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Abstract: Shop and Drive is one of the retail spare parts service companies facing 
challenge in achieving sales tergets. The problem arises from a lack of customer loyalty 

dua to dissatisfaction with the received service, not meeting their expectations. This 

situation necessities Shop and Drive Radio Dalam to enhance service quality by providing 

excellent customer service to achieve optimal renenue. Customer satisfaction is measured 

using the Serqual method. To prioritize areas for omprovement, improvtance performance 

analysis is employed. The results of improvtance performance analysis are utilized as the 

basis for improvement through the quality function deployment  method. Based on the 
quality function deployment results, improvement actions are identified, including 

performance evaluation, regular training emphasizing SOP implementation, offering a 

more comprehensive spare parts inventory, and enhancing understanding of delivering 

excellent service. The improvements led to increased customer satisfaction across all 

attributes. The analysis comparing sales performance before and after the enhancements 

increase in sales achievements. 

 
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Importance Performance Analysis, Quality 

Function Deployment, House Of Quality. 

 

PENDAHULUAN 
 

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa, kualitas pelayanan merupakan suatu 

kunci dasar untuk memenangkan sebuah persaingan pasar yang sangat kuat. Perusahaan 

atau instansi yang telah mampu memberikan pelayanan yang berkualitas maka 

perusahaan telah membangun salah satu pondasi untuk mencapai keberhasilan dengan 

cara menciptakan tingkat kepuasan yang tinggi. Dengan demikian peningkatan layanan 

harus menjadi fokus utama bagi para pihak penyedia jasa, terutama pada Shop And Drive 

Radio Dalam Jakarta Selatan. Shop And Drive Radio Dalam Jakarta Selatan mengalami 

kesulitan untuk mencapai target penjualan. Namun belum diketahui faktor apa saja yang 

menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan. Untuk itu dilakukan penelitian guna 

meningkatkan layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan dengan 

menerapkan metode kualitas layanan (servqual) dan penerapan fungsi kualitas (quality 

function development) agar dapat mengevaluasi kemampuan jasa secara sistematik untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dengan tujuan meningkatkan nilai penjualan dan dapat 

mencapai pendapatan yang optimal. 
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Tabel 1: Data Penjualan 

Data Penjualan Pendapatan 
(Rp) 

Achievement  
(%) 

Januari 
Target 400.000.000 

78 
Aktual 310.361.007 

Februari 
Target 400.000.000 

80 
Aktual 319.413.152 

Maret 
Target 400.000.000 

77 
Aktual 306.456.146 

April 
Target 400.000.000 

79 
Aktual 314.296.008 

Mei 
Target 400.000.000 

78 
Aktual 311.899.550 

Juni 
Target 400.000.000 

89 
Aktual 355.216.038 

 

 

LANDASAN TEORI 
 

Kualitas Layanan 

Menurut Arianto (2018), kualitas layanan (service quality) dapat diartikan sebagai 

berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk 

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas layanan berlaku untuk semua jenis layanan yang 

disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Kotler dan Keller 

(2016), “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki 

kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan”. Menurut Kasmir 

(2017), kualitas layanan di definisikan sebagai tindakan atau perbuatan seorang atau 

organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan, 

sedangkan menurut Aria dan Atik (2018), kualitas layanan merupakan komponen penting 

yang harus diperhatikan dalam memberikan kualitas layanan prima. Kualitas layanan 

merupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan konsumen dan 

kepuasan konsumen akan muncul apabila kualitas layanan yang diberikan dengan baik.  

Berdasarkan definisi-definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal yang tidak 

berwujud namun dapat dirasakan oleh konsumen. Pengukuran kualitas pelayanan dapat 

dilihat dari terhadap suatu layanan yang telah diterima oleh konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan  

 
Penerapan Fungsi Kualitas 

Menurut Green (2002), penerapan fungsi kualitas (quality function deployment) 
adalah suatu alat untuk mendesain dan mengembangkan produk baru yang mampu 
mengintegrasikan kualitas ke dalam desain, memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 
(customer needs and wants) yang diterjemahkan ke dalam technical responses. Pada proses 
desain dan pengembangan produk, penerapan fungsi kualitas digunakan pada tahap 
evaluasi konsep-konsep produk. Sedangkan menurut Nasution (2005), penerapan fungsi 
kualitas didefinisikan sebagai suatu proses atau mekanisme terstruktur untuk menentukan 
kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam kebutuhan 
teknis yang relevan, dimana masing-masing area fungsional dan tingkat organisasi dapat 
mengerti dan bertindak. Dan menurut Yoji Akao dalam Purba (2009), menyebutkan 
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penerapan fungsi kualitas adalah suatu metode untuk mengembangkan suatu mutu desain 
yang diarahkan pada pemuasan kebutuhan pelanggan dan kemudian menerjemahkan 
keinginan konsumen tersebut ke dalam target desain dan jaminan mutu utama yang 
digunakan di seluruh tahapan produksi.  

Berdasarkan beberapa pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa penerapan 
fungsi kualitas adalah suatu tindakan untuk mendisain atau memproses terhadap 11 
tanggapan kebutuhan dan harapan pelanggan atau suatu metode untuk menentukan 
kebutuhan pelanggan dan menerjemahkan kebutuhan-kebutuhan itu ke dalam kebutuhan 
teknis yang relevan, dimana masing-masing area fungsional dan tingkat organisasi dapat 
mengerti dan bertindak yang diarahkan pada pemuasan kebutuhan pelanggan. 

 
Pentingnya Analisis Kinerja 

Pentingnya analisis kinerja (importance performance analysis) disebutkan oleh 
James dalam Yola (2013), merupakan alat bantu dalam menganalisis atau yang digunakan 
untuk membandingkan sampai sejauh mana antara kinerja/layanan yang dapat dirasakan 
oleh pengguna jasa dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan, dan  dalam 
penelitian ini digunakan. Pentingnya analisis kinerja merupakan suatu metode yang 
digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan dengan cara mengukur tingkat 
kepentingan dan tingkat pelaksanaannya.  

 

METODE PENELITIAN 
 

Metode penelitian yang digunakan adalah pengukuran kualitas jasa dalam model 

kualitas layanan (servqual) dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi pelanggan 

untuk menentukan prioritas yang harus dilakukan oleh penyedia jasa, sehingga didapatkan 

peningkatan kinerja layanan. Dengan cara membandingkan dua faktor yaitu persepsi atas 

layanan dengan kinerja layanan yang diberikan. Dimensi kualitas layanan terdiri atas bukti 

fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan perhatian (emphaty). Atribut kebutuhan pelanggan diperoleh dari 

referensi buku, jurnal dan hasil diskusi dengan pihak manajemen Bengkel Shop and Drive 

Radio Dalam Jakarta Selatan. Populasi dalam penelitian ini adalah Maka diperoleh 

sebanyak 24 variabel/atribut penelitian yang mempengaruhi kualitas layanan. Pengambilan 

sampel dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 76 responden yang 

merupakan pelanggan Shop and Drive Radio Dalam. Dimana butir yang ditanyakan adalah 

bagaimana persepsi dan harapan pelanggan mengenai layanan yang dirasakan, Dengan 

skala 1-5. Lalu data yang diperoleh dari jawaban responden disajikan dalam tabulasi data. 

Dari data yang telah diperoleh maka data tersebut dilakukan pengujian data dengan 4 

(empat) tahap yaitu uji keseragaman data, uji kecukupan data, uji validitas dan uji 

reliabilitas. Untuk memastikan data dapat digunakan dalam penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Hasil Penelitian 

 

Hasil Uji Keseragaman 
Pada pengujian data bertujuan untuk mengetahui apakah data yang diukur telah 

seragam dan data berasal dari sistem yang sama. Ditunjukkan dengan data yang keluar dari 
batas kontrol yaitu UCL (upper control limit) dan LCL (lower control limit). Jika setelah 
dilakukan pengujian dan terdapat data yang keluar dari batas kontrol maka data tersebut 
tidak dapat dilakukan penelitian. Dalam penelitian ini digunakan tingkat ketelitian 0,05% 
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dan tingkat kepercayaan 90% dengan nilai Z (1,2). Dilakukan contoh perhitungan uji 
seragam pada atribut 1 yaitu dihasilkan CL 4,43 UCL 6,89 dan LCL 1,98 maka data 
dinyatakan seragam. Dengan rumus sebagai berikut : 

                                                   𝑈𝐶𝐿 = 𝑛𝑝 + 1.2 √𝑛𝑝 (1 − p̅)    (1) 

𝐿𝐶𝐿 = 𝑛𝑝 − 1.2 √𝑛𝑝 (1 − p̅)    ........ (2) 

 
Hasil uji kecukupan 

Pada uji kecukupan bertujuan untuk mengetahui apakah data yang diperoleh atau 
yang terkumpul sudah mencukupi untuk dilakukan penelitian. Jika setelah dilakukan 
perhitungan pada pengamatan data masih belum mencukupi maka harus dilakukan 
pengambilan data kembali. Dalam uji kecukupan data ini digunakan rumus Slovin dengan 
jumlah populasi sebanyak 86 pelanggan dan tingkat penyimpangan yang digunakan 0,05% 
maka dihasilkan 71 sampel. Dikarenakan kuesioner yang disebarkan kepada responden 
berjumlah 76 maka N > n’ Sehingga 76 > 71 maka data dinyatakan cukup.  

Hasil uji validitas 
Uji validitas dapat ditentukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan nilai r 

tabel, untuk megetahui r tabel dapat ditentukan berdasarkan tabel signifikansi dengan 
tingkat signifikansi sebesar 0,05. Pada penelitian ini jumlah responden 76, maka nilai r 
tabel adalah 0,22. Dilakukan contoh perhitungan uji validitas pada atribut 1 yaitu 
dihasilkan 0,33 sehingga 0,33 > 0,22 maka atribut 1 dinyatakan valid.  

 
Hasil uji reliabilitas 

Data yang terdapat dalam penelitian ini dapat dikatakan handal atau reliabel bila 
memiliki nilai cronbach alpha > 0,60. Terdapat dua variabel data yang diuji yaitu data 
tingkat kepuasan dan data tingkat kepentingan.  
 

Berikut hasil perhitungan uji reliabilitas tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan:  

 

Tabel 1: Cronbach  Alpha 

Tingkat Cronbach Alpha Hasil 

Kepuasan 0.62 > 0.60 Reliabel 

Kepentingan 0.65 > 0.60 Reliabel 

 

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas tingkat kepuasan dan tingkat 

kepentingan lebih besar dari 0.60 sehingga dapat disimpulkan semua atribut dalam 

penelitian ini dapat diandalkan atau reliabel 

 
Skor tingkat kepuasan dan kepentingan 

Perhitungan skor kepuasan dan kepentingan suatu atribut akan diukur dengan 
menghitung rata-rata bobot penilaian pelanggan, perhitungan dilakukan dengan skala 
pembobotan sebagai berikut : 
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Tingkat Kepuasan (Persepsi) 
3,7 

3,
6 

3,
5 

3,
4 

3,
3 

3,
2 

3,
1 

Tabel 2: Skor Tingkat Kepuasan dan Kepentingan 

Katagori Jawaban Skor 

Sangat Puas 5 
Puas 4 
Cukup Puas 3 
Tidak Puas 2 
Sangat Tidak Puas 1 

 
Dalam perhitungan nilai rata-rata tiap butir atribut layanan adalah sebagai berikut : 

 

Tpi = 
(P1X1)+(P2X2)+(P3X3)+(P4X4)+(P5X5)

……… (6) 
 

𝑛 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           Gambar 1 Tingkat Kepuasan Pelanggan Tiap Dimensi 

Sumber: Data primer, diolah, 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Tangible Reliability Responsive

ness 

Assurance Emphaty  

Serie

s1 

3,07 3,36 3,25 3,54 3,37  
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Tingkat Kepentingan (Ekspektasi) 
4,8 

4,75 

4,7 

4,65 

4,6 

4,55 

4,5 

4,45 

4,4 

4,35 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

Gambar 2 Tingkat Kepentingan Pelanggan Tiap Dimensi 

Sumber: Data primer, diolah, 2023 
 
Kualitas Layanan 

Kualitas layanan (servqual) untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan 
yang dirasakan oleh pelanggan terhadap layanan yang diterima. Konsep ini 
membandingkan antara tingkat persepsi dan tingkat ekspektasi. Rumus yang digunakan 
adalah sebagai berikut: 
 

Q = P – E ................. (7) 

 

Tabel 3: Gap Servqual Tiap Dimensi 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tingkat prioritas berdasarkan analisis kesenjangan 

Berdasarkan perhitungan nilai kualitas layanan dapat dibuat suatu prioritas berdasarkan 
besaran gap yang diperoleh. Urutan berdasarkan kesenjangan (gap) tersebut sesuai dengan 
hasil yang didapat di kuadran 1 pada diagram pentingnya analisis kinerja (importance 
performance analysis) yang dimana data yang terdapat di kuadran 1 menjadi prioritas utama 
untuk dilakukan perbaikan. 

 

 Tangible Reliability Responsive

ness 

Assurance Emphaty 

Serie

s1 
4,56 4,67 4,4 4,65 4,47 

No Dimensi Gap 

1 Tangible -1,31 

2 Reliability -1,38 

3 Responsiveness -1,2 

4 Assurance -1,05 

5 Emphaty -1,06 
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Tabel 4: Peringkat Analisis Kesenjangan 

Atribut No Nilai Kepuasan Nilai Kepentingan Nilai Servqual Peringkat 

 

 

Bukti fisik 

1 2,95 4,43 -1,48 5 

2 3,13 4,53 -1,4 7 

3 2,83 4,67 -1,84 1 

4 3,33 4,36 -1,03 17 

5 2,87 4,71 -1,83 2 

6 3,37 4,51 -1,14 12 

 

Keandalan 

7 3,38 4,64 -1,26 9 

8 3,34 4,71 -1,37 7 

9 3,53 4,64 -1,11 13 

10 3,17 4,67 -1,5 4 

 

Daya tanggap 

11 3,03 4,46 -1,43 6 

12 3,2 4,18 -0,98 20 

13 3,39 4,61 -1,22 11 

14 3,37 4,34 -0,97 21 

 

 

 

Jaminan 

15 3,84 4,59 -0,75 23 

16 2,88 4,64 -1,76 3 

17 3,99 4,82 -0,83 22 

18 3,82 4,8 -0,98 19 

19 3,36 4,36 -1 18 

20 3,34 4,68 -1,34 8 

 

Perhatian 

21 3,22 4,26 -1,04 16 

22 3,29 4,53 -1,24 10 

23 3,22 4,28 -1,06 15 

24 3,75 4,82 -1,07 14 

 

 

Pentingnya Analisis Kinerja 

Pentingnya analisis kinerja ini dilakukan dengan menghitung total skor tingkat 
kepentingan dengan skor total tingkat kepuasan, dengan mengalikan hasil jawaban responden 
pada setiap atribut pertanyaan dengan masing-masing bobot jawaban yang telah ditentukan 
dalam kuesioner. Kemudian dilanjutkan dengan menghitung rata-rata tingkat kepuasanȲ 
dan rata-rata tingkat kepentingan Ȳ, setelah itu menghitung rata-rata dari rata-rata skor kepuasan 
X̅ dan rata- rata dari rata-rata skor kepuasan Ȳ. 

Dari hasil perhitungan maka diperoleh data untuk X̅ sebesar 3,32 dan nilai Ȳ sebesar 4,55 
yang merupakan titik pemotongan masing-masing sumbu, maka selanjutnya atribut 
pertanyaan dapat dipetakan kedalam diagram kartesius. Pada diagram kartesius terdapat 4 
kuadran , pada kuadran 1 yaitu merupakan suatu prioritas utama, kuadran 2 yaitu atribut yang 
harus dipertahankan, kuadran 3 merupakan atribut yang dianggap kurang penting dan kuadran 
4 merupakan atribut yang kurang begitu penting atau dapat diabaikan.  



Jurnal Manajemen Bisnis Krisnadwipayana                                                        Suwanda 
 

Hasil dari perhitungan IPA dapat dilihat pada gambar 3.                

 

                                          

Gambar 3 Diagram Kartensius 

 

Penerapan Fungsi Kualitas 

Dengan menggunakan metode penerapan fungsi kualitas penelitian dapat dilakukan 
secara terstruktur dan akurat untuk lebih mengetahui permasalahan yang ada yang 
memungkinkan peneliti atau pihak perusahaan dapat mendefinisikan secara jelas terhadap 
kebutuhan pelanggan. Dan dapat mengevaluasi kemampuan pelayanan jasa secara sistematik 
untuk memenuhi harapan pelanggan yang sesungguhnya dengan melalui beberapa tahapan 
yaitu kebutuhan pelanggan (customer needs), peringkat kepentingan (importance  rating), 
persyaratan teknis (technical requirement), hubungan matrik (matrix relationship , Nilai 
target, korelasi persyaratan teknis (technical requirement corelation), penentuan target 
parameter teknik, hubungan antara kebutuhan pelanggan dengan parameter teknik, dan 
menentukan nilai bobot. Setelah semua tahapan tersebut di proses maka akan menghasilkan 
rumah kualitas (house of quality). 
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Gambar 4 Rumah Kualitas 
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Grafik Perbandingan Pencapaian Penjualan Sebelum dan 

Setelah Perbaikan 

Grafik Perbandingan Skor Kepuasan 

Sebelum Perbaikan dan Setelah 

Perbaikan 4 

3,
5 

3 

2,
5 

Kelengkapan 
sarana 

Kelengkapan 
suku cadang 

Pengecekan Additional Keramahan 
mekanik service dalam 

melayani 

Skor Kepuasan Sebelum 
Perbaikan 

Skor Kepuasan Setelah 
Perbaikan 

Tingkat kepuasan setelah perbaikan 

Usulan perbaikan diserahkan kepada pihak manajemen untuk dilaksanakan, setelah 

dilaksanakan dilakukan evaluasi sementara dengan jangka waktu waktu 2 minggu 

kemudian peneliti kembali menyebar kuesioner yang hanya difokuskan pada atribut-

atribut yang menjadi prioritas utama. Bertujuan untuk mengetahui apakah hasil dari 

perbaikan tersebut dapat meningkatkan nilai kepuasan pelanggan. Berikut hasil 

perbandingan kepuasan pelanggan sebelum dan sesudah perbaikan dapat dilihat pada 

tabel 5. 

 

Gambar 5 Hasil perbandingan Skor kepuasan sebelum dan setelah perbaikan 

 
Hasil penjualan setelah perbaikan 

Setelah mengetahui hasil perbaikan kepuasan palanggan untuk lebih terarah berdasarkan 

tujuan penelitian maka dalam penelitian ini penulis menghitung total perbandingan pencapaian 

penjualan pada periode satu bulan sebelum perbaikan dan satu bulan setelah dilakukannya 

perbaikan.  

 

 

 

 

 

 

 

 
360.000.000  

350.000.000   

340.000.000   

330.000.000   

320.000.000   

310.000.000   

300.000.000  
April 

 
Juni 

Gambar 6 Hasil Perbandingan Pencapaian Penjualan Sebelum dan Setelah Perbaikan 
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KESIMPULAN 
 

Kesimpulan yang dapat diambil dari rangkaian aktivitas penelitian yang telah 

dilakukan adalah sebagai berikut: Dengan diterapkannya metode kualitas layanan dan 

penerapan fungsi kualitas perusahaan dapat meningkatkan penjualan yaitu dengan 

dilakukannya perbandingan dari hasil penjualan sebelum diadakannya usulan perbaikan 

dengan setelah diterapkannya usulan perbaikan. Terdapat 4 atribut yang menjadi prioritas 

utama yang perlu diperhatikan dan diperbaiki yaitu : Kelengkapan sarana hiburan saat 

menunggu (Majalah, Koran, TV, Free Wifi), Kelengkapan Suku Cadang / Spare Part, 

Pengecekan additional service (air radiator, air wiper, filter udara, filter oli, filter AC, Aki, 

shock breaker, tekanan ban dan semir ban), keramahan mekanik dalam melayani karyawan. 

Terdapat 4 usulan perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

berdasarkan nilai bobot yang didapat adalah Evaluasi kerja dan memberikan latihan 

(training) berkala terhadap pentingnya menerapkan SOP, Selalu melakukan pengecekan 

ketersediaan sarana hiburan terutama Wifi dan TV untuk majalah dan koran bisa di update 

setiap minggu, Membekali mekanik dengan pemahaman manfaat utama menerapkan layanan 

prima (service excellent) dan Melengkapi ketersediaan suku cadang (spare part) lebih 

banyak dan lengkap. Setelah dilakukan perbaikan berdasarkan kebutuhan pelanggan maka 

nilai penjualan dapat meningkat. 
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