 

mobil tidak hanya menjual mobil saja, melainnkan juga kualitas dan 

pelayanan kepada pelanggannya (reparasi, pelayanan pasca jual) 

3) Campuran 

Di sini terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama. Contohnya 

: restoran yang harus didukung oleh makanan dan pelayanannya. 

4) Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 

Di sini terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan/atau barang 

pelengkap. Contoh: penumpang pesawat terbang membeli jasa 

transportasi. Mereka sampai di tempat tujuan tannpa sesuatu hal berwujud 

yang memperlihatkan pengeluaran mereka. Namun perjalanan tersebut 

meliputi barang-barang berwujud, seperti makanan dan minuman, 

potongan tiket dan majalah penerbangan. Jasa tersebut membutuhkan 
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barang padat modal (pesawat udara) agar terealisasi, tapi komponen 

utamanya adalah jasa.   

5) Jasa murni 

Di sini hanya terdiri dari jasa. Contohnya adalah: jasa menjaga bayi, 

psikoterapi. 

Akibat dari adanya macam-macam jasa ini, maka sulit untuk 

menyamaratakn jasa, kecuali dengan pembedaan lebih lanjut, yaitu : 

1) Berdasarkan basis peralatan/ basis orang 

Contohnya : Pencuci mobil otomatis, mesin berjalan, jasa akuntansi. 

2) Kehadiran klien 

Contohnya : Pada pembedahan otak, pasien harus hadir, potong rambut. 

3) Kebutuhan bisnis 

Contohnya : Dokter akan menetapkan harga yang berbeda untuk pasien 

perorangan dan kelompok karyawan perusahaan. 

4) Penyedia jasa berbeda dalam sasarannya (laba atau nirlaba) dan 

kepemilikan (swasta atau publik). 

2.4. Mengelola Kualitas Jasa 

Menurut Supranto (2011) suatu perusahaan jasa untuk tetap dapat 

unggul bersaing adalah memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi 

dari pesaingnya secara konsisten. Harapan pelanggan dibentuk oleh 

pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke mulut serta promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan jasa, kemudian dibandingkannya. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam Supranto (2011) 

membentuk model kualitas jasa yang menyoroti syarat-syarat utama untuk 
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memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Adapun model di bawah ini 

mengidentifikasikan lima kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan 

penyampaian jasa, yaitu : 

1) Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. 

Manajemen tidak selalu memahami benar apa yang menjadi keinginan 

pelanggan. 

2) Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa. 

Manajemen mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan, tetapi 

tidak menetapkan standar pelaksanaan yang spesifik. 

3) Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa. 

Para personel mungkin tidak terlatih baik dan tidak mampu memenuhi 

standar. 

4) Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal. 

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat wakil-wakil 

dan iklan perusahaan. 

5) Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan. 

Terjadi bila konsumen mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang 

berbeda dan memiliki persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam  Tjiptono (2016) 

terdapat lima dimensi dalam kualitas jasa yaitu: 

1) Bukti fisik (Tangibles) 

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material 

yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. 
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2) Realibilitas (Realibility) 

Berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan 

yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. 

3) Daya tanggap (Responsiveness) 

Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian memberikan 

jasa secara cepat. 

4) Jaminan (Assurance) 

Yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa 

aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan 

selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang 

dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 

5) 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. 

Menurut Philip Kotler dalam Supranto (2011) berbagai hasil studi 

menunjukkan bahwa perusahaan jasa yang dikelola dengan sangat baik 

memiliki sejumlah persamaan, diantaranya: 
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1) Konsep strategis: 

Perusahaan jasa ternama memiliki pengertian yang jelas mengenai 

pelanggan sasaran dan kebutuhan pelanggan yang akan mereka 

puaskan. Untuk itu dikembangkan strategi khusus untuk memuaskan 

kebutuhan ini yang menghasilkan kesetiaan pelanggan. 

2) Sejarah komitmen kualitas manajemen puncak: 

Tidak hanya melihat pada prestasi keuangan bulanan, melainkan juga 

pada kinerja jasa. 

3) Penetapan standar tinggi: 

Penyedia jasa terbaik menetapkan standar kualitas jasa yang tinggi, 

antara lain berupa kecepatan respon terhadap keluhan pelanggan, 

ketepatan. 

4) Sistem untuk memonitor kinerja jasa: 

Secara rutin memeriksa kinerja jasa perusahaan maupun pesaingnya. 

5) Sistem untuk memuaskan keluhan pelanggan: 

Menanggapi keluhan pelanggan dengan cepat dan ramah. 

6) Memuaskan karyawan sama seperti pelanggan: 

Percaya bahwa hubungan karyawan akan mencerminkan hubungan 

pelanggan. Manajemen menjalankan pemasaran internal dan 

menciptakan lingkungan yang mendukung dan menghargai prestasi 

pelayanan karyawan yang baik. Secara teratur menajemen memeriksa 

kepuasan karyawan akan pekerjanya. 
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2.5.  Pengertian Kepuasan 

Menurut Oliver dalam Supranto (2011) kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya 

dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 

antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah 

harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, 

pelanggan akan puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan 

akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa 

lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar dan 

saingannya. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang sensitif 

terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan. 

2.6.  Kerangka Pemikiran 

Perusahaan mengukur kepuasan konsumen secara regular karena salah 

satu kunci bagi retensi konsumen adalah kepuasan konsumen menurut Kotler 

dan Keller, dalam Donni (2016). Ketika konsumen menilai kepuasan mereka 

dengan unsur kinerja perusahaan, seperti misalnya mengenai pengiriman, 

perusahaan perlu memperhatikan bahwa konsumen berbeda dalam hal 

bagaimana mereka mendefinisikan pengiriman barang. Hal ini bisa berarti 

pengiriman awal, pengiriman tepat waktu, dan kelengkapan pengiriman 

lainnya. Perusahaan harus menyadari bahwa dua konsumen dapat melaporkan 

kepuasan tinggi dengan alasan yang berbeda-beda. Satu konsumen dapat 

merasa puas lebih mudah tetapi yang lainnya dapat sulit dipuaskan namun 

merasa puas hanya sekali-kali saja. 
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Kerangka dalam Penelitian ini dapat dilihat dalam gambar berikut ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensi Kualitas Layanan : 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
2. Realibilitas (Realibility) 
3. Daya tanggap 

(Responsiveness) 
4. Jaminan (Assurance) 
5. Empati (empathy) 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di PT Wahana Prestasi Logistik di Jalan 

Imogiri Barat Km 4,5 No.55 Yogyakarta. 

3.2. Latar Belakang dan Sejarah Pendirian 

Wahana Prestasi Logistik didirikan pada tanggal 11 Juni 1998. 

Awalnya perusahaan ini merupakan usaha Cargo. Beralamat di jalan Rempoa 

88 Tangerang Selatan. Pada tahun 2002, peruasahaan tersebut 

mengembangkan usahanya di Surabaya dan tahun 2005 ke negara Singapura. 

Pada tahun 2012 mulai membuka mitra di kota besar di Surabaya, Jogja dan 

Semarang. Saat ini Wahana Prestasi Logistik telah mempunyai 450 agen di 

wilayah Jogja dan Jawa Tengah dan terdapat sekitar 3000 agen diseluruh 

wilayah Indonesia.  

Jumlah karyawan/ staf yang ada di PT Wahana Prestasi Logistik di 

Jalan Imogiri Barat KM. 4,5 No.55 Yogyakarta terdapat 15 staf operasional. 

Dari tahun ke tahun konsumen pengguna layanan jasa Wahana Prestasi 

Logistik mengalami peningkatan.  

3.3. Metode Penelitian 

3.3.1. Ruang Lingkup Penelitian 

Menurut Parasuraman dalam Donni,(2016) penelitian ini merupakan 

tipe penelitian mengenai kualitas pelayanan dimensi kualitas jasa yang terdiri 
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dari : tangible (bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati). 

3.3.2. Variabel Penelitian 

Jumlah variabel yang diteliti di dalam penelitian ini terdapat lima 

dimensi pokok yang saling berkaitan dengan pengukuran kualitas sebuah 

layanan jasa, yaitu : 

1. Bukti fisik (Tangible) 

2. Keandalan (Reliability) 

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Emphaty) 

3.3.3. Operasional Variabel Penelitian 

Definisi operasional variabel penelitian ini dapat diuraikan 

berdasarkan variabel-variabel yang akan diteliti oleh penulis, yaitu : 

Variabel Kualitas Layanan. Variabel ini terdiri dari beberapa indikator yaitu : 

1. Bukti langsung  (Tangible)  

Bukti langsung meliputi fasilitas fisik (ruang tunggu yang bersih, rapi, 

nyaman, tempat parkir yang luas dan aman, serta penampilan karyawan 

yang rapi dan sopan). 

2. Keandalan (Reliability)  

Keandalan merupakan kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Meliputi pelayanan 
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yang ramah, baik dan cepat, informasi yang diberikan tepat dan jelas 

kepada konsumen dan memberikan kesesuaian janji yang ditawarkan.  

3. Daya Tanggap (Responsive)  

Daya tanggap merupakan keinginan para staf untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Meliputi 

keramahan dan kesopanan menyambut konsumen dan memberikan 

penjelasan terhadap keluhan konsumen secara ramah dan kecepatan 

dalam memberikan informasi yang dibutuhkan konsumen. 

4. Jaminan (Assurance)  

Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat 

dipercaya. Meliputi karyawan mempunyai pengetahuan yang jelas terkait 

produk jasa, sopan santun yang tinggi dan kemampuan yang kompeten di 

bidang masing-masing.   

5. Empati (Emphaty)    

Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi 

yang baik, perhatian dan memahami kebutuhan para konsumen. Meliputi 

karyawan menerima kritik dan saran dari konsumen, memiliki 

komunikasi yang baik dengan konsumen, dan bersikap ramah dan 

perhatian terhadap konsumen. 

3.3.4. Metode Pengumpulan Data 

3.3.4.1. Kuesioner 

Menurut Sugiyono (2006:135) “kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
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seperangkatpertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

respondenuntukdijawabnya”. 

 Jawaban setiap item instrumen diukur dengan skala likert 

yang mempunyai gradasi dari sangat positif sampai pada sangat 

negatif yang dapat berupa kata-kata antara lain : 

Tabel Skala Likert 
Nilai Tingkat Kepentingan Nilai Tingkat Kinerja 

1 Sangat Tidak Penting 1 Sangat Tidak Setuju 
2 Tidak Penting 2 Tidak Setuju 
3 Cukup Penting 3 Netral 
4 Penting 4 Setuju 
5 Sangat Penting 5 Sangat Setuju 

 

3.3.5. Jenis Data 

Jenis data atau metode data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah diskriptif kuantitatif. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini mencakup data primer dan 

data sekunder, yaitu : 

a. Data Primer 

Merupakan data yang diperoleh secara langsung dengan 

melakukan penelitian dilapangan terhadap responden yang dituju. 

Data primer yang dikumpulkan yaitu melalui pembagian kuesioner, 

wawancara, observasi dan dokumentasi oleh responden yang 

dibuat oleh penulis. 
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b. Data sekunder 

Data sekunder merupakan data penelititan yang diperoleh 

dari literature-literatur atau bacaan dan studi pustaka yang relevan 

dengan penelitian. 

3.3.6. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling 

strategis dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah 

mendapatkan data. 

a. Populasi  

Menurut Sugiyono (2013), Populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

b. Sampel 

Kuncoro (2003: 109) menyatakanbahwa ukuran sampel yang 

layak dalampenelitian itu berkisar antara 40 sampaidengan 

400.Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan pada PT 

Wahana Prestasi Logistik. Jumlah sampel sebanyak 100 responden 

yaitu pelanggan di wilayah Yogyakarta. 

c. Teknik Penentuan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah metode Non Probability sampel. Teknik 

penarikan sampling pada penelitian ini menggunakan accidental 
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sampling yaitu metode pengambilan sampel dengan memilih 

siapa yang kebetulan ada atau dijumpai. Adapun kriteria yang 

diajukan sampel adalah pelanggan PT Wahana Prestasi Logistik. 

3.3.7. Metode Analisa Data 

Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, 

dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah dipahami dan temuannya 

dapat diinformasikan kepada orang lain. Untuk menganalisis data dan 

menjawab rumusan masalah, alat analisis yang digunakan oleh 

peneliti adalah :(Importance Performance Analysis) Analisis 

Kepentingan Kinerja (John A.Martila and John C. James, 1977: 77-

79). 

Metode analisis ini dikemukakan oleh A. Martila dan John C. 

James yang juga dikutip oleh Kotler (1977) dalam artikel mereka 

“Importance Performance Analysis” yang dipublikasikan di Journal 

of Marketing. Dalam teknik ini, responden diminta untuk menilai 

tingkat kepentingan berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja 

perusahaan (perceived performance) pada masing-masing atribut 

tersebut. Kemudian, nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan 

kinerja perusaahan akan dianalisis di Importance permormance 

matrix. Matriks ini sangat bermanfaat sebagai pedoman dalam 

mengalokasikan sumber daya organisasi yang terbatas pada bidang-

bidang spesifik, di mana perbaikan kinerja bisa berdampak besar pada 
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kepuasan pelanggan total. Selain itu, matriks ini juga menunjukkan 

bidang atau atribut tertentu yang perlu dipertahankan dan aspek-aspek 

yang perlu dikurangi prioritasnya. Kendati demikian, batas antara 

“tingkat kepentingan tinggi” dan “tingkat kepentingan rendah” serta 

“tingkat kinerja tinggi” dan “tingkat kinerja rendah” relatif arbitery, 

tergantung konteks riset bersangkutan, Martilla & James, (dalam 

Fandy Tjiptono, 2016). 

3.3.7.1. Pembobotan  

Metode analisis ini ditentukan dengan menggunakan skala 

Likert. Skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 

lima tingkat. Terhadap tingkat kepentingan yang diharapkan, terdiri 

dari : 

Sangat Penting   Diberi nilai 5 

Penting    Diberi nilai 4 

Cukup Penting   Diberi nilai 3 

Tidak  Penting   Diberi nilai 2 

Sangat Tidak Penting  Diberi nilai 1 

Sedangkan untuk menilai kinerja perusahaan ditentukan 

dengan menggunakan skala 5 tingkat (Likert) yang terdiri dari : 

Sangat Setuju    Diberi nilai 5 

Setuju     Diberi nilai 4 

Netral     Diberi nilai 3 

Tidak setuju    Diberi nilai 2 
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Sangat Tidak Setuju   Diberi nilai 1 

3.3.7.2.   Tingkat kesesuaian 

Tingkat kesesuaian merupakan hasil perbandingan antara skor 

kinerja dengan skor kepentingan. Ada beberapa yang menjadi kriteria 

penilaian tingkat kesesuaian konsumen, yaitu : 

1. Tingkat kesesuaian konsumen > 100%, berarti kualitas pelayanan 

yang diberikan telah melebihi dari harapan pelanggan (pelayanan 

sangat memuaskan). 

2. Tingkat kesesuaian konsumen = 100%, berarti kualitas pelayanan 

yang diberikan sebanding dengan harapan konsumen (pelayanan 

telah memuaskan). 

3. Tingkat kesesuaian < 100%, berarti kualitas pelayanan yang 

diberikan kurang/tidak memenuhi harapan konsumen (pelayanan 

belum memuaskan). 

Rumus yang digunakan untuk menghitung tingkat keseuaian 

adalah : 

Yi

Xi
Tki x 100% 

Dimana : 

Tki = Tingkat Kesesuaian 

∑ Xi = Skor Penilaian kinerja 

∑ Yi = Skor Penilaian Kepentingan 
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3.3.7.3. Diagram Kartesius 

Diagram kartesius adalah sistem koordinat yang digunakan 

untuk meletakkan titik pada penggambaran objek berdasarkan 

pemasukan nilai tuas sumbu X dan nilai tuas sumbu Y dimana titik 

pertemuan ini nilai sumbu X dan sumbu Y titik koordinat dibentuk. 

Titik-titik pada koordinat kartesius merupakan pasangan titik pada 

sumbu X dan sumbu Y (X,Y), dimana X disebut absis dan Y disebut 

ordinat. Perpotongan antara sumbu Y di titik 0 (nol) disebut pusat 

koordinat.  

Pada sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja 

dari perusahaan, sedangkan pada sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor 

tingkat kepentingan. Langkah pertama untuk analisis kuadran dalam 

diagram kartesius adalah menghitung rata-rata penilaian kinerja dan 

rata-rata penilaian kepentingan untuk setiap atribut dengan rumus 

yang akan digunakan adalah sebagai berikut : 

  

   Dimana : 

    = Skor rata-rata tingkat kinerja 

 Ῡ = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

   N   = Jumlah responden 

Selain diperoleh bobot kinerja dan kepentingan atribut serta 

nilai rata-rata kinerja dan kepentingan, kemudian nilai-nilai tersebut 
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diplotkan kedalam diagram kartesius seperti yang ditunjukkan gambar 

dibawah ini : 

 

Didalam Diagram Kartesius terdapat 4 bagian kuadran yang masing-

masing kuadran mempunyai arti sebagai berikut : 

Kuadran A  : Prioritas Utama 

 Menunjukkan atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting namun 

manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan. 

Sehingga pelanggan merasa kecewa atau tidak puas. Dalam  hal ini kinerja 

dari suatu variabel adalah lebih rendah dari kepentingan pengguna 

sehingga Wahana Prestasi Logistic harus berkonsentrasi untuk 

meningkatkan kualitas kinerja pelayanan agar harapan pelanggan dapat 

tercapai.  

 

Gambar 4.1 Diagram Cartesius Importance Analysis 
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 Kuadran B : Pertahankan Prestasi 

Menunjukkan atribut yang dianggap sangat penting dan sangat memuaskan 

sehingga Wahana Prestasi Logistik dapat mempertahankan kinerja yang 

tinggi. Dalam hal ini perusahaan telah berhasil memenuhi harapan 

pelanggan dan wajib untuk mempertahankannya. 

Kuadran C : Prioritas rendah  

Menunjukkan atribut yang dianggap kurang penting pengaruhnya sehingga 

sebaiknya kinerja yang dilakukan biasa-biasa saja dan tidak memerlukan 

perhatian karena tidak terlalu penting. Kinerja dan kepentingan pengguna 

layanan pada variabel ini berada pada tingkat rendah, sehingga PT Wahana 

Prestasi Logistic belum perlu melakukan perbaikan. 

Kuadran D : Berlebihan  

Menunjukkan atribut yang dianggap kurang penting tetapi sangat 

memuaskan. Kinerja yang dilakukan PT Wahana Prestasi Logistic berada 

pada tingkat yang tinggi tetapi kepentingan konsumen terhadap kinerja 

variabel tersebut hanya rendah, sehingga PT Wahana Prestasi Logistic 

perlu mengurangi hasil yang dicapai . 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan pada bab ini tentang analisis terhadap data yang telah 

diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner yang telah dijawab oleh 100 responden 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis sebagai alat 

analisis dalam penelitian ini. Dalam analisis ini kualitas pelayanan jasa pada PT 

Wahana Prestasi Logistic diklasifikasikan berdasarkan tingkat kepentingan suatu 

atribut jasa bagi konsumen dan berdasarkan tingkat kinerja yang telah 

dilaksanakan oleh PT Wahana Prestasi Logistic. 

4.1. Karakteristik Responden 

4.1.1. Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Usia responden yang telah mengisi kuesioner cukup beragam. 

Setelah data diolah, maka telah diperoleh hasil frekuensi responden 

berdasarkan usia yaitu sebagai berikut: 

Tabel 4.1 
Frekuensi Responden Berdasarkan Usia 

  Frekuensi Persentase (%) 

15-25 Tahun 50 50 

26-35 Tahun 34 34 

36-45 Tahun 16 16 

 > 45 Tahun - - 

TOTAL 100 100 

     Sumber : Data Primer Diolah (2018) 
 

Dari tabel tersebut diketahui bahwa rentang usia 15-25 tahun 

mendapatkan persentase yang terbesar, sebanyak 50%. Sedangkan usia 36-

45 tahun mendapatkan persentase terkecil yaitu 16%. 
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4.1.2. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi 

seseorang dalam menggunakan produk atau jasa. Setelah dilakukan 

pengolahan data dari 100 responden yang telah mengisi kuesioner, maka 

diperoleh hasil frekuensi responden berdasarkan jenis kelamin sebagai 

berikut : 

Tabel 4.2 
Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

  Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 47 47 

Perempuan 53 53 

TOTAL 100 100 

  Sumber : Data Primer Diolah (2018) 
 

Dari tabel diatas diketahui bahwa jenis kelamin perempuan 

mendapatkan persentase lebih banyak yaitu 53% dan jenis kelamin laki-laki 

mendapatkan persentase lebih kecil yaitu 47 %. 

4.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tingkat Pendidikan seseorang berpengaruh dalam pengambilan 

keputusan terhadap suatu produk atau jasa. Setelah dilakukakan pengolahan 

data, maka hasil yang didapatkan dari frekuensi responden berdasarkan 

Pendidikan sebagai berikut: 

Tabel 4.3 
Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan 

  Frekuensi Persentase (%) 

SMP - - 

SMA/SMK 64 64 

PT 36 36 

TOTAL 100 100 

Sumber : Data Primer Diolah (2018)  

STIE
 W

id
ya

 W
iw

ah
a 

Ja
ng

an
 P

la
gi

at



 

 

29 

Dari tabel diatas diperoleh hasil bahwa yang mendapatkan 

persentase tertinggi adalah responden dengan tingkat pendidikan tamat 

SMA/ SMK yaitu 64 responden (64%) dan persentase terkecil pada tingkat 

Pendidikan tamat perguruan tinggi yaitu 36 responden (36%). 

4.2.   Analisis Data 

4.2.1. Hasil pembobotan dan Rata-rata penilaian 

Hasil pembobotan ini didapatkan dari kuesioner yang telah 

dibagikan kepada 100 pelanggan Wahana Prestasi Logistik Yogyakarta 

yang diukur dengan menggunakan skala likert untuk mengukur tingkat 

penilaian kinerja dan kepentingan. 

  Untuk mencari nilai rata-rata tingkat kepentingan dan rata-

rata kinerja untuk masing-masing atribut (elemen) jasa maka rumus yang 

digunakan dalam melakukan perhitungan tersebut yaitu sebagai berikut : 

      

 Dimana : 

  = skor rata-rata tingkat kinerja 

 = skor rata-rata tingkat kepentingan 

N = jumlah responden 

Setelah dilakukan pengolahan data terhadap 100 responden, berikut 

hasil pembobotan dari tingkat kinerja dan tingkat kepentingan serta 

perhitungan nilai rata-rata tingkat kinerja dan nilai rata-rata tingkat 

kepentingan untuk tiap-tiap atribut jasa. 
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Tabel 4.4 
Hasil perhitungan antara tingkat kinerja dan tingkat kepentingan serta rata-rata 

dari antara penilaian Tingkat kinerja dan Penilaian tingkat kepentingan Kualitas 

Pelayanan jasa pada PT Wahana Prestasi Logistik 

No Variabel Penilaian 
Kinerja 

(X) 

Penilaian 
Kepentingan 

(Y) 

 Ῡ 

A. Bukti Langsung (Tangibles) 
1. Mempunyai ruang tunggu yang 

bersih, rapi dan nyaman 
 

454 
 

494 
 

4.54 
 

4.94 
 

2. 
 

Mempunyai tempat parkir yang 
luas dan aman 
      

455 
 

482 
 

4.55 
 

4.82 
 

3. 
 

Penampilan para karyawan rapi 
dan sopan 

 

438 
 

469 
 

4.38 
 

4.69 
 

Total Skor Tangibles 
 

1347 
 

1445 
 

  
 

B. Keandalan (reliability) 

4 Karyawan memberikan 
pelayanan dengan ramah, baik 
dan cepat 

 

457 
 

485 
 

4.57 
 

4.85 
 

5 Karyawan memberikan 
informasi yang tepat dan jelas 
kepada konsumen 

 

453 
 

478 
 

4.53 
 

4.78 
 

6 Karyawan memberikan 
kesesuaian janji yang ditawarkan 

 

438 
 

487 
 

4.38 
 

4.87 
 

Total Skor  (reliability) 
 

1348 1450   

C. Daya Tanggap (responsiveness) 

7 Karyawan dengan ramah dan 
sopan menyambut konsumen 

454 
 

473 
 

4.54 
 

4.73 
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8 Karyawan dengan ramah 
memberikan penjelasan terhadap 
keluhan konsumen 

 

455 
 

469 
 

4.55 
 

4.69 
 

9 Karyawan dengan cepat 
memberikan informasi  yang 
dibutuhkan konsumen 

 

454 
 

477 
 

4.54 
 

4.77 
 

Total Skor (responsiveness) 
 

1363 
 

1419 
 

  

D. Jaminan (assurance) 
 
10 Karyawan memiliki pengetahuan 

yang jelas terkait produk jasa 
 

451 
 

457 
 

4.51 
 

4.57 
 

11 Karyawan memiliki sopan 
santun yang tinggi 
 

450 
 

473 
 

4.50 
 

4.73 
 

12 Karyawan memiliki kemampuan 
yang kompeten di bidang 
masing-masing 
 

452 
 

465 
 

4.52 
 

4.65 
 

Total Skor (assurance) 1353 
 

1395 
 

  
 
 

E. Empati (empathy) 
 
13 Karyawan menerima kritik dan 

saran dari konsumen 
 

454 
 

470 
 

4.54 
 

4.70 
 

14 Karyawan mempunyai 
komunikasi yang baik dengan 
konsumen 
 

455 
 

480 
 

4.55 
 

4.80 
 

15 Karyawan bersikap ramah dan 
perhatian terhadap konsumen 
 

457 
 

481 
 

4.57 
 

4.81 
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Total Skor (empathy) 
 

1366 
 

1431 
 

  

 Total Skor X dan Y 
 

6777 
 

7140 
 

  

  

Rata-rata    ( , ) 

         
4.52  

 

       
4.76 

Keterangan : 

 dan  = Nilai rata-rata skor kinerja dan kepentingn dari 100 responden 

 dan  = Rata-rata dari rata-rata skor kinerja dan kepentingan 

Sumber : Data Primer (2018) 

 Dari tabel diatas dapat dilihat hasil dari 100 kuesioner yang telah 

diolah untuk menghitung pembobotan atas tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan serta mencari rata-rata ( , dan ) dari tingkat kinerja maupun 

tingkat kepentingan pada masing-masing atribut. Untuk hasil pembobotan 

dimensi bukti langsung (tangible) mendapatkan skor total sebanyak 1347 

penilaian tingkat kinerja dan 1445 untuk penilaian tingkat kepentingan. 

Untuk pembobotan dimensi keandalan (reliability) mendapatkan skor total 

sebanyak 1348 untuk tingkat kinerja dan 1450 untuk tingkat kepentingan. 

Untuk pembobotan dimensi daya tanggap (responsiveness) mendapatkan 

skor total sebanyak 1363 untuk tingkat kinerja dan 1419 untuk tingkat 

kepentingan. Untuk pembobotan dimensi jaminan (assurance) 

mendapatkan skor total sebanyak 1353 untuk tingkat kinerja dan 1395 

untuk tingkat kepentingan. Untuk pembobotan dimensi empati (emphaty) 

mendapatkan skor total sebanyak 1366 untuk tingkat kinerja dan 1431 

untuk tingkat kepentingan. Untuk total skor penilaian kinerja (X) 
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mendapatkan nilai sebanyak 6777 dan total skor penilaian kepentingan (Y) 

sebanyak 7140 dari tabel diatas juga didapatkan sebuah hasil rata-rata dari 

rata-rata tingkat kinerja dan kepentingan ( , ) sebesar 4,52 dan 4,76 yang 

akan diplotkan pada diagram Kartesius. 

4.2.2. Hasil Tingkat Kesesuaian 

Tingkat keseuaian adalah hasil perbandingan skor total kinerja dan 

skor total kepentingan. Tingkat keseuaian tersebut akan menentukan 

urutan prioritas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut dari 

urutan yang sangat sesuai dengan tidak sesuai. Hasil yang didapatkan 

penulis atas skor penilaian kinerja dan skor penilaian kepentingan  adalah 

sebagai berikut : 

 

 

  

 

  

         Tki = 94,92 % 

Dari hasil perhitungan diatas, hasil yang didapat bahwa tingkat 

kesesuaian sebanyak 94,92 %. Karena hasil tingkat kesesuaiannya belum 

mencapai 100% maka tingkat kepentingan dari pelanggan Wahana Prestasi 

Logistik lebih tinggi dibandingkan tingkat kinerja dari Wahana Prestasi 

Logistik. Hal ini berarti pelanggan belum sepenuhnya merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh Wahana Prestasi Logistik 

 

Tki = 94,92 %
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sehingga masih perlu ditingkatkan kualiatas pelayanan agar kepuasan 

pelanggan Wahana Prestasi Logistik dapat tercapai. 

4.2.3. Diagram Kartesius 

Penempatan pada masing-masing atribut jasa pada diagram 

kartesius sesuai dari pengukuran nilai rata-rata kinerja perusahaan dan 

nilai rata-rata kepentingan pelanggan ( , ) terlihat pada tabel berikut ini : 

Diagram Kartesius 
Kualitas Pelayanan Jasa Pada Wahana Prestasi Logistik 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 

Titik 1 = Mempunyai ruang tunggu yang bersih, rapi dan nyaman ( =4.54), 

 ( =4.94) 
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Titik 2 = Mempunyai tempat parkir yang luas dan aman ( = 4,55), ( =4.82) 

Titik 3 = Penampilan para karyawan rapi dan sopan ( = 4.38), ( =4.69) 

Titik 4 = Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah, baik dan cepat  

( = 4.57), ( = 4.85) 

Titik 5 = Karyawan memberikan informasi yang tepat dan jelas kepada 

 Konsumen ( =4.53), ( =4.78) 

Titik 6 = Karyawan memberikan kesesuaian janji yang ditawarkan ( =4.38), 
 ( =4.87) 

 
Titik 7 = Karyawan dengan ramah dan sopan menyambut konsumen ( = 4.54),  

( =4.73) 

Titik 8 = Karyawan dengan ramah memberikan penjelasan  terhadap keluhan 

    Konsumen ( =4.55 ), ( =4.69) 

Titik 9 = Karyawan dengan cepat memberikan informasi yang dibutuhkan 

 Konsumen ( =4.54), ( =4.77) 

Titik 10 = Karyawan memiliki pengetahuan yang jelas terkait produk jasa 

 ( =4.51), ( =4.57) 

Titik 11 = karyawan memiliki sopan santun yang tinggi ( =4.50), ( =4.73) 
 
Titik 12 = karyawan memiliki kemampuan yang kompeten di bidang  masing- 

masing ( =4,52), ( =4,65) 

Titik 13 = karyawan menerima kritik dan saran dari konsumen ( = 4.54),  

( = 4.70) 

Titik 14 = karyawan mempunyai komunikasi yang baik dengan konsumen  

( = 4.55), ( = 4.80). 
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Titik 15 = karyawan bersikap ramah dan perhatian terhadap konsumen ( = 4.57),  

(  = 4.81). 

Hasil dari perhitungan tersebut berdasarkan pada tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja. Sehingga perusahaan dapat melakukan 

perbaikan untuk atribut-atribut yang dianggap pentinga oleh pelanggan 

untuk ditingkatkan lagi sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai. 

Dari diagram kartesius yang telah dilakukan perhitungan maka 

didapatkan hasil yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ke dalam empat 

bagian (kuadran) yaitu sebagai berikut : 

1. Kuadran A 

Atribut-atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan pada Wahana 

Prestasi Logistik yang masih perlu diprioritaskan oleh perusahaan 

karena dinilai sangat penting sedangkan tingkat pelaksanaannya masih 

belum memuaskan pelangan. 

Yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 

 Karyawan memberikan kesesuaian janji yang ditawarkan (6) 

2. Kuadran B 

Atribut-atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan pada Wahana 

Prestasi Logistik yang perlu dipertahankan karena tingkat kepentingan 

dan tingkat kinerjanya sudah sesuai dengan yang diharapkan 

pelanggan. 

Yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 

 Mempunyai ruang tunggu yang bersih, rapi dan nyaman (1) 
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 Mempunyai tempat parkir yang luas dan aman (2) 

 Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah, baik dan cepat 

(4) 

 Karyawan memberikan informasi yang tepat dan jelas kepada 

konsumen (5) 

 Karyawan dengan cepat memberikan informasi  yang dibutuhkan 

konsumen (9) 

 Karyawan mempunyai komunikasi yang baik dengan konsumen 

(14) 

 Karyawan bersikap ramah dan perhatian terhadap konsumen (15) 

3. Kuadran C 

Atribut-atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan pada Wahana 

Prestasi Logistik yang dianggap kurang penting bagi pelanggan 

sedangkan kualitas pelayanannya sebaiknya biasa saja. 

Yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 

 Penampilan para karyawan rapi dan sopan (3) 

 Karyawan memiliki pengetahuan yang jelas terkait produk jasa 

(10) 

 Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi (11) 

4. Kuadran D 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Wahana 

Prestasi Logistik berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalam 

pelaksanaanya, hal ini disebabkan karena pelanggan menganggap 
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tidak terlalu  penting terhadap adanya faktor tersebut, akan tetapi 

pelaksanaanya dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan, 

sehingga sangat memuaskan pelanggan. 

Yang termasuk dalam kuadran ini adalah : 

 Karyawan dengan ramah dan sopan menyambut konsumen (7) 

 Karyawan dengan ramah memberikan penjelasan terhadap keluhan 

konsumen (8) 

 Karyawan memiliki kemampuan yang kompeten di bidang 

masing-masing (12) 

 Karyawan menerima kritik dan saran dari konsumen (13) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

1. Berdasarkan hasil dari metode Importance Performance Analysis, 

diketahui bahwa tingkat kinerja lebih rendah dibandingkan tingkat 

harapan pelanggan. Sehingga kualitas layanan jasa pada Wahana Prestasi 

Logistik belum memuaskan pelanggan. Hal ini dibuktikan dari rata-rata 

skor penilaian kinerja (X) mendapatkan nilai sebanyak 4,52 dan rata-rata 

skor penilaian kepentingan (Y) sebanyak 4,76. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan menggunakan diagram Kartesius dengan 

menggunakan metode Importance Performance Analysis maka atribut 

dalam kuadran A adalah : Karyawan memberikan kesesuaian janji yang 

ditawarkan (6).  

Atribut dalam Kuadran B adalah : Mempunyai ruang tunggu yang bersih, 

rapi dan nyaman (1), Mempunyai tempat parkir yang luas dan aman (2), 

Karyawan memberikan pelayanan dengan ramah, baik dan cepat (4), 

Karyawan memberikan informasi yang tepat dan jelas kepada konsumen 

(5), Karyawan dengan cepat memberikan informasi  yang dibutuhkan 

konsumen (9), Karyawan mempunyai komunikasi yang baik dengan 

konsumen (14), Karyawan bersikap ramah dan perhatian terhadap 

konsumen (15). 
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Yang termasuk dalam kuadran C adalah : Penampilan para karyawan rapi 

dan sopan (3), Karyawan memiliki pengetahuan yang jelas terkait produk 

jasa (10), Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi (11). 

Yang termasuk dalam kuadran D adalah : Karyawan dengan ramah dan 

sopan menyambut konsumen (7), Karyawan dengan ramah memberikan 

penjelasan terhadap keluhan konsumen (8), , Karyawan memiliki 

kemampuan yang kompeten di bidang masing-masing (12), Karyawan 

menerima kritik dan saran dari konsumen (13). 

5.2. Saran 

Dari hasil Penelitian diperoleh hasil bahwa : 

1. Atribut yang perlu ditingkatkan kualitas pelayanan pada Wahana 

Prestasi Logistik yang menjadi prioritas utama oleh perusahaan yaitu 

Karyawan memberikan kesesuaian janji yang ditawarkan (6) yang 

terdapat pada kuadran A. Tidak kesesuaian janji yang ditawarkan ini 

misalnya dalam hal ketepatan waktu pengiriman. Hal ini perlu dilakukan 

peningkatan kualitas pelayanannya supaya pelanggan merasa puas 

karena apabila pelanggan merasa kecewa maka pelanggan tersebut tidak 

akan menggunakan jasa kembali.  
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