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Service quality is crucial for companies in the service sector, directly 

impacting customer satisfaction. PT BLI, a company offering TPS 

warehouse rental services, is facing issues with a low influx of containers 

and customer complaints. This research aims to analyze the service quality 

at PT BLI's warehouse storage section using the Servqual method, which 

encompasses five quality dimensions and 24 attributes, followed by 

Importance Performance Analysis (IPA) to identify attributes that require 

immediate improvement. The Servqual analysis revealed that 10 attributes of 

PT BLI's service quality do not meet customer expectations. Through IPA, 

five attributes were identified as high-priority for improvement: the safety of 

goods in the warehouse (gap of -0.07), the informativeness of employee 

service regarding activity updates (gap of -0.14), the speed of employees in 

processing goods in and out of the LCL warehouse (gap of -0.34), the ability 

of employees to understand consumer needs (gap of -0.01), and the 

communication skills of employees in providing excellent service (gap of -

0.32). Addressing these critical service quality gaps will help PT BLI 

enhance customer satisfaction, reduce complaints, and potentially increase 

the number of incoming containers, positively impacting the company's 

standing in the warehouse rental industry. 
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PENDAHULUAN 

Saat ini, perusahaan mendapatkan tekanan besar untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan kualitas [1]. 

Tekanan besar tersebut menyebabkan perusahaan harus 

meminimasi adanya ketidakefektifan dan mengurangi 

jumlah kesalahan yang dilakukan agar mendapatkan dan 

mempertahankan konsumennya. Hal tersebut disebabkan 

karena, konsumen merupakan elemen kunci yang 

menggerakkan perekonomian perusahaan  [1], [2], baik 

perusahaan yang bergerak di bidang industri barang 

ataupun jasa. 

 

Industri jasa adalah industri yang menawarkan tindakan 

atau kegiatan kepada pihak lain, tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun [3]. Industri jasa 

memiliki fokus pada kualitas layanan jasa yang berfokus 

kepada kepuasan konsumen. Layanan jasa merupakan 

perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan 

dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 

pada konsumen itu sendiri [4]. Kepuasan konsumen dan 

kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan 

memberikan pengaruh besar terhadap perusahaan. 

Sehingga, kualitas layanan menjadi salah satu strategi 

yang paling penting dalam persaingan industri jasa. 

Kualitas layanan merupakan suatu tingkatan atas 

perbedaan antara perspektif konsumen yang bersifat 

pribadi [3] dalam menerima layanan yang diberikan 

perusahaan dan harapan yang dimiliki oleh pelanggan  

[3]. 

 

PT Berdikari Logistik Indonesia (PT BLI) merupakan 

perusahaan BUMN yang bergerak dalam industri jasa 

logistic, salah satunya adalah layanan jasa pengguna 

Gudang TPS. Dalam usaha bersaing dengan industri 
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sejenisnya, PT BLI perlu memperhatikan kepuasan 

pelanggan dalam kegiatan jasa pengguna Gudang TPS 

yang dikelola oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah 

kualitas pelayanan atau service quality yang didapatkan 

oleh pelanggan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan 

PT BLI mengalami permasalahan pada rendahnya 

jumlah container (box) yang masuk ke PT BLI seperti 

yang terlihat pada Tabel 1.  

 

 

Tabel 1. Data pengguna Gudang TPS PT Berdikari Logistik Indonesia 

No Bulan 
Kapasitas Efektif 

Gudang (m³) 

Kapasitas Gudang 

Terpakai (m³) 

Kapasitas Gudang 

Kosong (m³) 

Presentase 

(%) 

1. Desember 3.752  2.319,16  1.432,84  61,8 

2 Januari 3.752  1.330,62  2.421,38  35,4 

3. Februari 3.752  2.006,79  1.745,21  53,4 

4. Maret 3.752  1.884,04  1.867,96  50,2 

5. April 3.752  1.626,43  2.125,58  43,3 

6. Mei 3.752  1.288,24  2.463,76  34,3 

Total  10.455,27  12.056,73  

Berdasarkan Tabel 1, PT BLI mengalami penurunan 

jumlah barang yang masuk ke gudang PT BLI. Faktor-

faktor menurunnya tingkat pengguna Gudang TPS PT 

BLI salah satunya disebabkan oleh rendahnya kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh PT BLI terutama di 

bagian penyimpanannya jasa Gudang.  

 

Kualitas layanan jasa hanya dapat ditentukan oleh 

pelanggan dan terjadi ketika perusahaan memberikan 

jasa dengan spesifikasi yang memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen  [4], [5] demi tercapainya kepuasan 

pada konsumen itu sendiri. Upaya peningkatan layanan 

jasa harus fokus pada atribut yang dianggap penting oleh 

konsumen sehingga menghasilkan strategi yang dapat 

memotong biaya  [6]. Oleh karena itu, dibutuhkan 

analisis untuk mengetahui dan mengidentifikasi kriteria 

layanan yang paling penting bagi konsumen. Untuk 

mengetahui kriteria layanan yang dianggap penting bagi 

konsumen diperlukan sebuah metode yang dapat menilai 

dan memastikan kualitas layanan apakah sudah 

memenuhi atau melampaui harapan konsumen [7]. 

Dengan mengetahui kriteria layanan yang penting untuk 

konsumen, perusahaan dapat mengembangkan program 

pemasaran yang sukses untuk mencapai keunggulan 

dibandingkan perusahaan pesaing [6]. Untuk mengetahui 

kriteria layanan yang penting untuk konsumen terdapat 

beberapa metode, salah satu metode yang popular 

digunakan untuk mengetahui kriteria kualitas layanan 

(service quality) yang diharapkan konsumen adalah 

metode SERVQUAL [8]. 

 

SERVQUAL adalah salah satu metode yang popular 

digunakan untuk menentukan variabel kualitas layanan. 

SERVQUAL mengelompokkan kualitas layanan 

menjadi lima dimensi layanan (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, dan tangible) [4]. 

Lima dimensi tersebut digunakan untuk mengetahui 

kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan konsumen 

untuk seluruh variable layanan (servqual score) [9]. 

Dalam prakteknya, Servqual memiliki kelemahan asumsi 

dimana dengan memberikan perhatian yang lebih pada 

atribut layanan tertentu tidak selalu menghasilkan 

kepuasan yang lebih tinggi, jika atribut tersebut memang 

seharusnya dipenuhi (must-be requirement). Sebaliknya, 

kepuasan konsumen terkadang dapat sangat meningkat 

dengan hanya memberikan peningkatan kecil pelayanan 

tak terduga namun mengesankan [4]. Untuk melengkapi 

kelemahan tersebut, metode Servqual dapat 

diintegrasikan dengan beberapa metode lainnya seperti 

QFD, Kano, Importance Performance Analysis (IPA), 

dll.  

 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan 

strategi yang dikemukakan oleh James Martina pada 

tahun 1977 sebagai alat grafis sederhana untuk 

mengembangkan strategi pemasaran yang efektif 

berdasarkan penilaian pentingnya dan kinerja setiap 

kriteria kualitas yang dinilai oleh konsumen  [5], [6]. IPA 

merupakan strategi yang dapat digunakan untuk 

mengembangkan strategi perusahaan. IPA telah 

mendapatkan popularitas selama beberapa tahun terakhir 

karena kesederhanaannya, kemudahan penerapannya, 

dan nilai diagnostiknya [5]. IPA dapat menjelaskan 

kriteria yang dianggap penting dan tidak penting oleh 

konsumen (customer importance) [4]. Metode IPA dapat 

melengkapi keterbatasan metode SERVQUAL untuk 

mengklasifikasikan atribut layanan yang dianggap 

penting oleh konsumen. Adapun penelitian mengenai 

penilaian kriteria kualitas layanan dapat dilihat pada 

Tabel 2. 
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Tabel 2. Penelitian penilaian kriteria kualitas layanan 

Object Researcher 
Methods 

IPA Servqual Kano QFD Fuzzy CSI 

Beauty facilities [10] √ √     

Government 

services 
[11] √ √     

University 
[12] √ √     

[13] √      

Dry Port [4] √ √ √    

Tourist 

management 

[14] √      

[3]  √     

[15] √      

Telehealth services [16] √ √     

Logistic services 

[17] √ √     

[18] √ √  √   

[19]  √   √  

[20] √ √     

Service maitenance 
[21] √ √     

[22], [23]  √     

Hotel [9]  √ √     

Public 

transportation 
[8] √ √  √ √  

3PL Transportation 

and Logistic 
[24] √ √     

3PL Warehouse 

services 

[25], [26]  √  √ √  

[27] √     √ 

Berdasarkan tabel 2, dapat dilihat bahwa banyak peneliti 

telah menggunakan metode Servqual pada berbagai 

objek kajian. Berdasarkan Tabel 2 di atas, dapat dilihat 

bahwa banyak peneliti yang menggabungkan metode 

Servqual dengan Importance Performance Analysis 

(IPA). Berdasarkan pengamatan dan studi literatur yang 

dilakukan (Tabel 2), penelitian penilaian kriteria kualitas 

layanan pada 3PL pada jasa penyewaan Gudang (3PL 

warehouse services) sendiri telah dilakukan sebelumnya 

yaitu [28] menggunakan Fuzzy Servqual dan Kano 

menggunakan 22 atribut. Selain itu ada penelitian [29] 

berfokus pada pelayanan Gudang pada kualitas layanan 

dan harga pada cold storage warehouse yang menyimpan 

hasil laut (hasil perikanan) menggunakan IPA dan CSI. 

Selain penelitian di atas, terdapat penelitian berkaitan 

dengan penyewaan Gudang yaitu [30] yang berfokus 

pada perancangan kebutuhan pelanggan berbasis 

website. Beberapa penelitian terdahulu tersebut dapat 

dijadikan sebagai pedoman dalam merancang atribut 

Servqual yang sesuai dengan sistem kajian [31], dalam 

hal ini adalah PT BLI. 

 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan, belum ada 

penelitian yang meneliti pada 3PL warehouse services 

dengan menggunakan metode Servqual dan IPA. Oleh 

karenanya, penulis berkeinginan melakukan penelitian 

pengembangan atribut penilaian kriteria kualitas layanan 

pada 3PL jasa penyewaan Gudang (3PL warehouse 

services) menggunakan metode Servqual dengan 24 

atribut dan IPA. Diharapkan dengan penelitian ini dapat 

memberikan pandangan baru terkait kriteria-kriteria yang 

dianggap penting dalam bisnis 3PL penyewaan Gudang 

(3PL warehouse services) dan memberikan masukan 

kepada PT BLI untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

pada atribut yang dianggap paling penting oleh 

konsumen agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

[32]. 

METODOLOGI 

Servqual 

Metode Servqual adalah metode yang digunakan untuk 

mengetahui kualitas layanan berdasarkan hasil 

kesenjangan gap, dimana gap tersebut merupakan 

perbedaan antara bagaimana persepsi pelanggan 

(perceived service) dan harapan pelanggan (expected 

service) terhadap pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan [20]. Metode Servqual meminta konsumen 

menilai menggunakan skala Likert dalam proses 

penilaian dari tingkat sangat tidak setuju sampai sangat 

setuju mengenai kinerja layanan yang diujikan. Hasil 

penilaian tersebut akan menunjukkan gap (kesenjangan) 

antara persepsi dari pelanggan dikurangi dengan nilai 

ekspektasi atau harapan dari pelanggan yang seterusnya 
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dapat disebut dengan kualitas pelayanan. Adapun 

persamaan untuk menghitung kualitas layanan 

menggunakan persamaan sebagai berikut [33]: 

𝑆 = 𝑃 − 𝐸           …(1) 

Keterangan: 

P = Perceived service 

E = Expected service 

Dengan S adalah kualitas pelayanan (quality of service), 

P adalah kenyataan (perceived service) atau persepsi 

pelanggan, dan E adalah harapan konsumen pada jasa 

(expected service). Bagian paling penting dari penelitian 

penilaian kriteria kualitas layanan adalah menentukan 

atribut apa yang akan diukur. Atribut yang digunakan 

berperan penting dalam menentukan faktor-faktor yang 

akan dinilai oleh konsumen. Dalam penelitian Servqual 

digunakan lima dimensi kualitas jasa [4] yaitu bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy). Adapun atribut penilaian kriteria kualitas 

yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari 24 

atribut. 

DATA 

Data yang digunakan merupakan data primer yang 

didapatkan dari penyebaran kuesioner. Responden yang 

mengisi kuesioner adalah responden yang sudah pernah 

menggunakan layanan jasa gudang TPS PT BLI. 

Responden yang ikut dalam pengisian kuesioner ini 

menggunakan teknik sampling dengan cara convenience 

sampling yang merupakan teknik sampel yang berasal 

dari pengumpulan data dari anggota populasi yang 

bersedia untuk memberikan informasi yang dibutuhkan 

[34]. Jumlah banyaknya sampel yang dihitung 

menggunakan rumus slovin sebagai berikut [18], [35]: 

𝑛 =  
𝑁

1+𝑁(𝑒)2             …(2) 

 

Dengan 𝑛 adalah perkiraan jumlah sampel, 𝑁 adalah 

perkiraan jumlah populasi pelanggan, dan 𝑒 adalah 

toleransi error (%). Berdasarkan perhitungan yang 

dilakukan dengan mempertimbangkan populasi 

konsumen (𝑁) PT BLI dan tingkat toleransi error (𝑒) 

sebesar 10%, jumlah perkiraan sampel yang dibutuhkan 

sebanyak 31 responden dengan rincian perhitungan 

sebagai berikut: 

    𝑛 =  
45

1 + 45(0.1)2
= 31,03 ≈ 31 

Sebanyak 31 responden diberikan 24 atribut pertanyaan 

yang disusun berdasarkan kecocokan pelayanan ydan 

jasa yang diberikan oleh PT BLI. 24 atribut pada 

kuesioner tersebut digunakan untuk mendapatkan 

informasi terkait penilaian kriteria kualitas layanan pada 

3PL jasa penyewaan Gudang PT BLI. Selanjutnya data 

hasil kuesioner yang telah diisi oleh 31 responden 

tersebut dilanjutkan dengan uji validitas dan uji 

reliabilitas data.   

Uji Validitas Data 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuesioner. Selain itu, uji validitas data 

dilakukan untuk mengetahui keakuratan kuesioner yang 

sudah disebar. Uji validitas yang dilakukan pada 

penelitian ini menggunakan tingkat kesalahan 5% 

dengan total responden 31 orang. Uji validitas yang 

dilakukan pada semua dimensi dan atribut kualitas yang 

dipakai menghasilkan nilai 𝑟 hitung lebih besar dari nilai 

𝑟 table (0,355) [36] sehingga data pada 24 atribut 

dinyatakan valid (sahih) dan bisa dilanjutkan pada 

tahapan uji reliabilitas data. 

Uji Reliabilitas Data 

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji konsistensi alat 

ukur, apakah hasilnya tetap konsistensi atau tidak jika 

pengukuran diulang. Uji reliabilitas data yang dilakukan 

menggunakan aplikasi program SPSS 20.0. Data dapat 

dikatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s alpha lebih 

besar dari nilai 𝑟 tabel yaitu 0.355. Adapun hasil 

perhitungan uji realibilitas yang dilakukan pada 

penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Hasil uji reliabilitas data persepsi (kenyataan) dan ekspektasi (harapan) 

Reliability Statistics – Data Persepsi Reliability Statistics – Data Ekspektasi 

Cronbach's Alpha N of Items Cronbach's Alpha N of Items 

.934 24 .907 24 

Nilai Cronbach alpha dikatakan tidak reliabel jika nilai 

Cronbach alpha lebih kecil dari nilai 𝑟 tabel. 

Berdasarkan Tabel 3, nilai Cronbach’s Alpha dari 24 

atribut bernilai lebih besar dari nilai r tabel sebesar 0,355 

sehingga data tersebut adalah reliabel atau dapat 

dipercaya dan konsisten [36].  sehingga penelitian yang 

dilakukan bisa dilanjutkan dengan penentuan servqual 

score. 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode IPA merupakan metode yang mengukur tingkat 

kepentingan pelanggan (customer importance). IPA 

digambarkan sebagai analisis kuadran untuk mengetahui 

respon konsumen terhadap atribut layanan yang 

diplotkan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja 

dari atribut layanan tersebut. IPA akan membagi menjadi 
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empat kuadran [20] yang dibagi oleh dua garis yang 

merepresentasikan importance dan skala performa 

(performance scale) dengan lebih jelasnya dapat dilihat 

pada Gambar 1.

 

 
Gambar 1. Empat kuadran dalam IPA 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang dilakukan, 

didapatkan nilai servqual yang merupakan selisih antara 

nilai persepsi dan nilai ekspektasi konsumen perusahaan 

pengguna jasa PT BLI. Penilaian gap per atribut akan 

memperlihatkan gap dari semua atribut terhadap kualitas 

layanan yang diberikan PT BLI. 

Perhitungan Nilai Servqual 

Berdasarkan pengolahan data yang dilakukan dengan 

menggunakan 24 atribut didapatkan hasil nilai Servqual 

yang dapat dilihat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Nilai Gap (Kesenjangan) per Atribut 

 
No. Atribut 𝑷 𝑬 

Gap 

𝑷 − 𝑬 
𝑸 =

𝑷

𝑬
 Ranking 

R
el

ia
b
il

it
y 

1 Perusahaan memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan 
0,65 0,45 0,20 1,44 20 

2 Kualitas layanan yang diterima  0,66 0,35 0,31 1,88 23 

3 Perusahaan dapat dipercaya dan diandalkan 

dalam menangani masalah 
0,66 0,47 0,19 1,4 19 

4 Karyawan mampu melayani pelanggan 

dengan cepat  
0,53 0,46 0,07 1,15 14 

5 Karyawan dapat menangani keluhan 

pelanggan dengan baik 
0,58 0,58 0,00 1 11 

R
es

p
o
n
si

ve
n
e
ss

 

6 Karyawan bersikap ramah pada konsumen  0,8 0,65 0,15 1,23 18 

7 Konsumen mendapatkan kemudahan untuk 

memperoleh informasi mengenai gudang LCL  
0,81 0,55 0,26 1,47 21 

8 Kecepatan karyawan dalam pemprosesan in 

out barang di Gudang LCL 
0,43 0,77 -0,34 0,55 1 

9 Karyawan selalu bersedia membantu 

menyelesaikan kesulitan pelanggan 
0,64 0,54 0,10 1,18 16 

10 Karyawan menerapkan prosedur K3 di 

Gudang 
0,69 0,55 0,14 1,25 17 

11 Karyawan terampil dalam menangani 

pelanggan 
0,71 0,62 0,09 1,14 15 

A
ss

u
ra

n
ce

 12 Karyawan selalu bersikap sopan pada setiap 

pelanggan 
0,73 0,67 0,06 1,08 13 

13 Antrian konsumen yang teratur  0,62 0,61 0,01 1,01 12 

14 Karyawan memberikan informasi secara jelas 

dan mudah dipahami 
0,53 0,65 -0,12 0,81 5 

Kuadran III

Prioritas

(Low Priority)

Kuadran IV

Berlebihan

(Possible Overkill)

Kuadran I

Tingkatkan 

(Concentrate Here)

Kuadran II

Pertahankan 

(Keep up the good work)

Extremely Important

Slightly Important

Excellent

Performance

Fair

Performance
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15 Keamanan barang di Gudang, barang tidak 

mengalami kerusakan dan kehilangan 
0,58 0,65 -0,07 0,89 6 

16 Kesediaan karyawan dalam memberikan 

informasi kepada konsumen ketika ada 

perkembangan kegiatan (seperti barang masih 

gate in / sudah stacking)  

0,58 0,72 -0,14 0,80 4 

E
m

p
a
th

y 

17 Karyawan memahami kebutuhan konsumen  0,57 0,58 -0,01 0,98 10 

18 Karyawan dapat menciptakan komunikasi 

yang baik kepada pelanggan 
0,38 0,7 -0,32 0,54 3 

19 Karyawan selalu mengutamakan kepentingan 

pelanggan  
0,77 0,49 0,28 1,57 22 

20 Gudang memiliki kondisi yang baik 

(keelektrikan berfungsi normal, rak dalam 

kondisi baik, pintu dalam kondisi baik) 

0,41 0,44 -0,03 0,93 8 

T
a
n
g
ib

le
 

21 Karyawan memakai APD 0,37 0,70 -0,33 0,52 2 

22 Penampilan karyawan menarik  0,77 0,46 0,31 1,67 24 

23 Tingkat kenyamanan ruang tunggu bagi 

konsumen 
0,40 0,42 -0,02 0,95 9 

24 Kesesuaian biaya sewa dengan kualitas 

layanan yang diterima 
0,59 0,65 -0,06 0,91 7 

Berdasarkan Tabel 4 terdapat beberapa atribut yang 

belum memenuhi harapan pelanggan karena nilai 

kualitas 𝑄 ≤ 1  [9]. Berdasarkan hasil perhitungan pada 

Tabel 5, terdapat 10 atribut yang dianggap belum 

memenuhi standar (harapan) dari konsumen pengguna 

jasa PT BLI diantaranya:  

1. Kecepatan karyawan dalam pemprosesan in out 

barang di Gudang LCL (Atribut 8 = 0,55),  

2. Karyawan memberikan informasi secara jelas 

dan mudah dipahami (Atribut 14 = 0,81),  

3. Keamanan barang di Gudang, barang tidak 

mengalami kerusakan dan kehilangan (Atribut 

15 = 0,89),  

4. Kesediaan karyawan dalam memberikan 

informasi kepada konsumen ketika ada 

perkembangan kegiatan (seperti barang masih 

gate in / sudah stacking) (Atribut 16 = 0,80),  

5. Karyawan memahami kebutuhan konsumen 

(Atribut 17 = 0,98),  

6. Karyawan dapat menciptakan komunikasi yang 

baik kepada pelanggan (Atribut 18 = 0,54),  

7. Gudang memiliki kondisi yang baik 

(keelektrikan berfungsi normal, rak dalam 

kondisi baik, pintu dalam kondisi baik)(Atribut 

20 = 0,93),  

8. Karyawan memakai APD (Atribut 21 = 0,52),  

9. Tingkat kenyamanan ruang tunggu bagi 

konsumen (Atribut 23 = 0,95),  

10. Kesesuaian biaya sewa dengan kualitas layanan 

yang diterima (Atribut 24 = 0,91) 

 

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan PT BLI belum memenuhi harapan pelanggan 

dapat dilihat tiga dari lima dimensi kualitas berdasarkan 

metode Servqual. Belum memenuhinya tiga dari lima 

dimensi kualitas menunjukkan kinerja layanan yang 

diberikan PT BLI masih kurang. Selanjutkan akan 

dilakukan analisis mengklasifikasikan atribut layanan 

yang dianggap penting oleh konsumen menggunakan 

IPA. 

Perhitungan Nilai IPA 

Pengolahan data menggunakan model IPA dilakukan 

untuk mengetahui posisi tiap atribut dari masing-masing 

dimensi dalam pelayanan yang diujikan. Analisis 

kuadran persepsi-harapan menggunakan diagram 

kartesius, sehingga diketahui letak kuadran keseluruhan. 

Berikut diagram kartesius dapat dilihat pada Gambar 2. 
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Gambar 2. Diagram Klasifikasi Kepentingan dengan Konsep IPA 

Berdasarkan Gambar 2 dapat dijelaskan sebagai berikut:  

a. Kuadran 1 yang memiliki tingkat kepentingan 

tinggi dan tingkat kepuasan rendah, terdapat 4 

atribut didalamnya yaitu atribut 3, 5, 15, dan 16. 

Berdasarkan Tabel 3, titik 15 dan 16 masih 

belum memenuhi harapan konsumen. Titik 15 

mewakili atribut Keamanan barang di Gudang, 

barang tidak mengalami kerusakan dan 

kehilangan dengan gap sebesar -0,07 dan 

kesesuaian 0,81. Titik 16 mewakili atribut 

kesediaan karyawan dalam memberikan 

informasi kepada konsumen ketika ada 

perkembangan kegiatan (seperti barang masih 

gate in/sudah stacking) dengan kesesuaian 

sebesar 0,80 dan gap sebesar -0,14. Kedua 

atribut tersebut memiliki tingkat kepentingan 

tinggi tetapi tingkat kepuasan yang rendah. 

Melihat tingginya tingkat kepentingannya, 

maka kedua atribut tersebut harus menjadi 

prioritas PT BLI. 

b. Kuadran 2, merupakan kuadran dimana tingkat 

kepentingan yang tinggi dan tingkat kepuasan 

yang tinggi. Kuadran 2 ini diisi dengan titik 4, 

8, 11, 12, 13, 17, 18, dan 22. Dari semua titik 

yang ada pada kuadran 2 terdapat tiga atribut 

yang masih tidak sesuai dengan harapan 

konsumen yaitu atribut 8, 17, dan 18. Titik 8 

yang mewakili atribut 8 yaitu kecepatan 

karyawan dalam pemprosesan in out barang di 

Gudang LCL memiliki nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 0,55 dengan gap antara harapan dan 

kenyataan terbesar yaitu -0,34. Titik 17 

mewakili atribut karyawan memahami 

kebutuhan konsumen dan memiliki nilai tingkat 

kesesuaian sebesar 0,98 dengan gap sangat 

sedikit yaitu -0,01. Titik 18 dengan atribut 

karyawan dapat menciptakan komunikasi yang 

baik kepada pelanggan dan memiliki nilai 

tingkat kesesuaian sebesar 0,54 dengan gap 

sebesar -0,32. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa PT BLI harus memikirkan strategi untuk 

meningkatkan ketiga hal tersebut melihat 

ketiganya memiliki kepentingan yang tinggi dan 

kepuasan yang seharusnya tinggi. 

c. Kuadran 3 merupakan kuadran dimana 

memiliki tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan yang rendah. Atribut yang masuk 

dalam kategori kuadran 3 terdapat titik 7, 9, 10, 

19, 20, 21, dan 23. Dari semua titik tersebut 

terdapat tiga atribut yang masih belum 

memenuhi harapan konsumen yaitu titik 20 

dengan atribut Gudang memiliki kondisi yang 

baik (keelektrikan berfungsi normal, rak dalam 

kondisi baik, pintu dalam kondisi baik) dan 

memiliki nilai tingkat kesesuaian sebesar 0,93 

dan gap sebesar -0,03. Selain itu titik 21 dengan 

atribut Karyawan memakai APD dan memiliki 

nilai tingkat kesesuaian sebesar 0,52 dan gap 

sebesar -0,33. Titik 23 mewakili atribut Tingkat 

kenyamanan ruang tunggu bagi konsumen 

memiliki gap sebesar -0,02 dengan kesesuaian 

sebesar 0,95. Ketiga atribut tersebut memiliki 

tingkat kepentingan yang rendah, sehingga 

ketiganya dapat dipertimbangkan untuk 

ditingkatkan oleh PT BLI. 

d. Kuadran 4 merupakan kuadran dimana 

memiliki tingkat kepentingan yang rendah dan 

tingkat kepuasan yang tinggi. Kuadran 4 ini diisi 
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4 titik atribut yaitu titik 1, 6, 14, dan 24. Dari 

keempat titik tersebut, terdapat dua titik yang 

masih belum sesuai dengan harapan konsumen 

yaitu titik 14 dan 24. Titik 14 dengan atribut 

Karyawan memberikan informasi secara jelas 

dan mudah dipahami dan memiliki nilai tingkat 

kesesuaian sebesar 0,81 dan gap sebesar -0,12, 

dan titik 24 dengan atribut Kesesuaian biaya 

sewa dengan kualitas layanan yang diterima dan 

memiliki nilai tingkat kesesuaian sebesar 0,91 

dengan gap sebesar -0,06. Kedua atribut 

tersebut meskipun belum sesuai dengan harapan 

konsumen tetapi memiliki kepentingan yang 

rendah 

Berdasarkan penjelasan kepentingan setiap atribut pada 

masing-masing kuadran menggunakan metode IPA, 

didapatkan prioritas utama yang harus diperbaiki pada 

layanan PT BLI adalah peningkatan keamanan barang di 

gudang sehingga barang tidak mengalami kerusakan 

ataupun kehilangan dan peningkatan kesediaan karyawan 

dalam memberikan informasi kepada konsumen ketika 

ada perkembangan kegiatan (seperti barang masih gate 

in/sudah stacking). 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil pembahasan menggunakan metode 

Servqual dapat disimpulkan bahwa terdapat 10 atribut 

yang masih belum sesuai dengan harapan konsumen PT 

BLI. Dari 10 atribut tersebut, berdasarkan analisis 

menggunakan metode Importance Performance Analysis 

(IPA), terdapat beberapa atribut yang memiliki tingkat 

kepentingan tinggi sehingga menjadi prioritas yang harus 

diperbaiki oleh PT BLI diantaranya meningkatkan 

keamanan barang di Gudang, barang tidak mengalami 

kerusakan dan kehilangan; meningkatkan pelayanan 

karyawan sehingga lebih informatif dalam memberikan 

informasi kepada konsumen ketika ada perkembangan 

kegiatan (seperti barang masih gate in/sudah stacking); 

meningkatkan kecepatan karyawan dalam pemprosesan 

in out barang di Gudang LCL; meningkatkan pelayanan 

karyawan agar lebih memahami kebutuhan konsumen; 

dan meningkatkan kemampuan komunikasi karyawan 

agar memberikan pelayanan prima kepada konsumen. 

Sedangkan kelima atribut lainnya yang belum memenuhi 

harapan konsumen dapat menjadi pertimbangan 

berikutnya sebagai hal yang harus ditingkatkan oleh PT 

BLI karena memiliki tingkat kepentingan yang rendah. 

Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan 

penambahan atribut pertanyaan yang digunakan untuk 

menilai kualitas pelayanan PT BLI. 
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