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Drop point J&T Sungai Pinang Luar adalah cabang J&T Kota Samarinda yang tergolong ramai tapi
masih ditemukan keluhan terkait lama pengiriman hingga kondisi paket yang rusak. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan menggunakan Customer Satisfaction

CSI Index (CSI), pemetaan atribut layanan dengan Importance Performance Index (IPA), dan penentuan
IPA prioritas perbaikan layanan berdasarkan perbandingan indeks Potential Gain in Customer Value
PGCV (PGCV) dan Tingkat kesesuaian (Tki). Kuesioner terdiri dari 3 variabel yaitu kualitas layanan,

harga dan brand image kemudian disebarkan ke 100 responden. Hasilnya diperoleh nilai CSI
sebesar 83,313%, artinya pelanggan sangat puas dengan layanan yang diberikan. Matriks IPA
menunjukkan terdapat 9 atribut keunggulan dan 6 atribut kelemahan ]J&T. Keenam atribut
tersebut digunakan untuk menyusun prioritas perbaikan dengan membandingkan nilai Tki dan
PGCV. Urutan beserta usulan perbaikannya berturut-turut yaitu; (1) kebersihan drop point
(pemberian keset), (2) bukti pengiriman benar (pemberian format penulisan alamat), (3)
kesesuaian kondisi paket yang diterima (pemberian gambar tata cara packing yang aman), (4)
ketepatan waktu paket diterima (mengkomunikasikan hasil track system), (5) peralatan modern
(maintenance AC dan menyediakan tape cutter), (6) keterjangkauan harga (segera meluncurkan
J&T ECO di Samarinda dan aktif mempromosikan layanan yang ada di sosial media J&T

Samarinda).

1. Pendahuluan

Pengaruh industri 4.0 saat ini telah mengubah gaya hidup
masyarakat ke titik yang paling fundamental. Perkembangan
teknologi informasi dan komunikasi secara digital membuat
segala aspek kehidupan menjadi lebih mudah, praktis, efektif
dan efisien. Belum lagi sejak tahun 2020 lalu warga di seluruh
dunia sedang mengalami pandemi Covid-19, yang
meningkatkan tren belanja secara online. Berdasarkan lembaga
riset pasar eMarketer, penjualan e-commerce Indonesia
diproyeksi paling besar se-Asia Tenggara, sebesar US$ 20,21
miliar dari US$ 45,07 miliar penjualan di Asia Tenggara dengan
peningkatan 15% dari tahun lalu [1]. Sejalan dengan
pertumbuhan pengguna layanan e-commerce saat ini, jasa
pengiriman barang (ekspedisi) sebagai komponen vital untuk
menghubungkan penjual dan pembeli juga semakin meningkat.

Asosiasi Perusahaan Jasa Pengiriman Ekspres, Pos, dan
Logistik Indonesia (ASPERINDO) mendata anggota kantor pusat
berizin berjumlah 276 perusahaan (dinamis). Sementara kantor
pusat, cabang, agen, dan gerai tersebar lebih dari 40.000 titik
layanan di seluruh Indonesia [2]. Salah satunya adalah PT.
Global Jet Express (J&T Express). Meskipun baru berdiri di
Indonesia tepatnya tanggal 20 Agustus 2015, J&T mampu
bersaing karena komitmennya memanfaatkan sistem IT untuk
meningkatkan efisiensi dan kualitas bagi pelanggan.
Menawarkan berbagai keunggulan layanan seperti cabang
dengan sistem sentralisasi tanpa adanya pihak ketiga, layanan
customer service 365 hari tanpa libur, jemput paket gratis dan
real time trace and tracking. ]J&T yang awalnya hanya berfokus
pada bisnis online, berhasil menerima beberapa penghargaan
salah satunya Top Brand kategori jasa ekspedisi [3].
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Salah satu cabang J&T di Samarinda, yakni J&T Sungai
Pinang Luar adalah drop point yang ramai dikunjungi pelanggan
karena lokasinya strategis, dekat dengan pertokoan dan pusat
perniagaan. juga dekat dari kantor cabang dan warehouse J&T
Samarinda. Namun, melalui observasi dan wawancara dengan
pihak ]J&T Express Sungai Pinang Luar, masih ditemukan
keluhan dari pelanggan terkait paket yang rusak ketika diterima
dan keterlambatan barang sampai ditangan pelanggan karena
terbawa ke daerah atau alamat lain.

Apabila keluhan-keluhan tersebut tidak segera diatasi maka
hanya akan menyebabkan ketidakpuasan, yang pada akhirnya
mendorong pelanggan untuk mengajukan keluhan lain atau
bahkan mencari alternatif jasa Kkurir lain. Tjiptono
mengemukakan, usaha untuk mempertahankan pelanggan
lama lebih murah dari segi biaya, dibanding mencari pelanggan
baru bagi perusahaan. Pelanggan yang puas dengan layanan
yang diberikan oleh perusahaan bersedia kembali melakukan
pembelian yang lebih besar, merekomendasikan layanan yang
digunakannya, hingga bersedia membayar lebih jika
perusahaan tersebut telah dipercaya [4].

Pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan
menghitung indeks kepuasan pelanggan atau customer
satisfaction index (CSI). Irawan menyebutkan terdapat 3 hal
yang dijadikan tolok ukur indeks kepuasan di Indonesia yaitu
satisfaction towards quality (Sq) yaitu kepuasan terhadap
kualitas produk atau layanan, satisfaction towards value (Sv)
yaitu kepuasan terhadap harga berdasarkan kualitas yang
diterima dan perceived best score (Sp) yang mengukur apakah
merek yang digunakan adalah yang terbaik dibanding merek-
merek lainnya, variabel ini juga mengukur harapan pelanggan
yang dipengaruhi faktor emosional, pengalaman, komunikasi,
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atau janji yang diberikan merek tersebut [5]. Selanjutnya
dilakukan pemetaan atribut ke dalam 4 kuadran berdasarkan
prioritas perbaikannya menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA). Tingkat kesesuaian (Tki) adalah
perbandingan antara nilai kinerja/kepuasan dengan nilai
tingkat kepentingan, yang digunakan untuk menentukan skala
prioritas [6]. PGCV merupakan metode yang digunakan untuk
melengkapi matriks IPA yang hanya membagi atribut ke dalam
4 kuadran yang perlu prioritas perbaikan atau tidak, karena
akan diperoleh hasil akhir berupa angka indeks yang nilainya
bisa digunakan untuk mengurutkan atribut layanan di kuadran
pertama [7].

Integrasi IPA dan PGCV ini pernah diterapkan dalam
penelitian kepuasan pasien RSUD Jogja, hasilnya terdapat 6
atribut pada kuadran 1 IPA yang masih membutuhkan
perbaikan. Hasil perbandingan PGCV dan tingkat kesesuaian
menunjukkan prioritas utama terletak pada atribut ruang
tunggu yang bersih (dimensi tangible) [8]. Sementara pada
penelitian terkait yang diterapkan di PT. Bank X, prioritas
utama perbaikan juga terletak pada dimensi tangible, yaitu
atribut bank memiliki jumlah tempat duduk yang cukup
memadai [9].

Metode IPA digunakan untuk mengukur tingkat pelayanan
dan kepuasan konsumen di industri jasa dan manufaktur.
Sebagai contoh, penelitian [10] menggunakan IPA untuk
mengukur kualitas pelayanan kesehatan. Jasa layanan bis pada
negara berkembang diukur menggunakan IPA [11]. Pelayanan
akademik sebuah universitas juga diukur menggunakan IPA
[12]. Pada jasa hotel dan parawisata, kepuasan konsumen dari
transportasi dan akomodasi diukur menggunakan IPA [13],
[14]. Pada industri manufaktur, IPA antara lain digunakan
untuk mengevaluasi strategi perlindungan lingkungan oleh
sebuah perusahaan printed circuit board (PCB) di Taiwan [15],
pengembangan produk [16], dan pemilihan supplier [17].

Berdasarkan latar belakang tersebut, melalui penelitian ini
J&T Sungai Pinang Luar dapat mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan serta atribut yang perlu diprioritaskan untuk
perbaikan kedepannya dengan mempertimbangkan beberapa
usulan yang diberikan. Penelitian ini menggunakan IPA dan CSI
karena metode tersebut terbukti dapat digunakan untuk
mengukur tingkat pelayanan dan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis terhadap
pengembangan metode penentuan prioritas layanan bagi
industri jasa pengiriman barang dan logistik. Kontribusi
praktisnya adalah J&T Sungai Pinang Luar dapat memanfaatkan
hasil penelitian ini untuk meningkatkan kualitas layanannya
dimata pelanggan.

2. Studi pustaka

Pada penelitian ini digunakan beberapa teori yang
digunakan sebagai landasan dalam melakukan penelitian. Teori
yang digunakan seputar jasa, kepuasan pelanggan, kualitas
layanan, harga, dan brand image.

2.1. Jasa dan kepuasan pelanggan

Kotler dan Keller mendefinisikan bahwa jasa adalah setiap
aktivitas yang ditawarkan pihak satu kepada pihak lain yang
sifatnya tidak berwujud fisik dan tidak menghasilkan
kepemilikan sesuatu [18]. Meskipun demikian produk jasa juga
dapat berhubungan dengan produk fisik seperti pesawat untuk
jasa penerbangan dan tidak berhubungan sama sekali (jasa
murni) seperti konsultasi psikologi [4]. Jasa memiliki empat
karakteristik yang perlu diperhatikan oleh penyedia jasa
diantaranya yaitu, jasa tidak berwujud (intangibility), jasa tidak
dapat dipisahkan (inseparability), jasa bervariasi atau
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heterogenitas (variability), dan jasa tidak tahan lama
(perishability) [19].

Kepuasan berasal dari bahasa Latin “satis” (memadai, cukup
baik) dan “facid” (melakukan, membuat). Kepuasan dapat
berarti usaha untuk memenuhi sesuatu atau membuat sesuatu
memadai. Ditinjau dari perspektif perilaku konsumen, Wikie
berpendapat kepuasan pelanggan adalah tanggapan emosional
yang terjadi saat mengkonsumsi produk atau jasa (pengalaman)
[4]. Fornell menyatakan kepuasan pelanggan merupakan faktor
utama dalam loyalitas pelanggan. Tingkat kepuasan yang tinggi
artinya perusahaan telah berhasil membuat pelanggan menjadi
loyal, mencegah terjadinya perputaran pelanggan, sensitivitas
pelanggan terhadap harga berkurang, biaya kegagalan
pemasaran berkurang, biaya operasi yang diakibatkan oleh
meningkatnya jumlah pelanggan dapat ditekan seminimal
mungkin, media pemasaran iklan menjadi lebih efektif, hingga

meningkatkan reputasi bisnis [20].
2.2. Kualitas layanan

Tjiptono berpendapat definisi kualitas jasa adalah upaya
pemenuhan Kkebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan [4]. Adapun dimensi kualitas layanan terbagi
menjadi 5 diantaranya reliabilitas, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik [21]. Reliabilitas (reliability) merupakan
kemampuan penyedia jasa untuk memberikan pelayanan yang
tepat dan akurat sesuai dengan janji yang ditawarkan. Daya
tanggap (responsiveness), dibuktikan dengan respons atau
kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan
memberikan pelayanan yang cepat. Jaminan (assurance)
merupakan cara karyawan atau penyedia jasa menumbuhkan
kepercayaan dan rasa aman bagi pelanggan.

Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan
dari dimensi kompetensi, kesopanan dan kredibilitas. Empati
(empathy), berkaitan dengan upaya perusahaan jasa untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya melalui
komunikasi secara personal dan kemudahan pelanggan untuk
terhubung dengan perusahaan. Bukti fisik (tangibles),
berhubungan dengan fasilitas fisik perusahaan, penampilan
karyawan, alat komunikasi, perlengkapan dan material yang
digunakan untuk melayani pelanggan.

2.3. Harga

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan untuk
mendapatkan keuntungan atau kepemilikan terhadap produk
atau jasa. Artinya, harga yang dibayar oleh pembeli sudah
termasuk pelayanan yang diberikan oleh penjual dan bagi
penjual akan mendapatkan keuntungan dari harga tersebut
[22]. Strategi penetapan harga ditentukan berdasarkan harga
yang harus dibayarkan oleh pelanggan sesuai dengan nilai dari
jasa yang dikonsumsi (value-based pricing) [4]. Adapun strategi
penetapan harga berbasis nilai dibagi menjadi 3 di antaranya
satisfaction based pricing, relationship pricing, dan efficiency
pricing.

Satisfaction based pricing, strategi penetapan harga ini
dilakukan untuk mengurangi ketidakpastian yang ada dalam
benak pelanggan. Penyedia jasa biasanya menerapkan
pemberlakuan garansi jasa (service guarantees) yang berperan
sebagai jaminan, benefit-driven pricing yang merupakan
pemberian nilai tambah atau manfaat saat menggunakan jasa
dan flate-rate pricing untuk mengurangi ketidakpastian yang
dirasakan pelanggan dengan cara membuat kesepakatan di
awal transaksi apabila ingin menggunakan jasa [4]. Relationship
pricing, penetapan harga berdasarkan hubungan ini merupakan
strategi untuk mempertahankan dan menjaga hubungan baik
dengan pelanggan. Penerapan strategi ini akan menguntungkan
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kedua belah pihak baik penyedia jasa maupun pelanggan. Bagi
penyedia jasa biaya yang dikeluarkan untuk mempertahankan
pelanggan akan lebih murah daripada mencari pelanggan baru,
sementara bagi pengguna jasa hubungan jangka panjang akan
memudahkan transaksi di masa depan terutama apabila jasa
tersebut langka. Penyedia jasa biasanya menggunakan dua cara
untuk mempertahankan hubungannya dengan pelanggan yaitu
melalui long-term contracts dan price bundling [4].

Efficiency pricing, strategi ini didasarkan pada pencapaian
biaya terendah dalam suatu industri. Layanan dengan harga
rendah memiliki daya tarik khusus bagi pelanggan yang
kesulitan keuangan. Selain itu penyedia jasa juga dapat
mengarahkan pembeli untuk membeli dalam volume yang lebih
besar. Tantangan ketika menetapkan harga rendah adalah
untuk meyakinkan pelanggan agar tidak menyamakan harga
dengan kualitas dan memastikan perusahaan tetap
memperoleh laba dengan memperhatikan biaya ekonomi [4].

2.4. Citra merek (brand image)

Citra merek didefinisikan sebagai persepsi terhadap sebuah
merek yang tercermin dari asosiasi merek dalam ingatan
pelanggan. Asosiasi merek adalah segala sesuatu yang secara
langsung maupun tidak langsung berhubungan dengan ingatan
pelanggan terhadap sebuah merek. Citra merek adalah unsur
yang sangat penting karena konsumen selalu mencari produk-
produk atau jasa yang sudah ternama (branded), dalam
lingkungan pasar bersaing sekarang ini [23]. Dimensi asosiasi
merek pada brand image dikelompokkan ke dalam 3 aspek yaitu
kekuatan, keunikan dan keunggulan [24]. Kekuatan (strength of
brand association), dimensi ini bisa juga diartikan seberapa
familiar pelanggan terhadap sebuah merek. Informasi yang
tersimpan dalam memori pelanggan terkait atribut-atribut fisik
atas merek yang bisa dianggap sebagai sebuah kelebihan
dibanding merek lainnya. Aspek ini adalah keberfungsian
fasilitas jasa, maupun fasilitas pendukung dari jasa serta
cakupan pasar yang luas [24].

Keunikan (uniqueness of brand association), dimensi ini
merupakan seberapa unik sebuah merek jika dibandingkan
dengan merek lain. Merek yang unik akan menghasilkan
“unique selling proposition” sehingga memberi alasan kuat
pelanggan harus menggunakan merek tertentu. Aspek ini bisa
diartikan sebagai pembeda antara sebuah merek dengan merek
lainnya. Aspek ini adalah variasi layanan, variasi harga dari jasa
yang bersangkutan maupun diferensiasi dari penampilan fisik
sebuah jasa [24]. Keunggulan atau kesukaan (favorability of
brand association), dimensi ini berkaitan dengan seberapa
unggul atau disukai sebuah merek. Dimensi ini mengarah
kepada kemudahan merek diucapkan, kemampuan merek
untuk tetap diingat oleh pelanggan, maupun kesesuaian antara
kesan merek di benak pelanggan dengan citra yang diinginkan
perusahaan atas merek tersebut [24].

3. Metode

Penelitian dilakukan di perusahaan yang bergerak dalam
bidang pengiriman dan logistik yaitu PT. Global Jet Express (J&T
Express) yang berlokasi di J&T Express Sungai Pinang Luar
Samarinda. Waktu penelitian dilaksanakan mulai bulan Juni-
Agustus 2021. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar
kuesioner yang terdiri dari 27 atribut pertanyaan yang
dikembangkan dari 3 variabel yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Skor penilaian yang digunakan adalah skala likert 1-
5. Penilaian kepentingan 1 (sangat tidak penting) hingga 5
(sangat penting). Penilaian kepuasan 1 (sangat tidak puas)
hingga 5 (sangat puas). Responden dalam penelitian adalah
pelanggan yang sudah pernah berkunjung dan menggunakan
layanan J&T reguler minimal 2 kali dalam kurun waktu 3 bulan
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terakhir.

Jumlah sampel minimum yang diperlukan ditentukan
menggunakan rumus Lemeshow. Pada penelitian ini digunakan
Z = 1,960, yang artinya 95% dari sampel akan berada dalam
kesalahan standar 1,960 proporsi populasi (derajat
kepercayaan). Sama halnya dengan nilai Z, estimasi proporsi
pada populasi disarankan menggunakan nilai P = 0,5 dalam
rumus ukuran sampel, karena merupakan nilai proporsi
tertinggi, dan akan selalu memberikan hasil pengamatan yang
cukup, terlepas dari estimasi dalam populasi sebenarnya [25].
Nilai d yang mewakili presisi atau derajat Kketelitian
menggambarkan besar penyimpangan atau kesalahan
maksimal dalam hasil pengukuran sebenarnya. Pada penelitian
ini digunakan nilai d = 10%, dikutip dalam Rahma et al. besar
tingkat ketelitian ini lazim digunakan dan keakuratannya
dianggap sudah mewakili data yang ada. Terlebih lagi, objek
yang diteliti tidak akan menyebabkan kesalahan fatal maupun
risiko seperti dalam penelitian obat-obatan yang digunakan
untuk kesehatan [26]. Jumlah sampel minimum dihitung
menggunakan persamaan (1).

_ Z}_4pP(1-P) 8]
- ar
Tahapan-tahapan dalam penelitian dapat dilihat pada
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Data yang telah valid dan reliabel selanjutnya diolah dengan
metode CSI untuk mengukur kepuasannya. Untuk melihat
hubungan kepuasan per atribut dengan kepuasan keseluruhan
data diuji korelasinya, menggunakan uji korelasi Spearman.
Tahapan selanjutnya adalah memetakan atribut yang
memerlukan perbaikan dengan matriks IPA, yang dilanjutkan
dengan penentuan prioritasnya menggunakan metode PGCV.
Setelah langkah tersebut, didapatkan usulan perbaikan dengan
mempertimbangkan keadaan di J&T Sungai Pinang Luar.

4. Hasil dan pembahasan

Data yang telah dikumpulkan diolah menggunakan
beberapa macam pengujian data, seperti uji kecukupan, uji
validitas dan uji reliabilitas.

4.1. Profil responden

Hasil identifikasi kepada 100 responden diketahui
mayoritas pelanggan yang berkunjung ke J&T Sungai Pinang
Luar adalah berusia kurang dari 25 tahun dengan persentase
49%. Hal ini sesuai dengan awal kemunculan J&T yang aktif
mengedepankan efisiensi layanan berbasis teknologi dan
merupakan pionir ekspedisi pertama di Indonesia yang
berfokus pada bisnis online. Sehingga cocok untuk anak muda
yang lebih melek dengan perkembangan digital. Jumlah
kedatangan pelanggan laki-laki dan perempuan di J&T Sungai
Pinang Luar hampir sama, dengan persentase berturut-turut
sebesar 48% dan 52%. Hal ini menunjukkan pengiriman paket
di J&T tidak menargetkan gender tertentu dan sama-sama
diminati baik oleh laki-laki dan perempuan.

Dari segi pekerjaan, mayoritas pelanggan yang berkunjung
berasal dari kalangan pelajar atau mahasiswa dengan
persentase 39% diikuti pekerjaan wiraswasta dengan
persentase 36%. Hal ini sesuai dengan sejarah awal perusahaan,
yakni sebagai ekspedisi pertama yang berfokus pada bisnis
online dan lebih mengutamakan menjalin mitra dengan e-
commerce. Untuk lokasi drop point J&T Sungai Pinang Luar
terletak di Kecamatan Samarinda Ilir. Namun berdasarkan data
yang telah diperoleh, pelanggan berdomisili kecamatan
Samarinda Ilir hanya memiliki persentase sebesar 23%.
Sementara sisanya sebanyak 77% berasal dari gabungan
beberapa kecamatan, yaitu Samarinda Kota, Samarinda Utara,
Sungai Pinang dan Sambutan.

Pendapatan per bulan pelanggan didominasi kurang dari Rp
1.500.000 dengan persentase 35%. Hal ini dikarenakan
mayoritas responden sebelumnya berasal dari kalangan pelajar
atau mahasiswa sehingga belum memiliki pekerjaan tetap.
Dalam hal ini pendapatan juga menunjukkan daya beli
seseorang yang akan mempengaruhi kualitas atau kuantitas
pembelian, rendahnya pendapatan berarti hanya ada sedikit
uang untuk dibelanjakan. Oleh karena itu pelanggan mencari
jasa yang memberikan layanan menguntungkan bagi pelanggan
seperti jemput paket gratis J&T atau potongan harga dari J&T di
hari dan sistem pembayaran tertentu.

Hasil lama menggunakan J&T didominasi pelanggan yang
telah menggunakan J&T untuk mengirimkan barang dalam
kurun waktu lebih dari 12 bulan dengan persentase 50%.
Sementara sisanya, yaitu pelanggan 3-6 bulan dan pelanggan 7-
12 bulan memiliki persentase yang hampir sama. Hal ini
menunjukkan mayoritas pengunjung J&T Sungai Pinang Luar
adalah pelanggan lama yang sudah setia dan percaya dengan
jasa pengiriman ]J&T atau bahkan telah tergabung dalam
member VIP J&T.

Untuk asal informasi mengenai J&T rata-rata pelanggan
mengetahui dari iklan. Strategi peningkatan brand awareness
yang khas dari J&T seperti penggunaan baliho besar berwarna
merah yang menarik perhatian di setiap drop point dan brand
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ambassador publik figur Deddy Corbuzier di setiap cabangnya
membuat merek ini cepat akrab di masyarakat. Selain itu
pesatnya pertumbuhan internet membuat strategi pemasaran
dan komunikasi J&T juga berkembang ke digital seperti iklan di
media sosial, dan platform digital lain. Mengikuti
perkembangan perilaku konsumen dewasa ini, yang lebih
senang mengonsumsi media online ketimbang media
konvensional.

4.2. Uji kecukupan data, validitas, dan reliabilitas

Kecukupan data ditentukan menggunakan persamaan (1).
Jumlah sampel berdasarkan adalah sebesar 97. Dalam
penelitian ini jumlah responden yang akan digunakan
digenapkan menjadi 100 responden.

Instrumen yang valid dan reliabel merupakan syarat mutlak
mendapatkan hasil penelitian yang valid dan reliabel
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk
mendapatkan data valid (dapat mengukur apa yang ingin
diukur). Instrumen yang reliabel berarti apabila instrumen
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama,
akan menghasilkan data yang sama dan dapat dipercaya [27].

Uji validitas dan reliabilitas pada penelitian ini dilakukan
dua Kkali, yaitu pada hasil kuesioner tingkat kepentingan dan
tingkat kepuasan menggunakan bantuan software IBM SPSS 26.
Pengujian validitas kuesioner dilakukan pada taraf signifikansi
1% dan N = 100 sehingga didapat r-tabel = 0,256. Hasilnya
diketahui bahwa setiap atribut pernyataan tingkat kepentingan
memiliki nilai R hitung > R tabel, sehingga dapat dikatakan
kuesioner tingkat kepentingan yang dibuat dinyatakan valid.

Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Alpha
Cronbach’s. Pengambilan keputusan uji reliabilitas menurut
Nazir [28], suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6. Berdasarkan hasil
pengolahan data diketahui bahwa atribut tingkat kepentingan
dan tingkat kepuasan di masing-masing dimensi reliability,
responsiveness, assurance, empathy, tangible, satisfaction based
pricing, relationship pricing, efficiency pricing, kekuatan,
keunikan dan keunggulan telah reliabel karena nilai Cronbach’s
Alpha > 0,600.

4.3. Tingkat kepuasan konsumen

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan pengukuran
yang bersifat kuantitatif karena output survei kepuasan yang
dihasilkan berupa persentase pengguna yang senang dalam
suatu survei kepuasan pengguna. CSI diperlukan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh
dengan memperhatikan tingkat kepentingan dari atribut-
atribut produk atau jasa [6].

Sebelum menghitung nilai CSI, akan dicari nilai skor
berdasarkan [29]. Nilai pada kolom Kkepentingan (I)
dijumlahkan sehingga diperoleh nilai total kepentingan (Y).
Hasil kali (I) dengan (P) pada kolom skor (S) dijumlahkan
sehingga diperoleh total skor (T). Setelah total skor diketahui,
dicari nilai CSI yang merupakan persentase antara skor total (T)
dibandingkan dengan hasil kali skala likert maksimum dalam
penelitian (5) dengan tingkat kepentingan (Y). Persamaan (2)
digunakan untuk mencari CSIL.

T (2)
= — 0
CSI 3% X 100%

Persentase nilai CSI yang diperoleh terbagi ke dalam lima
skala tingkat kepuasan mulai dari tidak puas hingga sangat
puas. Adapun kriteria interpretasinya adalah sangat puas (81-
100%), puas (66-80,99%), cukup puas (51-65,99%), kurang
puas (35-50,99%), dan tidak puas (kurang dari 35%) [30].
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Tabel 1.
Hasil perhitungan skor CSI
No  Atribut Dimensi Kepentingan = Kepuasan Skor

1  Kesesuaian jam operasional drop point dengan waktu yang dikomunikasikan 4,410 4,170 18,390
2 Ketepatan waktu paket diterima pelanggan Reliability 4,680 4,040 18,907
3 Pencatatan informasi bukti pengiriman barang yang bebas dari kekeliruan 4,750 4,000 19,000
4  Kecepatan memproses transaksi oleh karyawan . 4,600 4,280 19,688
5  Kekonsistenan karyawan membantu pelanggan Responsiveness 4,680 4,350 20,358
6 Perasaan aman sewaktu melakukan transaksi dengan 4,720 4,270 20,154
7  Kesopanan karyawan kepada pelanggan Assurance 4,750 4,260 20,235
8 Kesesuaian kondisi paket yang diterima 4,760 4,050 19,278
9  Perhatian bersifat pribadi terhadap keluhan yang disampaikan pelanggan 4,330 4,070 17,623
10 Pemahaman karyawan terhadap kebutuhan spesifik pelanggan Empathy 4,520 4,270 19,300
11  Kebersihan drop point 4,630 3,800 17,594
12 Penampilan rapi karyawan . 4,520 4,210 19,029
13 Peralatan modern yang digunakan karyawan Tangible 4,560 4,030 18,377
14  Tempat parkir yang luas 4,500 3,970 17,865
15 Kesesuaian harga yang diterapkan dengan manfaat yang didapat Satisfaction 4,600 4,230 19,458
16  Kesesuaian harga asuransi dengan jaminan yang diberikan based pricing 4,480 4,280 19,174
17  Diskon menarik yang diberikan Relationship 4,480 4,070 18,234
18 Manfaat menarik yang ditawarkan dari program member VIP pricing 4,210 3,850 16,209
19  Keterjangkauan harga pengiriman barang Efficiency 4,570 4,040 18,463
20  Harga yang ditawarkan bersaing dengan jasa pengiriman barang lainnya pricing 4,340 4,050 17,577
21  Kesesuaian layanan pelacakan barang dengan kondisi nyata 4,630 4,250 19,678
22 Kemudahan mengenali penampilan kurir Kekuatan 4,380 4,160 18,221
23 Kemudahan menggunakan layanan jemput barang di tempat . 4,630 4,180 19,353
24 Variasi sistem pembayaran Keunikan 4,610 4,380 20,192
25 Kemudahan merek diucapkan 4,540 4,400 19,976
26 Kemudahan merek diingat K 1 4,650 4,420 20,553
27 ﬁsls;sualan citra J&T sebagai ekspedisi yang tetap memberikan pelayanan tanpa 4,470 4360 19,489
Total 123 112,4 512,4

penggunaan jasa secara terus menerus (berulang) dan
Sebaran Jawaban Kepuasan Keseluruhan kecenderungan untuk merekomendasikan jasa ke orang lain.

Secara Langsung Pengukuran kepuasan menggunakan layanan J&T secara

100 keseluruhan dari skala 1 sampai dengan 5, berdasarkan atribut

80 pertanyaan “Apakah Anda puas dengan layanan J&T secara

keseluruhan?” disajikan pada Gambar 2. Tidak ada responden

60 yang menjawab tidak puas dan kurang puas, 10 orang

40 menjawab cukup puas, 53 orang menjawab puas dan 37 orang

20 — menjawab sangat puas. Hasil rata-rata perhitungan kepuasan

0 . . . . ) keseluruhan secara langsung adalah 85,4 dari nilai 100 yang

Sangat Kurang Cukup Puas Sangat artinya pelanggan sudah sangat puas dengan layanan yang

Tidak Puas Puas Puas diberikan J&T Sungai Pinang Luar. Nilai perhitungan kepuasan

Puas secara langsung ini kemudian digunakan untuk menguji

hubungan antara atribut-atribut penyusun kepuasan pelanggan

Gambar 2. Sebaran jawaban kepuasan keseluruhan

Hasil skor dari Tabel 1 kemudian dimasukkan ke dalam
persamaan (2), untuk mencari tingkat kepuasan CSI
keseluruhan. Dengan menggunakan persamaan (2), nilai CSI
adalah 83,313%. Hasil ini berarti pelanggan merasa sangat puas
dengan layanan yang diberikan J&T. Perasaan sangat puas ini
terbentuk ketika kinerja dari J&T melebihi harapan pelanggan.
Persentase pelanggan yang merasa sangat puas juga tidak lepas
dari target pasar utamanya yang sesuai dengan pengunjung J&T
Sungai Pinang Luar yaitu anak muda. Selain itu melalui
karakteristik lama pelanggan dan asal informasi mengenai J&T,
persentase pelanggan yang telah menggunakan J&T lebih dari
12 bulan sejumlah 50% dari keseluruhan sampel.

Data asal informasi mengenai J&T juga menunjukkan
sejumlah 38% pelanggan memperoleh informasi mengenai J&T
dari teman dan saudara atau kerabat. Hal ini menunjukkan
peran penting dari loyalitas pelanggan bagi perusahaan, yaitu
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dengan uji korelasi Spearman.
4.4. Uji korelasi Spearman

Uji korelasi spearman merupakan salah satu alat analisis
data pada statistik non parametrik. Statistik non parametrik
digunakan untuk data yang berbentuk ordinal [31]. Uji ini
bertujuan untuk mengetahui atribut yang berhubungan
signifikan dengan kepuasan dan bentuk hubungannya apakah
linear positif atau negatif. Pengujian ini menggunakan uji dua
sisi dengan tingkat signifikansi @ = 1%. Dengan kriteria
pengujian, Ho diterima jika signifikansi lebih dari 0,01 dan Ho
ditolak jika signifikansi kurang dari 0,01. Untuk interval
koefisien 0,00-0,199 termasuk tingkat hubungan sangat rendah,
0,20-0,399 tingkat hubungan rendah, 0,40-0,599 tingkat
hubungan sedang, 0,6-0,799 tingkat hubungan kuat, dan 0,8-
1,000 tingkat hubungan sangat kuat [32]. Nilai koefisien
korelasi diperoleh menggunakan bantuan software IBM SPSS 26
dan disajikan pada Tabel 2.
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Tabel 2.
Korelasi Spearman, tingkat kesesuaian, dan PGCV
. Hubungan
No Koefisien & b 7 Tki (%) ACY uDCv PGCV
Arah Tingkat
1 0,663 + Kuat 4,410 4,170 94,558 18,39 22,05 3,660
2 0,570 + Sedang 4,680 4,040 86,325 18,90 23,40 4,493
3 0,587 + Sedang 4,750 4,000 84,211 19,00 23,75 4,750
4 0,571 + Sedang 4,600 4,280 93,043 19,69 23,00 3,312
5 0,671 + Kuat 4,680 4,350 92,949 20,36 23,40 3,042
6 0,593 + Sedang 4,720 4,270 90,466 20,15 23,60 3,446
7 0,574 + Sedang 4,750 4,260 89,684 20,23 23,75 3,515
8 0,519 + Sedang 4,760 4,050 85,084 19,28 23,80 4,522
9 0,529 + Sedang 4,330 4,070 93,995 17,62 21,65 4,027
10 0,644 + Kuat 4,520 4,270 94,469 19,30 22,60 3,300
11 0,572 + Sedang 4,630 3,800 82,073 17,59 23,15 5,556
12 0,578 + Sedang 4,520 4,210 93,142 19,02 22,60 3,571
13 0,559 + Sedang 4,560 4,030 88,377 18,37 22,80 4,423
14 0,579 + Sedang 4,500 3,970 88,222 17,86 22,50 4,635
15 0,192 + Sangat rendah 4,600 4,230 91,957 19,45 23,00 3,542
16 0,610 + Kuat 4,480 4,280 95,536 19,17 22,40 3,226
17 0,563 + Sedang 4,480 4,070 90,848 18,23 22,40 4,166
18 0,660 + Kuat 4,210 3,850 91,449 16,20 21,05 4,842
19 0,580 + Sedang 4,570 4,040 88,403 18,46 22,85 4,387
20 0,680 + Kuat 4,340 4,050 93,318 17,57 21,70 4,123
21 0,559 + Sedang 4,630 4,250 91,793 19,67 23,15 3,473
22 0,627 + Kuat 4,380 4,160 94,977 18,22 21,90 3,679
23 0,567 + Sedang 4,630 4,180 90,281 19,35 23,15 3,797
24 0,613 + Kuat 4,610 4,380 95,011 20,19 23,05 2,858
25 0,576 + Sedang 4,540 4,400 96,916 19,97 22,70 2,724
26 0,602 + Kuat 4,650 4,420 95,054 20,55 23,25 2,697
27 0,561 + Sedang 4,470 4,360 97,539 19,48 22,35 2,861

Tabel 2 menunjukkan bahwa kepuasan pada masing-masing
atribut berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan secara keseluruhan, karena nilai sig. (2-tailed) < 0,01
yang berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Nilai koefisien korelasi
pada tiap dimensi bernilai positif (+) yang menunjukkan
semakin baik atribut tersebut maka akan semakin tinggi
kepuasan pelanggannya. Sebaliknya semakin buruk keunggulan
brand image maka semakin rendah pula tingkat kepuasan
pelanggannya.

Atribut yang paling berpengaruh signifikan adalah
“Kekonsistenan karyawan membantu pelanggan” pada dimensi
responsiveness dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,671.
Menurut observasi yang telah dilakukan, keadaan di lapangan
setiap karyawan baik admin maupun sprinter selalu bersedia
membantu pelanggan yang mengalami Kkesulitan saat
bertransaksi. Mulai dari membantu melacak keberadaan barang
dengan fitur trace and tracking. Hingga menyediakan alat-alat
packing seperti isolasi dan gunting atau cutter di meja
administrasi bagi pelanggan yang ingin memperbaiki packing
barang. Hal ini mencerminkan misi J&T yakni “fokus kepada
pelanggan dan efisiensi sebagai akar dari layanan kami”.

4.5.IPA

Metode IPA digunakan untuk mencari hubungan antara
tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kepuasan
(performance). Perbandingan keduanya dirangkum dalam
sebuah diagram kartesius, yang terbagi atas empat kuadran.
Kepuasan konsumen akan diwakili huruf X (sumbu horizontal),
sedangkan untuk penilaian tingkat kepentingan diwakili oleh
huruf Y (sumbu vertikal) [28]. Penggunaan metode IPA dapat
dijadikan dasar pengambilan keputusan bagi manajemen
karena area dalam kuadran dapat diidentifikasi untuk
peningkatan kualitas jasa [33]. Metode ini memiliki kelebihan
dibandingkan dengan metode pengukuran kualitas pelayanan
lain karena prosedur pengerjaan yang digunakan cukup
sederhana, output matriks IPA dapat digunakan untuk
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menentukan prioritas kegiatan yang harus dilakukan dengan
sumber daya yang terbatas, dan cukup fleksibel karena dapat
diterapkan di berbagai bidang [28]. Tingkat kesesuaian (Tki)
adalah perbandingan antara rata-rata nilai kinerja (X;) dengan
nilai tingkat kepentingan (¥;). Persamaan (3) digunakan untuk
menghitung nilai Tki [34].

Atribut layanan yang termasuk ke dalam kuadran A
(prioritas utama) ini memiliki tingkat kepentingan yang tinggi
sedangkan tingkat Kkinerjanya rendah. Kondisi ini dinilai
berbahaya (merupakan kelemahan J&T). Atribut yang termasuk
ke dalam kuadran ini adalah atribut 2, 3, 8, 11, 13, dan 19.
Atribut layanan yang termasuk ke dalam kuadran B
(pertahankan prestasi) ini memiliki tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja yang tinggi. Atribut layanan yang berada pada
kuadran ini dinilai aman dan harus dipertahankan kinerjanya
(merupakan kelebihan J&T). Atribut yang termasuk ke dalam
kuadran ini adalah atribut 4, 5, 6, 7, 15, 21, 23, 24, dan 26.

a0 KUADRAN A

. ‘ KUADRAN B
Q
470 ‘
o o 26
5
460 O 0
. oE
o O
25
"E 450 .
s o 0
g 1 16
440 o
20
g
430
. - KUADRAN C KUADRAN D
380 400 420 440
Kinerja

Gambar 3. Matriks IPA
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Atribut layanan yang termasuk ke dalam kuadran C
(prioritas rendah) ini memiliki tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja yang rendah. Atribut atau dimensi layanan yang berada
pada kuadran ini mendapat prioritas rendah untuk diperbaiki.
Atribut yang termasuk ke dalam kuadran ini adalah atribut 9,
14,17,18, 20, dan 22. Atribut layanan yang termasuk ke dalam
kuadran D (berlebihan) ini memiliki tingkat kepentingan yang
rendah tetapi tingkat kinerjanya tinggi. Atribut yang termasuk
ke dalam kuadran ini adalah atribut 1, 10, 12, 16, 25, dan 27.

4.6. PGCV

Metode Potential Gain in Customer Value (PGCV)
dikemukakan pertama kali dalam jurnal Quality Progress pada
tahun 1997 oleh Willard C. Hom dengan judul “Make Customer
Service Analyses a Little Easier With the PGCV Index”. Jurnal ini
menyatakan bahwa indeks dari PGCV adalah alat yang yang
digunakan untuk menganalisis konsumen dan mudah untuk
diterapkan. Terutama dalam menjabarkan diagram kartesius
pada matriks IPA, karena hasilnya berupa bentuk kualitatif yang
lebih terperinci [35]. Indeks PGCV digunakan untuk
menyempurnakan atau melengkapi hasil analisis dari metode
IPA yang hanya membagi atribut ke dalam kuadran yang perlu
perbaikan atau tidak dan belum cukup merekomendasikan
urutan perbaikan yang menjadi prioritas utama. Dengan PGCV
analisis terhadap masing-masing atribut menjadi lebih mudah.
Kelebihan inilah yang dapat digunakan untuk melengkapi
analisis [PA dimana untuk menentukan indikator yang
memerlukan perbaikan yaitu dengan menghitung tingkat
kesesuaian dan diagram kartesius. Sedangkan untuk
mengurutkan indikator-indikator yang perlu perbaikan dengan
memperhatikan nilai PGCV [35].

Perhitungan indeks PGCV bergantung pada dua faktor
menurut yaitu Achieve Customer Value (ACV) dan Ultimately
Desire Customer Value (UDCV). ACV adalah perkalian antara
nilai rata-rata tingkat kepentingan (I) dengan nilai kinerja (P),
faktor ini menunjukkan nilai yang tercapai dari pendapat
konsumen. UDCV adalah nilai yang diinginkan konsumen.
Untuk mencari nilai UDCV yaitu dengan mengalikan nilai rata-
rata tingkat kepentingan (I) dengan nilai kinerja (P) maksimal
dengan skala Likert pada kuesioner yang disebarkan. Tahapan
terakhir yaitu indeks PGCV ini akan dijadikan penentu prioritas
untuk perbaikan. Semakin besar nilai PGCV maka prioritas
atribut layanan untuk diperbaiki semakin tinggi. Penghitungan
PGCV dilakukan melalui persamaan (3)-(5).

ACV = 1 X Pachieved (4)
UDCV = I X Ppnaximum (5)
PGCV = UDCV x ACV (6)

4.7. Penentuan prioritas perbaikan dan usulan

Tabel 2 menunjukkan nilai tingkat kesesuaian (Tki) rata-
rata sebesar 91,47% dengan rentang nilai antara 82,07%
(atribut kebersihan drop point) sampai dengan 97,54% (atribut
kesesuaian citra J&T melayani pengiriman tanpa libur).
Sudaryanto dalam Siyamto mengemukakan, jika persentase
nilai tingkat kesesuaian berada pada angka 80% - 100% maka
dapat dikatakan kinerja dari masing-masing atribut telah
memenuhi harapan dari konsumen, tetapi masih perlu
dilakukan perbaikan lagi hingga menyentuh angka maksimum
[6]. Untuk itu dilakukan penentuan urutan prioritas perbaikan
berdasarkan hasil tingkat kesesuaian (Tki) pada kuadran A
matriks IPA (prioritas utama) yang dibandingkan dengan
indeks PGCV. Atribut dengan urutan prioritas perbaikan
pertama adalah apabila memiliki tingkat kesesuaian terendah
dan nilai indeks PGCV tertinggi (selisih antara layanan yang
diharapkan pelanggan dengan layanan yang diterima
sebenarnya).
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Tabel 3.
Urutan prioritas perbaikan berdasarkan hasil IPA dan PGCV

Dimensi Atribut Tki (%) PGCV Prioritas

Reliability = Ketepatan waktupaket g 506 4 493 4
diterima pelanggan
Pencatatan informasi

Lo bukti pengiriman

Reliability barang yang bebas dari 84,210 4,750 2
kekeliruan

Assurance ~ Kesesuaian kondisi 85,080 4,522 3
paket yang diterima

Tangible Kebersihan drop point 82,070 5,556 1

Tangible ~ Lerala@anmodernyang g0, 4 45g 5
digunakan karyawan

Eﬁfl"cllency Ketelj]z?ngkauan harga 88,400 4,387 6

pricing pengiriman barang

Pada atribut “ketepatan waktu paket diterima pelanggan”
nilai Tki yang paling rendah di kuadran A yaitu 82,07% dan nilai
PGCV tertinggi (gap terbesar) yaitu 5,556. Perlunya perbaikan
pada atribut ini karena pegawai dan pelanggan yang keluar
masuk menggunakan sepatu dan belum adanya keset untuk alas
kaki sebelum pintu masuk. Usulan perbaikan yang diberikan
dan yang sudah dikonfirmasikan ke J&T Sungai Pinang Luar
yaitu pemberian keset sebelum pintu masuk agar pengunjung
bisa menyeka alas kakinya. Usulan lain yaitu pemberlakuan
piket pada pagi dan sore hari di area service. Adapun kondisi
saat ini di J&T hanya memberlakukan piket 1 kali dalam sehari.
Area yang dibersihkan dibagi ke dalam 7 bagian yaitu area
parkir, area service, area operasional, area gudang, area
belakang, sampah depan dan sampah belakang, untuk waktu
piket area depan hanya dilaksanakan di pagi hari. Namun untuk
usulan piket dua kali sehari belum bisa segera direalisasikan
karena drop point buka dari pukul 08.00 sampai 21.00 sehingga
memerlukan penyesuaian jam operasional.

Pada atribut “pencatatan informasi bukti pengiriman
barang yang bebas dari kekeliruan” nilai Tki adalah sebesar
84,210% dan nilai PGCV sebesar 4,750. Hal ini karena pegawai
admin yang kurang mengetahui lokasi barang yang akan
dikirim sehingga terjadi kekeliruan pada penginputan data, juga
pelanggan yang kurang lengkap dalam menulis alamat. Kondisi
saat ini di J&T admin pertama-tama akan menginput alamat
sesuai dengan kecamatan penerima, apabila pelanggan tidak
lengkap menulis alamat maka admin akan mencari ke mesin
pencarian google terlebih dahulu atau paket akan ditahan
sementara untuk ditanyakan kembali. Untuk format penulisan
alamat di paket terdiri dari nama penerima, alamat penerima
(dilengkapi dengan nama jalan RT dan RW), Kkelurahan,
kecamatan, kode pos, kabupaten/kota, provinsi dan nomor HP
penerima. Usulan perbaikan yang dapat dilakukan yaitu J&T
selalu mengingatkan pelanggan untuk menulis sesuai alamat
yang dilengkapi dengan kecamatan, nama jalan, RT dan RW,
setelah itu didukung dengan admin yang selalu mengecek
kembali data penerima dengan menanyakannya ke pelanggan.

Pada atribut “kesesuaian kondisi paket yang diterima” nilai
TKki adalah sebesar 85,080% dan nilai PGCV sebesar 4,522. Hal
ini bisa terjadi karena kelalaian kurir saat menangani paket,
seperti paket yang penyok karena tertumpuk, namun paket
rusak ini juga bisa terjadi karena packing yang kurang rapat dari
pelanggan yang mengirimkan (J&T tidak bertanggung jawab
terhadap packing barang) sehingga rawan tercecer dan jebol.
Kondisi saat di J&T pihak cabang hanya membantu packing luar
(cover plastik J&T) kemudian paket disortir secara manual,
sementara kerusakan biasa terjadi saat di gudang (gateway)
atau pengiriman menuju ke bandara karena paket dijadikan
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satu di dalam karung, untuk keamanan paket juga tergantung
dari packing yang dilakukan pelanggan. Adapun bagi kurir akan
mendapat insentif per paket apabila sampai di tujuan dengan
aman, sebaliknya saat kerusakan terjadi di tangan kurir
merupakan tanggung jawab kurir tersebut. Usulan perbaikan
yang dapat dilakukan dan telah dikonfirmasi oleh J&T Sungai
Pinang Luar yaitu pegawai J&T perlu berhati-hati menangani
paket terutama saat penyortiran dan pemindahan ke
transportasi lain, selain itu dari J&T Sungai Pinang Luar dapat
menyediakan contoh gambar tata cara packing yang baik dan
aman (saat ini belum dilakukan).

Pada atribut “kebersihan drop point” nilai Tki adalah
sebesar 86,320% dan nilai PGCV sebesar 4,493. Hal ini terjadi
karena J&T hanya melayani layanan pengiriman reguler dengan
waktu terima 3-4 hari yang masih bisa lebih lama tergantung
dengan lokasi penerima apabila berada di area yang sulit
dijangkau. Selain itu hal ini juga diakui oleh pihak J&T dimana
paket sering terbawa ke kurir yang mengirim ke daerah atau
alamat lain. Kondisi saat ini paket dapat lebih lama diterima
karena kendala di perjalanan, dan lokasi yang sulit dijangkau,
paket sering terbawa ke kurir yang mengirim ke daerah lain.
Usulan perbaikan yang dapat dilakukan dan telah dikonfirmasi
oleh J&T Sungai Pinang Luar adalah admin dapat memberikan
informasi secara jelas pada saat melakukan transaksi dengan
pelanggan bahwa estimasi paket sampai bisa lebih lama
daripada seharusnya, dan meyakinkan pelanggan bahwa paket
sedang dikirim dengan menunjukkan hasil live tracking di
website | &T.

Pada atribut “peralatan modern yang digunakan karyawan”
nilai Tki adalah sebesar 88,380% dan nilai PGCV sebesar 4,423.
Hal ini bisa terjadi karena proses penyortiran masih manual
(sortir otomatis hanya ada di gudang gateway) dan di ruang
tunggu saat pelanggan mengirimkan barang masih
menggunakan Kkipas, padahal tersedia AC namun tidak
digunakan karena belum dilakukan perawatan. Kondisi saat ini
di J&T terdapat peralatan yang menunjang proses pengiriman
barang seperti komputer, printer untuk cetak resi, AC
(sementara tidak digunakan karena belum dicuci), kipas angin,
timbangan dan alat-alat tulis, sementara untuk mesin sortir
otomatis hanya hanya ada di gudang, untuk setiap cabang
penyortiran masih dilakukan secara manual. Usulan perbaikan
yang dapat dilakukan dan bisa segera direalisasikan oleh J&T
Sungai Pinang Luar adalah melakukan perawatan rutin
(maintenance) pada AC agar ruangan nyaman dan dingin.

Pada atribut “keterjangkauan harga pengiriman barang”
nilai Tki adalah sebesar 88,400% dan nilai PGCV sebesar 4,387.
Hal ini bisa terjadi karena jika dibandingkan dengan jasa
ekspedisi lain di Samarinda masih menerapkan layanan harga
ekonomis (lebih murah) sementara di J&T belum. Selain itu J&T
juga selalu menawarkan penambahan packing kayu dan
asuransi untuk barang berharga, sehingga harga yang harus
dibayar terkesan lebih mahal. Kondisi saat ini harga ekonomis
J&T telah diterapkan di Pulau Jawa, untuk cabang di Samarinda
penerapan harga ekonomis belum berjalan seutuhnya karena
masih dalam tahap uji coba. Untuk diskon, J&T mengeluarkan
promo diskon 25% setiap harinya dan biasanya terdapat diskon
pengiriman lagi yang berbeda di tiap bulannya, contohnya pada
bulan Agustus terdapat diskon pengiriman 20% setiap harinya
dalam rangka ulang tahun J&T Express khusus pelanggan yang
datang langsung ke cabang J&T (drop off) yang dipromosikan
dengan banner dan dipajang di depan cabang. Usulan yang
dapat diberikan adalah dengan segera meluncurkan layanan
J&T ECO dan melakukan promosi lebih sering terkait layanan
jemput barang di tempat gratis sehingga pelanggan merasa
harga yang ditawarkan dapat terjangkau jika dikombinasi
dengan layanan dan promo yang ada. Namun untuk saat ini
karena media sosial J&T Samarinda diatur oleh kantor J&T
Samarinda bukan drop point jadi masih belum bisa langsung
direalisasikan.
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5. Kesimpulan

Pada penelitian ini , dapat ditarik suatu kesimpulan sesuai
dengan tujuan diantaranya, tingkat kepuasan pelanggan di J&T
Sungai Pinang Luar berdasarkan metode CSI sebesar 83,313%
yang berarti pelanggan sudah merasa sangat puas dengan
layanan yang diberikan. Atribut yang memiliki hubungan paling
signifikan dengan kepuasan keseluruhan adalah kekonsistenan
karyawan membantu pelanggan. Dikarenakan hasil CSI hanya
menggambarkan perbandingan tingkat kepentingan dan
kepuasan pelanggan secara keseluruhan, penelitian ini
dilengkapi matriks IPA untuk mencari kelemahan dan
keunggulan atribut layanan di J&T Sungai Pinang Luar.

Atribut layanan yang termasuk keunggulan J&T terdapat
pada kuadran A IPA yang terdiri dari 9 atribut. Sementara
atribut layanan yang merupakan prioritas perbaikan
(kelemahan) terdapat pada kuadran A yang terdiri dari 6
atribut diantaranya ketepatan waktu paket diterima, informasi
bukti pengiriman barang benar, paket diterima tanpa
kerusakan, kebersihan drop point J&T, peralatan modern dan
harga pengiriman terjangkau. Urutan prioritas perbaikan yang
dapat dilakukan oleh J&T beserta usulannya diperoleh melalui
metode PGCV yang dibandingkan dengan nilai Tki. Hasilnya
atribut dengan prioritas perbaikan pertama adalah kebersihan
drop point ]&T dengan usulan pegawai J&T Express rutin setiap
hari membersihkan ruangan drop point (menyapu dan
mengepel lantai) di pagi dan sore, serta memberikan keset
sebelum pintu masuk agar pengunjung bisa menyeka alas
kakinya.

Adapun saran yang dapat diberikan pada penelitian ini
adalah diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat
digunakan populasi penelitian yang berasal dari pelanggan
seluruh drop point J&T Samarinda, agar hasil penelitian dapat
berlaku dan dijadikan acuan perbaikan untuk J&T Kota
Samarinda. Pada penelitian selanjutnya juga lebih baik bila
digunakan integrasi model pengukuran lain salah satunya
seperti Analytical Hierarchy Process (AHP) untuk penentuan
prioritas perbaikan. Bagi J&T Sungai Pinang Luar diharapkan
dapat mempertimbangkan usulan perbaikan yang telah
diberikan berdasarkan urutan prioritas yang ada sehingga
kualitas layanannya meningkat.
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