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 Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan sebuah 
perusahaan jasa. Pengukuran kepuasan pelanggan 
digunakan untuk mengidentifikasi sebaik apa pelayanan 
yang ditawarkan oleh sebuah perusahaan. Adapun 
subjek penelitian ini yaitu perusahaan yang bergerak di 
bidang jasa peminjaman scafolding.  Banyaknya pesaing 
usaha serupa menuntut perusahaan untuk segera 
berbenah diri dan memperbaiki berbagai aspek yang 
dianggap kurang memuaskan bagi pelanggan. Dalam 
proses perbaikannya, peneliti menggunakan metode 
Service Quality (SERVQUAL) serta   Importance 
Performance Analysis (IPA). Sehingga dengan 
menggunakan kedua metode tersebut, perusahaan dapat 
mengetahui aspek yang dianggap kurang dalam   
memenuhi kepuasan pelanggan. Serta perusahaan dapat 
memperbaiki aspek tersebut agar mampu bersaing 
dengan para pesaing. Hasil yang didapat adalah 
diketahuinya kualitas pelayanan yang diberikan pihak 
perusahaan telah memenuhi harapan pelanggan karena 
pada perhitungan nilai Servqual yang menunjukkan 
jumlah atribut Servqual skor positif lebih banyak 
daripada atribut Servqual negatif. 
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PENDAHULUAN  

Dalam elra globalisasi dan pelrsaingan yang selmakin keltat, pelningkatan kulalitas 
pellayanan jasa melnjadi sangat krulsial bagi pelrulsahaan ulntulk melmpelrtahankan selrta 
melningkatkan pangsa pasar melrelka, salah satul cara ulntulk melningkatkan kulalitas pellayanan 
jasa adalah delngan mellakulkan analisis telrhadap kulalitas pellayanan yang dibelrikan olelh 
pelrulsahaan. Kulalitas jasa melrulpakan pelnyelsulaian telrhadap pelrincian-pelrincian dimana 
kulalitas ini dipandang selbagai delrajat kelulnggullan yang ingin dicapai, dilakulkannya kontrol 
telruls melnelruls dalam melncapai kelulnggullan telrselbult dalam rangkaian melmelnulhi kelbultulhan 
pelnggulna jasa1. CV. Nulgraha Cipta Raharja melrulpakan pelrulsahaan yang belrgelrak dibidang 
kontraktor, sulb kontraktor belkisting dan relntal scaffolding. Delngan selmakin melningkatnya 

 
1 Yandra Prananda, Dyah Rachmawati Lucitasari, and Muhammad Shodiq Abdul Khannan, “Penerapan Metode 

Service Quality (Servqual) Untuk Peningkatan Kualitas Pelayanan Pelanggan,” Opsi 12, no. 1 (2019): 1. 
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pelrmintaan alat kotrulksi, maka pelrulsahaan pelrlul mellakulkan pelngawasan pada aspelk 
pellayanan ulntulk melningkatkan kulalitas pellayanan telrhadap pellanggan. 

Kulalitas pellayanan (Selrvicel qulality) melrulpakan konselpsi yang abstrak dan sulkar 
dipahami, karelna kulalitas pellayanan melmiliki karaktelristik tidak belrwuljuld (Intangiability), 
belrvariasi (Variability), tidak tahan lama (Pelrishability), selrta produlksi dan konsulmsi jasa 
telrjadi selcara belrsamaan (Inselparitibility) 2. 

Di CV. Nulgraha Cipta Raharja, belbelrapa pelrsoalan telrkait sistelm pellayana dinilai bellulm 
melmulaskan. Selpelrti keltelpatan waktul pellayanan yang mellipulti waktul tulnggul dan waktul 
pelngelrjaan akibat banyaknya antrian pada saat melnyelwa. Belrkaitan delngan pelrmasalahan 
telrselbult, maka pelnullis telrdorong ulntulk melnyellelsaikannya delngan melngambil juldull Analisis 
Kulalitas Pellayanan Jasa Melnggulnakan Meltodel Selrvqulal dan Importancel Pelrformancel 
Analysis Di CV. Nulgraha Cipta Raharja yang nantinya dapat dijadikan selbagai masulkan ulntulk 
melningkatkan pellayanan CV. Nulgraha Cipta Raharja. Melngingat kinelrja (pelrformancel) 
melrulpakan satul kelsatulan yang tidak telrpisahkan dari kelpulasan pelnggulna. 

Tabel. 1 Rekapitulasi Order Bulan Februari-Maret 2023 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Sulmbelr: Data Di CV. Nulgraha Cipta Raharja 
Dari tabell 1.1 diatas dapat dikeltahuli data relkapitullasi ordelr bullan felbrulari-marelt 2023 

di CV. Nulgraha Cipta Raharja delngan rincian selbagai belrikult: minggul kel-1 julmlah culstomelr 
8 delngan total barang yang diselwa selbanyak 201 selt, minggul kel-2 julmlah culstomelr 16 
delngan total barang yang diselwa selbanyak 329 selt, minggul kel-3 julmlah culstomelr 7 delngan 
total barang yang diselwa selbanyak 193 selt, dan minggul kel-4 julmlah culstomelr 9 delngan total 
barang yang diselwa 85 selt. 

Pelnggulnaan meltodel Selrvicel qulality (Selrvqulal) dianggap culkulp ulntulk melnganalisis 
tingkat kulalitas pelnyeldia layanan jasa karelna mellibatkan lima dimelnsi kulalitas jasa. Melnulrult 
3, telrdapat lima dimelnsi pokok kulalitas pellayanan jasa yang dapat digulnakan ulntulk 
melngulkulr tingkat kelpulasan pellanggan yaitul bulkti fisik (tangiblel), kelandalan (relability), 

 
2 Heru Winarno and Tb Absror (Universitas Serang Raya), “Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Metode Service 

Quality (Servqual) Dan Importance Performance Analysis (Ipa) Pada Pt. Media Purna Engineering,” Jurnal 

Manajemen Industri Dan Logistik 1, no. 2 (2017): 162. 
3 Ch. Desi Kusmindari 3 Achmad Ariyanto 1, Renilaili, 2, “KUALITAS PELAYANAN JASA MENGGUNAKAN 

METODE SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS” (2019): 134–141. 

BULAN PERIODE 
JUMLAH 

CUSTOMER 
KUANTITAS 

BARANG 

FElBRUlARI 

MINGGUl KEl-1 3 121 Selt 
MINGGUl KEl-2 9 184 Selt 
MINGGUl KEl-3 4 151 Selt 
MINGGUl KEl-4 4 25 Selt 

MARElT 

MINGGUl KEl-1 5 80 Selt 
MINGGUl KEl-2 7 145 Selt 
MINGGUl KEl-3 3 42 Selt 
MINGGUl KEl-4 5 60 Selt 
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keltanggapan (relsponsivinels), jaminan (asulrancel), dan elmpati (elmphaty). 
Adapuln meltodel Selrvqulal melrulpakan meltodel yang digulnakan ulntulk melngulkulr kulalitas 

layanan belrdasarkan bagaimana pelrselpsi pellanggan dan harapan pellanggan telrhadap 
pellayanan yang dibelrikan 4. Meltodel IPA melrulpakan meltodel yang digulnakan ulntulk 
melmeltakan hulbulngan antara kelpelntingan delngan kinelrja dari masing-masing atribult yang 
ditawarkan dan kelselnjangan antara kinelrja delngan harapan dari atribult-atribult telrselbult 5. 
Sellain itul, dapat dikeltahuli pulla bahwa atribult kinelrja yang bulrulk dan kellulhan pelnggulna, dari 
situl dapat ditelntulkan langkah pelrbaikan yang direlncanakan, dimullai dari atribult yang 
dianggap pelnting namuln bulrulk kinelrjanya, agar pellanggan teltap melnggulnakan jasa CV. 
Nulgraha Cipta Raharja. 
 
LANDASAN TEORI 
Jasa 

Jasa adalah tindakan ataul kelgiatan yang tidak belrwuljuld, teltapi dapat diidelntifikasi, 
dirancang dan diimplelmelntasikan ulntulk melmelnulhi pelrmintaan dan kelpulasan pellanggan. 
Jasa dapat diartikan selbagai seltiap tindakan ataul pelrbulatan yang dapat ditawarkan olelh 
sulatul pihak kelpada pihak lain yang pada dasarnya belrsifat intangiblel (tidak belrwuljuld fisik) 
dan tidak melnghasilkan kelpelmilikan selsulatul 6. 
1. Pellayanan apa yang haruls ditawarkan kelpada pellanggan, pelmasar haruls melnsulrveli 

pellanggan ulntulk melngeltahuli pellayanan ultama yang ditawarkan, selpelrti melmbelri 
potongan harga, pellayanan yang sopan dan ramah telrhadap pellanggan. 

2. Pellayanan yang ditawarkan kelpada pellanggan melmiliki tingkat yang bagaimana, karelna 
pellanggan tidak hanya melnginginkan pellayanan telrtelntul, teltapi pellayanan dalam julmlah 
dan kulalitas yang melmadai. Bisnis haruls melmbandingkan layanan melrelka delngan 
layanan pelsaing melrelka delngan apa yang diharapkan olelh pellanggan, selpelrti melmiliki 
melmiliki layanan ulmpan balik dan kellulhan. 

3. Dalam belntulk apa layanan yang haruls ditawarkan. Pelmbelri layanan jasa julga haruls 
melmbulat kelpultulsan telntang belntulk pellayanan yang ditawarkan kelpada pellanggan. 

Kualitas Jasa 
Kulalitas jasa melrulpakan konselp abstrak yang sullit dipahami. Karelna kulalitas layanan 

tidak belrwuljuld, heltelrogeln dan produlksi dan pelnggulnaan pada saat yang belrsamaan. Delfinisi 
kulalitas pellayanan melnitikbelratkan pada pelmelnulhan kelbultulhan dan kelinginan pellanggan 
selrta pelnyelrahan telpat waktul selsulai delngan harapan pellanggan. Kulalitas jasa dipelngarulhi 
olelh dula faktor yaitul harapan dan kinelrja yang dirasakan pellanggan. Pellanggan akan 
melmbandingkan harapan pellanggan dan kinelrja yang dibelrikan olelh pelrulsahaan belrulpa 
pelmbelrian pellayanan yang melmulaskan. Bila harapan telrpelnulhi olelh pellayanan pelrulsahaan, 

 
4 Chandra Lukita, Sudadi Pranata, and Kiran Agustin, “Metode Servqual Dan Importance Performance Analysis 
Untuk Analisa Kualitas Layanan Jasa Pendidikan Tinggi Pada Mahasiswa Di Cirebon,” Jurnal Digit 9, no. 2 
(2020): 167. 
5 Muhammad Jazuli and Didi Samanhudi, “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN SERVQUAL DAN 
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS DI PT . XYZ” 01, no. 01 (2020): 67–75. 
6 Hafizhul Khair and Anita Silvianita, “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN ATAS KEPUASAN PELANGGAN 
PENGGUNA JASA PENERBANGAN LION AIR ( STUDI PADA MAHASISWA UNIVERSITAS TELKOM TAHUN 2016 
) ANALYSIS OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION OF LION AIR FLIGHT SERVICE USERS ( 
STUDY ON TELKOM UNIVERSIT” 3, no. 2 (2016): 1980–1985. 
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maka jasa telrselbult dikatakan melmiliki kulalitas yang baik dan akan dapat melmulaskan 
pellanggan 7. 
Dimensi Kualitas Jasa 

Mellaluli selrangkaian pelnellitian, Parasulraman, Zelithaml, dan Belrry (1985) melnyulsuln 
lima dimelnsi ultama kulalitas jasa yang disulsuln selsulai ulrultan tingkat kelpelntingan rellatifnya 
selbagai belrikult: 
1. Bulkti fisik (tangiblels), belrkelnaan delngan daya tarik fasilitas fisik, pelrlelngkapan dan 

matelrial yang digulnakan instansi, selrta pelnampilan karyawan. 
2. Relliabilitas (relliability), belrkaitan delngan kelmampulan instansi ulntulk melmbelrikan 

layanan yang akulrat seljak pelrtama kali tanpa melmbulat kelsalahan apapuln dan 
melnyampaikan jasanya selsulai delngan waktul yang diselpakati.  

3. Daya tanggap (relsponssivelnelss), belrkelnaan delngan kelseldiaan dan kelmampulan para 
karyawan ulntulk melmbantul pellanggan dan melrelspon pelrmintaan melrelka, selrta 
melnginformasikan kapan jasa akan dibelrikan dan kelmuldian melmbelrikan jasa selcara 
celpat. 

4. Jaminan (assulrancel), yakni pelrilakul para karyawan mampul melnulmbulhkan kelpelrcayaan 
pellanggan telrhadap instansi dan instansi bisa melnciptakan rasa aman bagi para 
pellanggannya. Jaminan julga belrarti bahwa para karyawan sellalul belrsikap sopan dan 
melngulasai pelngeltahulan dan keltelrampitan yang dibultulhkan ulntulk melnangani seltiap 
pelrtanyaan ataul masalah pellanggan. 

5. Elmpati (elmpathy), instansi melmahami masalah pellanggannya dan belrtindak delmi 
kelpelntingan pellanggan, selrta melmbelrikan pelrhatian pelrsonal kelpada pellanggan dan 
melmiliki jam opelrasi yang nyaman. 

Metode Servqual 
Selrvqulal ataul selrvicel qulality ditelmulkan olelh pelnelliti Parasulraman, Belrry dan Zelithaml 

pada tahuln 1988. Meltodel Selrvqulal melrulpakan meltodel yang melmpelrlihatkan pelrbeldaan 
antara harapan dari pellanggan telrhadap kinelrja yang dibelrikan olelh pelrulsahaan 8. 

SElRVQUlAL ini dikelmbangkan delngan maksult ulntulk melmbantul para manajelr dalam 
melnganalisis sulmbelr masalah kulalitas dan melmahami cara-cara melmpelrbaiki kulalitas jasa. 
Pelngulkulran kulalitas jasa sangat pelnting ulntulk melngeltahuli “posisi” kulalitas dari pelrulsahaan 
telrselbult. 
Metode Importance Performance Analysis 

Meltodel ini melnjellaskan telntang konselp Loyalty pellanggan. Modell ini melnggulnakan 2 
(dula) modell variabell ulntulk melnelntulkan kelpulasan pellanggan variabell telrselbult adalah 
Elxpelctation dan Pelrceliveld Pelrformancel. Elxpelctation ataul elkspeltasi adalah harapan dari 
pellanggan telrhadap produlk ataul jasa yang ditawarkan olelh pelrulsahaan dan Pelrceliveld 
Pelrformancel ataul pelrselpsi pelrformansi adalah pelrselpsi pellanggan telrhadap pelnampilan, 
kinelrja dari produlk/produlseln. 

IPA adalah sulatul rangkaian atribult layanan yang belrkaitan delngan layanan khulsuls 
dielvalulasi belrdasarkan tingkat kelpelntingan masing-masing atribult melnulrult pellanggan dan 

 
7 Muhammad Syafrizal and Azmi Siregar, “Analisa Kualitas Pelayanan Menggunakan Metode Importance 
Performance Analysis” (2022): 0–5. 
8 I Putu Astya Prayudha et al., “Review Literatur Tentang Analisis Kepuasan Layanan Dengan Pendekatan 
Servqual Dan IPA” 20, no. 2 (2021). 
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bagaimana layanan dipelrselpsikan kinelrjanya rellatif telrhadap masing-masing atribult. 
Langkah Pelnggulnaan Meltodel Importancel Pelrformancel Analysis Scorel pelgulkulran 

pelrformansi organisasi = pelrselpsi x tingkat kelpelntingan. Langkah ini melngimplikasikan 
bahwa selmakin belsar scorel, selmakin ultama pulla prioritasnya. Meltodel Importancel 
Pelrformancel Analysis dapat dimullai delngan (Hidayatulllah, 2006): 
1. Idelntifikasi atribult awal 

a. Idelntifikasi tingkat kelpelntingan (harapan) tiap atribult. 
b. Idelntifikasi pellaksanaan (kinelrja) pada tiap atribult. 

2. Melnelntulkan kelulnggullan dan kellelmahan layanan delngan analisis kuladran. 
a. Melnghitulng julmlah kulelsionelr yang masulk. 
b. Melngulji kelandalan dan kelsahihan bultir delngan alat bantul Microsoft elxcell 
c. Melnelntulkan tingkat kelselsulaian relspondeln. 
d. Melnelntulkan skor rata-rata tingkat pellaksanaan/kelpulasan dan tingkat kelpelntingan. 
e. Melnelntulkan X yaitul rata-rata dari rata-rata skor tingkat pellaksanaan/kelpulasan atas 

sellulrulh faktor ataul atribult dan Ȳ yaitu l rata-rata dari skor tingkat kelpelntingan 
sellulrulh faktor yang melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan. 

f. Melnjabarkan tingkat ulnsulr-ulnsulr telrselbult kel dalam elmpat bagian diagram 
kartelsiuls. 

Gambar. 1 Diagram Kartesius 
Intelrpreltasi dari diagram kartelsiuls di atas adalah: 
a. Kuladran A (Concelntratel Helrel) 
Ini adalah wilayah yang melmulat faktor-faktor yang dianggap pelnting olelh pellanggan, tapi 
kelnyataanya faktor-faktor ini bellulm selsulai selpelrti yang pellanggan harapkan (tingkat 
kelpulasan yang dipelrolelh masih relndah). Variabell-variabell yang masulk kuladran ini haruls 
ditingkatkan. Caranya adalah pelrulsahaan mellakulkan pelrbaikan selcara telruls melnelruls, 
selhingga pelrformancel variabell yang ada dalam kuladran ini akan melningkat. 
b. Kuladran B (Kelelp Ulp thel Good Work) 
Ini adalah wilayah yang melmulat faktor-faktor yang dianggap pelnting olelh pellanggan dan 
faktor-faktor yang dianggap olelh pellanggan suldah selsulai delngan yang dirasakannya, 
selhingga tingkat kelpulasannya rellativel lelbih tinggi. Variabell-variabell yang masulk kuladran ini 
haruls teltap dipelrtahankan karelna selmula variabell ini melnjadikan produlk/jasa telrselbult 

ulnggull di mata pellanggan. 
c. Kuladran C (Low Priority) 
Ini adalah wilayah yang melmulat faktor-faktor yang dianggap kulrang pelnting dan pada 
kelnyataannya kinelrjanya tidak telrlalul istimelwa. Pelningkatan variabell-variabell yang 
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telrmasulk dalam kuladran ini dapat dipelrtimbangkan kelmbali karelna pelngarulhnya telrhadap 
manfaat yang dirasakan olelh pellanggan sangat kelcil. 
d. Kuladran D (Possibly Ovelrkill) 
Ini adalah wilayah yang melmulat faktor-faktor yang dianggap kulrang pelnting olelh pellanggan 
dan dirasakan telrlalul belrlelbihan. Variabell-variabell yang telrmasulk dalam kuladran ini dapat 
dikulrangi agar pelrulsahaan dapat melnghelmat biaya. 
 
METODE PENELITIAN 
Identifikasi Awal Atribut 

Idelntifikasi atribult pelnellitian dalam pelnellitian ini dilakulkan ulntulk melndapatkan 
atribult-atribult kelpulasan pellanggan CV. Nulgraha Cipta Raharja yang melnjadi faktor pelngarulh 
kelpulasan pellanggan. Idelntifikasi variabell dilakulkan delngan stuldi pulstaka dan melnyulsuln 
dan melnyelbarkan kulelsionelr. Stuldi pulstaka dilakulkan ulntulk melndapatkan atribult-atribult 
awal melngelnai pellayanan yang dibelrikan. Stuldi pulstaka dilakulkan delngan melncari 
pelnellitian-pelnellitian selbellulmnya melngelnai kelpulasan pellanggan, mellaluli pelnellulsulran 
mellaluli intelrnelt. 
Uji Validitas 

Pada tahap ini dilakulkan awal data hasil kulelsionelr yaitul kelharulsan kulelsionelr belrsifat 
valid dan relliabell. Syarat alat ulkulr dikatakan valid apabila koelfisieln korellasi antara skor itelm 
delngan total skor atribult adalah lelbih belsar dari nilai kritis. Ulji validitas dilakulkan ulntulk 
melngeltahuli apakah bultir-bultir pelrtanyaan yang telrdapat dalam kulelsionelr yang digulnakan 
selbagai alat pelngulmpull data beltull-beltull valid dan mampul melngulkulr konselp yang akan 
diulkulr dalam pelnellitian ini. 
Uji Reliabilitas 

Ulji relliabilitas dilakulkan ulntulk melngeltahuli apakah bultir-bultir pelrtanyaan yang 
telrdapat dalam kulelsionelr yang digulnakan selbagai alat pelngulmpull data beltull-beltull relliabell 
dalam arti bahwa alat pelngulmpull data telrselbult teltap konsisteln ulntulk melngulkulr sulatul geljala 
yang sama dari belbelrapa relspondeln. Koofisieln relliabilitas belrkisar antara 0.00-1.00. 
Pengolahan Data Dengan Servqual 

Selbellulm kita melnghitulng scorel Selrvqulal, maka kita telrlelbih dahullul melnghitulng rata-
rata scorel dari tiap atribult dari elkspelktasi dan pelrselpsi. Selrvqulal scorel nelgatif melnulnjulkan 
bahwa telrdapat indikasi adanya gap kulalitas pada atribult kulalitas telrselbult. Seldangkan 
Selrvqulal scorel positif melnulnjulkan indikasi kulalitas yang culkulp melmulaskan pellanggan. 
Pengolahan Data Dengan Importance Performance Analysis 
Importancel Pelrformancel Analysis (Analisis Tingkat Kelpelntingan Kinelrja), melmbandingkan 
antara elxpelctation (kelpelntingan) delngan pelrceliveld pelrformancel (kinelrja pelrulsahaan) 
dalam melngulkulr kelpulasan pellanggan sulatul pelrulsahaan (Hidayatulllah, 2006). Analisis ini 
dilakulkan ulntulk melngeltahuli atribult-atribult kulalitas jasa apa yang dianggap pelnting olelh 
pellanggan CV. Nulgraha Cipta Raharja dan bagaimana kinelrja yang dirasakan olelh pellanggan 
telrhadap pellayanan yang dibelrikan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Identifikasi Data 

Idelntifikasi data belrtuljulan ulntulk melngeltahuli atribult-atribult yang akan digulnakan 
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dalam pelnellitian. Dalam pelnelntulannya, pelnelliti melnggulnakan sistelm kulelsionelr ulntulk 
melngeltahuli kinelrja pelrulsahaan. Adapuln kulelsionelr dibagikan kelpada belbelrapa pellanggan 
yang tellah melnggulnakan jasa pelrulsahaan. 

Tabel. 2 Pengelompokan Atribut Kepuasan Pelanggan 
Atribut Kepuasan Pelanggan 

Tangiblels 
A1 Bangulnan kantor yang telrlihat indah dan belrsih 
A2 Kelnyamanan rulangan 
A3 CV. Nulgraha Cipta Raharja melmiliki pelralatan yang lelngkap 
A4 Pelnampilan karyawan rapih dan belrsih 
A5 Kellelngkapan dan kellayakan fasilitas tambahan selpelrti toilelt dan mulshola 
A6 Adanya telmpat parkir yang aman dan nyaman 
A7 Telrseldianya telmpat sampah di dalam dan di lular rulangan 
A8 Layanan frelel wifi 
Elmpati 

B1 
Karyawan melmbelrikan pellayanan selsulai delngan kelinginan dan 
kelbultulhan culstomelr 

B2 Karyawan belrsifat sopan dan ramah 
B3 Relspon yang baik dalam melnelrima kritik dan saran 
B4 Pelnampilan karyawan yang good locking 
B5 Pellayanan yang rata tanpa melmandang ulsia 
Relliability 
C1 Karyawan melmbelrikan pellayanan yang telliti dan telpat waktul 

C2 
Karyawan melmbelrikan informasi kelpada culstomelr selbellulm pellayanan 
dibelrikan 

C3 Karyawan belrseldia melnanggapi kellulhan culstomelr 
C4 Proseldulr pellayanan yag tidak rulmit 
C5 Pelnambahan waktul selwa barang 
C6 Kelramahan pellayanan telrhadap culstomelr 
C7 Relward bagi pelnggulna yang aktif 
C8 Jam layanan opelrasional 
Relsponsivel 
D1 Karyawan tanggap mellayani culstomelr 
D2 Karyawan melnelrima dan mellayani delngan baik 
D3 Karyawan mellakulkan tindakan selcara celpat dan telpat 
D4 Karyawan mellakulkan tindakan selsulai proseldulr 
D5 Pelningkatan kelnyamanan pellayanan 
Assulrancel 
El1 Karyawan belrsifat celkatan selrta melnghargai culstomelr 
El2 Kelamanan barang titipan di dalam maulpuln lular rulangan 
El3 Kelnyamanan pellayanan di dalam maulpuln di lular rulangan 
El4 Barang yang di selwakan dalam keladaan baik dan baguls 

Sulmbelr: Data Diolah 
Atribult yang tellah disiapkan sellanjultnya dibelrikan kelpada 40 orang relspondeln belrulpa 

http://bajangjournal.com/index.php/J


130 
JCI 
Jurnal Cakrawala Ilmiah 
Vol.3, No.1, September 2023 
 

…………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
http://bajangjournal.com/index.php/JCI  

 

kulelsionelr. Kulelsionelr yang tellah diisi olelh 40 relspondeln, sellanjultnya dikulmpullkan melnjadi 
satul ulntulk dilakulkan pelngolahan data. Dari hasil kulelsionelr yang tellah diselbarkan kel 40 
orang, maka didapatkan nilai selpelrti pada tabell. 3. 

Tabel. 3 Hasil Kuesioner 

No Atribut Kepuasan Pelanggan 
Nilai 

Kepuasan 
Pelanggan 

A1 Bangulnan kantor yang telrlihat indah dan belrsih 3,65 
A2 Kelnyamanan rulangan 4,18 

A3 
CV. Nulgraha Cipta Raharja melmiliki pelralatan yang 
lelngkap 

3,5 

A4 Pelnampilan karyawan rapih dan belrsih 4 

A5 
Kellelngkapan dan kellayakan fasilitas tambahan 
selpelrti toilelt dan mulshola 

3,53 

A6 Adanya telmpat parkir yang aman dan nyaman 4,08 

A7 
Telrseldianya telmpat sampah di dalam dan di lular 
rulangan 

3,7 

A8 Layanan frelel wifi 3,95 

B1 
Karyawan melmbelrikan pellayanan selsulai delngan 
kelinginan dan kelbultulhan culstomelr 

3,93 

B2 Karyawan belrsifat sopan dan ramah 3,88 
B3 Relspon yang baik dalam melnelrima kritik dan saran 3,78 
B4 Pelnampilan karyawan yang good locking 3,95 
B5 Pellayanan yang rata tanpa melmandang ulsia 3,85 

C1 
Karyawan melmbelrikan pellayanan yang telliti dan 
telpat waktul 

3,68 

C2 
Karyawan melmbelrikan informasi kelpada culstomelr 
selbellulm pellayanan dibelrikan 

3,93 

C3 Karyawan belrseldia melnanggapi kellulhan culstomelr 3,85 
C4 Proseldulr pellayanan yag tidak rulmit 4 
C5 Pelnambahan waktul selwa barang 3,98 
C6 Kelramahan pellayanan telrhadap culstomelr 3,73 
C7 Relward bagi pelnggulna yang aktif 3,68 
C8 Jam layanan opelrasional 3,75 
D1 Karyawan tanggap mellayani culstomelr 3,95 
D2 Karyawan melnelrima dan mellayani delngan baik 4 

D3 
Karyawan mellakulkan tindakan selcara celpat dan 
telpat 

3,05 

D4 Karyawan mellakulkan tindakan selsulai proseldulr 3,93 
D5 Pelningkatan kelnyamanan pellayanan 4,1 

El1 
Karyawan belrsifat celkatan selrta melnghargai 
culstomelr 

4,05 

El2 Kelamanan barang titipan di dalam maulpuln lular 3,63 
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rulangan 

El3 
Kelnyamanan pellayanan di dalam maulpuln di lular 
rulangan 

3,78 

El4 
Barang yang di selwakan dalam keladaan baik dan 
baguls 

2,83 

Sulmbelr: Data Diolah 
Uji Validitas 

Ulji validitas digulnakan ulntulk melngeltahuli apakah data yang akan diolah suldah valid 
ataul tidak. Selbellulm hasil kulelsionelr (elkspelktasi) diolah lelbih lanjult, pelrlul dilakulkan 
pelnguljian telrhadap hasil yang dipelrolelh. Ulji validitas yang dilakulkan adalah validitas 
konstrulk, dilakulkan delngan melnghitulng koelfisieln korellasi antara skor tiap atribult ulntulk 
seltiap relspondeln delngan skor total jawaban dari masing-masing relspondeln. 

Meltodel yang dilakulkan ulntulk ulji validitas adalah melnggulnakan Produlct Momelnt 
Pelarson. Hasil pelrhitulngannya dinyatakan delngan korellasi Pelarson, dimana korellasi pelarson 
ini melngulkulr adanya hulbulngan linielr antar atribult. Jika atribult tidak valid, r hitulng lelbih 
kelcil dari r tabell, maka tidak diikultkan lagi dalam analisa sellanjultnya. Pelrhitulngan dilakulkan 
delngan melnggulnakan pelrangkat lulnak Microsoft elxcell. Delngan julmlah relspondeln selbanyak 
40, maka df = 40-2 = 38, selhingga r tabell adalah 0.3044. selpelrti pada tabell. 4. 

Tabel. 4 Nilai Validasi dan Nilai R Tabel 

Atribut 
Nilai 

Validasi 
Nilai R 
tabel 

Atribut 
Nilai 

Validasi 
Nilai R 
tabel 

A1 0,539 0,3044 C3 0,556 0,3044 
A2 0,509 0,3044 C4 0,524 0,3044 
A3 0,526 0,3044 C5 0,527 0,3044 
A4 0,522 0,3044 C6 0,524 0,3044 
A5 0,517 0,3044 C7 0,511 0,3044 
A6 0,523 0,3044 C8 0,504 0,3044 
A7 0,527 0,3044 D1 0,541 0,3044 
A8 0,527 0,3044 D2 0,511 0,3044 
B1 0,531 0,3044 D3 0,496 0,3044 
B2 0,547 0,3044 D4 0,519 0,3044 
B3 0,520 0,3044 D5 0,503 0,3044 
B4 0,522 0,3044 El1 0,530 0,3044 
B5 0,524 0,3044 El2 0,514 0,3044 
C1 0,519 0,3044 El3 0,513 0,3044 
C2 0,518 0,3044 El4 0,525 0,3044 

Sulmbelr: Data Diolah 
Pelrhitulngan sellanjultnya dapat dilihat pada Tabell. 4 melnulnjulkkan hasil dari ulji 

validitas ulntulk kulelsionelr Selrvqulal. R kritis tabell didapat delngan melmasulkan nilai n = 40, df 
= n – 2 = 38, dan tingkat signifikansi 5%, selhingga dipelrolelh nilai r kritis = 0,3044. Dari Tabell. 
4 dapat dilihat bahwa sellulrulh hasil dari ulji validitas dianggap valid karelna belrada di atas 
dari nilai R Tabell. 
Uji Reliabilitas 

Analisis relliabilitas dilakulkan ulntulk melnulnjulkan seljaulh mana sulatul hasil pelngulkulran 
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rellatif konsisteln dalam melngulkulr konselp yang akan diulkulr. Meltodel yang digulnakan dalam 
melnelntulkan tingkat relliabilitas adalah koofisieln Alpha Cronbach. Pelrhitulngan dilakulkan 
melnggulnakan pelrangkat lulnak SPSS for windows velrsion 21. Hasil pelrhitulngan dipelrolelh 
nilai koofisieln Alpha Cronbach ulntulk kulelsionelr data didapat nilai α = 0,527. Data te lrselbult 
dikatakan relliabell jika nilai α kare lna lelbih belsar dari 0,324 selbagai nilai dari hasil 
pelrhitulngan standar atribult. 

Tabel. 5 Nilai Reliability 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's Alpha Baseld on 
Standardizeld Itelms 

N of Itelms 

0,527 0,324 30 
Sulmbelr: Data Diolah 

Pengolahan Data Servqual 
Skor Selrvqulal (kulalitas jasa) sellain melnulnjulkkan kulalitas jasa selbulah instansi julga 

melnulnjulkkan kelpulasan pelnggulna dalam instansi telrselbult. Selrvqulal skor (-) nelgatif 
melnulnjulkan bahwa telrdapat indikasi adanya gap kulalitas pada  atribult kulalitas 
telrselbult. Seldangkan Selrvqulal skor (+) positif melnulnjulkan indikasi kulalitas yang culkulp 
melmulaskan pellanggan. 

Pada pelrhitulngan nilai Selrvqulal yang melnulnjulkkan julmlah atribult Selrvqulal skor 
positif lelbih banyak daripada atribult Selrvqulal nelgatif. Pada tabell 4.4 dapat dikeltahuli atribult-
atribult yang belrnilai skor positif antara lain yaitul atribult, A1, A2, A4, A5, A6, A7, A8, B1, B2, 
B3, B4, B5, C2, C3, C4, C5, C6, C7, D1, D2, D4, D5, El1, El2, dan El3. Seldangkan ulntulk atribult 
Selrvqulal skor nelgatif belrjulmlah 5 atribult yaitul, A3, C1, C8, D3, dan El5. 

Tellah diselbultkan diatas jika skor nilai Selrvqulal positif lelbih banyak daripada nilai skor 
nelgatif, ini melnulnjulkkan bahwa pelnggulna melrasa pulas delngan pellayanan yang dibelrikan 
olelh CV. Nulgraha Cipta Raharja. Ulntulk lelbih jellasnya scorel Selrvqulal dapat dilihat pada tabell. 
6. 

Tabel. 6 Hasil Servqual 

Atrib
ut 

Nilai 
Ekspekta

si 

Nilai 
Persep

si 

Servqu
al 

Score 

Atrib
ut 

Nilai 
Ekspekta

si 

Nilai 
Persep

si 

Servqu
al 

Score 
A1 3,65 3,30 0,35 C3 3,85 3,65 0,20 
A2 4,18 4,00 0,18 C4 4,00 3,70 0,30 
A3 3,50 3,65 -0,15 C5 3,98 3,45 0,53 
A4 4,00 3,65 0,35 C6 3,73 3,50 0,23 
A5 3,53 3,45 0,08 C7 3,68 3,25 0,43 
A6 4,08 3,70 0,38 C8 3,75 4,10 -0,35 
A7 3,70 3,50 0,20 D1 3,95 3,60 0,35 
A8 3,95 3,45 0,50 D2 4,00 3,40 0,60 
B1 3,93 3,60 0,33 D3 3,05 3,50 -0,45 
B2 3,88 3,35 0,53 D4 3,93 3,65 0,28 
B3 3,78 3,50 0,28 D5 4,10 3,80 0,30 
B4 3,95 3,65 0,30 El1 4,05 3,75 0,30 
B5 3,85 3,40 0,45 El2 3,63 3,45 0,18 
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C1 3,68 3,70 -0,02 El3 3,78 3,50 0,28 
C2 3,93 3,75 0,18 El4 2,83 3,27 -0,44 

Sulmbelr: Data Diolah 
Pengolahan IPA (Importance Performance Analysis) 

Seltellah dikeltahuli scorel Selrvqulal sellanjultnya dilakulkan analisis kelpelntingan-kinelrja. 
Analisis ini digulnakan ulntulk melngeltahuli posisi atribult kulalitas pellayanan CV. Nulgraha Cipta 
Raharja belrdasarkan harapan melngelnai tingkat kelpelntingan (elkspelktasi) dan kinelrja 
(pelrselpsi) melnulrult pelnggulna. Sellain itul, julga dapat digulnakan ulntulk melngidelntifikasi 
tindakan apa yang haruls dilakulkan olelh CV. Nulgraha Cipta Raharja belrkaitan delngan posisi 
atribult. Selbellulm melnjabarkan keldalam diagram kartelsiuls, telrlelbih dahullul melngeltahuli 
tingkat kelpelntingan-kinelrja yang didapat dari rata-rata dari elkspelktasi ataul tingkat 
kelpelntingan dari masing-masing relspondeln tiap atribult (Y) dan rata rata dari pelrselpsi ataul 
kinelrja dari masing-masing relspondeln tiap atribult (X). Data telrselbult kelmuldian dijabarkan 
dalam diagram kartelsiuls, selhingga akan dikeltahuli leltak kuladran dari masing-masing atribult. 
Data nilai tingkat kelpelntingan-kinelrja dan leltak kuladran masing-masing atribult dapat dilihat 
pada tabell. 2. Seldangkan diagram kartelsiuls hasil pelnjabaran dapat dilihat pada gambar. 7. 

Tabel. 7 Hasil Pengelompokan IPA 

Atrib
ut 

Atribut Kepuasan Pelanggan 
Nilai 

Ekspekta
si 

Nilai 
Persepsi 

Letak 
Kuadra

n 
A1 Bangulnan kantor yang telrlihat indah dan belrsih 3,65 3,30 D 
A2 Kelnyamanan rulangan 4,18 4,00 A 

A3 
CV. Nulgraha Cipta Raharja melmiliki pelralatan 
yang lelngkap 

3,50 3,65 C 

A4 Pelnampilan karyawan rapih dan belrsih 4,00 3,65 A 

A5 
Kellelngkapan dan kellayakan fasilitas tambahan 
selpelrti toilelt dan mulshola 

3,53 3,45 D 

A6 Adanya telmpat parkir yang aman dan nyaman 4,08 3,70 A 

A7 
Telrseldianya telmpat sampah di dalam dan di 
lular rulangan 

3,70 3,50 D 

A8 Layanan frelel wifi 3,95 3,45 B 

B1 
Karyawan melmbelrikan pellayanan selsulai 
delngan kelinginan dan kelbultulhan culstomelr 

3,93 3,60 A 

B2 Karyawan belrsifat sopan dan ramah 3,88 3,35 B 

B3 
Relspon yang baik dalam melnelrima kritik dan 
saran 

3,78 3,50 D 

B4 Pelnampilan karyawan yang good locking 3,95 3,65 A 
B5 Pellayanan yang rata tanpa melmandang ulsia 3,85 3,40 B 

C1 
Karyawan melmbelrikan pellayanan yang telliti 
dan telpat waktul 

3,68 3,70 C 

C2 
Karyawan melmbelrikan informasi kelpada 
culstomelr selbellulm pellayanan dibelrikan 

3,93 3,75 A 

C3 
Karyawan belrseldia melnanggapi kellulhan 
culstomelr 

3,85 3,65 A 
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C4 Proseldulr pellayanan yag tidak rulmit 4,00 3,70 A 
C5 Pelnambahan waktul selwa barang 3,98 3,45 B 
C6 Kelramahan pellayanan telrhadap culstomelr 3,73 3,50 D 
C7 Relward bagi pelnggulna yang aktif 3,68 3,25 D 
C8 Jam layanan opelrasional 3,75 4,10 C 
D1 Karyawan tanggap mellayani culstomelr 3,95 3,60 A 
D2 Karyawan melnelrima dan mellayani delngan baik 4,00 3,40 B 

D3 
Karyawan mellakulkan tindakan selcara celpat dan 
telpat 

3,05 3,50 D 

D4 Karyawan mellakulkan tindakan selsulai proseldulr 3,93 3,65 A 
D5 Pelningkatan kelnyamanan pellayanan 4,10 3,80 A 

El1 
Karyawan belrsifat celkatan selrta melnghargai 
culstomelr 

4,05 3,75 A 

El2 
Kelamanan barang titipan di dalam maulpuln lular 
rulangan 

3,63 3,45 D 

El3 
Kelnyamanan pellayanan di dalam maulpuln di 
lular rulangan 

3,78 3,50 D 

El4 
Barang yang di selwakan dalam keladaan baik 
dan baguls 

2,83 3,27 D 

Sulmbelr: Data Diolah 
Cara melmbulat diagram kartelsiuls adalah, melmbagi sulatul bagan melnjadi elmpat bagian 

yang dibatasi olelh dula bulah garis yang belrpotongan telgak lulruls pada titik-titik X, Y dimana, 
X melrulpakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat pellaksanaan ataul kinelrja kelpulasan 
pelnggulna atas sellulrulh atribult, dan Y adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kelpelntingan 
sellulrulh atribult yang melmpelngarulhi kelpulasan pelnggulna. Pelrhitulngan rata-rata dari rata-
rata skor tingkat pellaksanaan ataul kinelrja kelpulasan pelnggulna atas sellulrulh atribult n ∑ Xi 
melnggulnakan pelrsamaan yaitul:  
 ∑ Xi = 1, K = A 1 + A 2 + A3 .... E l4 = 3.797 

Seldangkan pelrhitulngan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kelpelntingan sellulrulh 
atribult melnggulnakan pelrsamaan 2.12 yaitul:  
 ∑Yi = 1 K = A 1 + A 2 + A3 .... E l4 = 3,574Dimana K = banyaknya atribult/ fakta yang 
dapat melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan. Sellanjultnya, tingkat ulnsulr-ulnsulr telrselbult akan 
dijabarkan dan dibagi melnjadi elmpat bagian keldalam diagram kartelsiuls, selpelrti pada 
gambar. 2. 

Gambar. 2 Diagram Kartesius 
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KESIMPULAN 
Belrdasarkan hasil pelrhitulngan dan pelmbahasan pada bab 4, maka dapat dikeltahuli 

bahwasannya telrdapat 30 atribult yang melmpelngarulhi pelnilaian telhadap kinelrja kulalitas 
pellayanan jasa di CV. Nulgraha Cipta Raharja, seltellah dilakulkan pelrhitulngan pada 30 atribult 
telrselbult hasilnya telrdapat belbelrapa atribult yang pelrlul ditingkatkan dan dikelmbangkan, 
telrultama atribult yang melnjadi prioritas ultama ulntulk pelrbaikan yaitul kelsellulrulhan atribult 
yang telrdapat dalam kuladran A, yaitul bangulnan kantor (A1), kellelngkapan dan kellayakan 
fasilitas pelrulsahaan (A5), telrseldianya telmpat sampah di lular pelrulsahaan (A7), relspon baik 
dalam melnelrima kritik dan saran (B3), kelramahan pellayanan telrhadap culstomelr (C6), 
relward bagi pelnggulna aktif (C7), karyawan mellakulkan tindakan sigap dan telpat (D3), 
kelamanan barang titipan di dalam maulpuln di lular rulangan (El2), kelnyamanan pellayanan di 
dalam maulpuln di lular rulangan (El3), barang yang diselwakan dalam keladaan baik dan baguls 
(El4). 

Pada pelrhitulngan nilai Selrvqulal yang melnulnjulkkan julmlah atribult Selrvqulal skor positif 
lelbih banyak daripada atribult Selrvqulal nelgatif. Pada tabell 4.4 dapat dikeltahuli atribult-atribult 
yang belrnilai skor positif antara lain yaitul atribult, A1, A2, A4, A5, A6, A7, A8, B1, B2, B3, B4, 
B5, C2, C3, C4, C5, C6, C7, D1, D2, D4, D5, El1, El2, dan El3. Seldangkan ulntulk atribult Selrvqulal 
skor nelgatif belrjulmlah 5 atribult yaitul, A3, C1, C8, D3, dan El5. 
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