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Abstract 

This research analyzes the level of customer satisfaction at PT. Amartha Manunggal Prima uses 

the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance Analysis (IPA) indices. The 

research results show that customers are satisfied with the company's services, with the tangible, 

responsiveness, reliability, assurance and empathy dimensions reaching 81%, 81%, 81%, 82% and 

80% respectively. Assurance has the most significant influence on customer satisfaction, reflecting 

high satisfaction with facilities and other physical aspects. Analysis of the level of conformity 

between customer expectations and service performance shows that the company has fulfilled 

customer expectations well. The tangible dimension reached 85.51%, responsiveness 87.18%, 

reliability 85.25%, assurance 86.69%, and empathy 86.09%. The IPA results identify priority 

improvements in all dimensions of service quality, with a focus on the use of advanced technology 

and timeliness of service. Customers expect technological innovation to increase efficiency, 

accuracy and speed of service, as well as on-time delivery according to promised schedules. This 

research suggests that companies need to optimize operational processes, including better 

scheduling, effective inventory management, and improved logistics systems to reduce waiting 

times and increase service efficiency. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Satisfaction Index, 

Importance Performance Analysis, Service Efficiency   

 

PENDAHULUAN

PT Amartha Manunggal Prima (iD 

Express) merupakan perusahaan yang 

bergerak dalam sektor jasa transportasi dan 

logistik, dengan kantor pusat di Jakarta dan 

cabang-cabang di berbagai kota besar di 

Indonesia, termasuk Medan, tepatnya di 

Kecamatan Medan Johor. Sebagai penyedia 

jasa layanan transportasi dan logistik, 

perusahaan ini telah memberikan manfaat 

signifikan bagi banyak pelanggan. Potensi 

pertumbuhan industri jasa pelayanan ini 

sangat besar, terutama dalam upaya 

perusahaan untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan kepada konsumennya. 

Kepuasan pelanggan merupakan 

elemen krusial yang mencerminkan tingkat 

kebahagiaan atau kekecewaan konsumen 

terhadap kinerja suatu produk atau layanan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), jika 

kinerja suatu produk atau layanan tidak 

memenuhi harapan konsumen, maka akan 

menimbulkan kekecewaan. Sebaliknya, jika 

kinerja tersebut memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan, maka konsumen akan 

merasa puas, atau bahkan sangat puas. 

Kotler dan Keller (2016) juga menekankan 

bahwa terdapat lima faktor utama yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan dalam 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan, 

yaitu kualitas produk, kualitas layanan, 

emosi, harga, dan biaya. Faktor-faktor ini 

memainkan peran penting dalam 
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pembentukan kepuasan pelanggan, yang 

pada akhirnya dapat mendorong perilaku 

pembelian atau penggunaan layanan yang 

berulang di masa depan. 

Pelayanan, yang didefinisikan 

sebagai aktivitas yang bermanfaat atau 

memberikan kepuasan yang ditawarkan 

kepada konsumen, dapat berbentuk 

tindakan atau perbuatan yang bersifat tidak 

berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan atas sesuatu. Kualitas layanan 

adalah tingkat keunggulan suatu layanan 

dalam memenuhi keinginan pelanggan, 

yang dipengaruhi oleh dua faktor utama, 

yaitu pelayanan yang diharapkan (expected 

service) dan pelayanan yang dirasakan 

(perceived service) (Tjiptono, 2001). 

Dalam konteks ini, kepuasan pelanggan 

dipandang sebagai faktor yang signifikan 

dalam mendorong perilaku pembelian 

ulang. 

Dengan semakin ketatnya persaingan 

bisnis, pelanggan menjadi semakin kritis 

dalam menuntut hak atas layanan 

berkualitas tinggi. Hal ini menjadi tantangan 

bagi PT Amartha Manunggal Prima (iD 

Express) untuk menjaga dan meningkatkan 

kualitas layanan yang mereka berikan. 

Kualitas pelayanan yang baik menjadi dasar 

penting bagi perusahaan dalam menyusun 

kebijakan yang berfokus pada peningkatan 

kepuasan pelanggan. Oleh 

karena itu, diperlukan adanya 

“Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Pelayanan PT Amartha Manunggal Prima 

(iD Express) Medan Johor Dengan Metode 

Service Quality” sebagai langkah evaluatif 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan teknik 

deskriptif dan kualitatif-kuantitatif untuk 

menganalisis data. Penelitian ini menggunakan 

metode Mean Importance Mean Perfomance 

Analysis (IPA) atau nalisis Tingkat Kepentingan 

dan kinerja (kepuasan pelanggan) untuk 

menjawab pertanyaan tentang seberapa besar 

tingkat kepuasan pelanggan atau penumpang 

setelah melihat kesenjangan (GAP) dan seberapa 

baik kesesuaian antara tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan berdasarkan lima dimensi kualitas 

pelayanan (kualitas pelayanan) terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan menurut Martile dan 

James (dalam Supranto 2006). Service quality 

menurut Zeithaml (1990) (dalam Tjiptono dan 

Chandra, 2005). Metode ini menggunakan asumsi 

bahwa kepuasan penumpang adalah fungsi-

fungsi dari harapan konsumen akan aspek penting 

dari pelayanan dan kenyataan kinerja dari aspek 

tersebut, dengan skala likert yang terdiri dari 

Tabel 1. Skala Likert 

 
Jawaban Variabel Bobot 

Importance Perfomance  

Sangat Puas  

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

Sangat Tidak Puas 

Sangat Penting  

Penting 

Cukup Penting  

Tidak Penting 

Sangat Tidak Penting 

5 

4 

3 

2 

1 

Didasarkan pada hasil penelitian tingkat 

kepentingan dan tingkat kinerja, dibuat 

perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat 

kinerja dan kepentingan PT. Amartha 

Manunggal Prima (ID Express) Kecamatan 

Medan Johor. Tingkat kesesuaian, yang 

dihasilkan dari perbandingan skor kinerja dan 

pelaksanaan dengan skor kepentingan, akan 

menentukan seberapa penting peningkatan 

komponen yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Supranto, 2006). 

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang 

dilambangkan oleh huruf X dan Y, dimana: 

X = tingkat kesesuaian kinerja perusahaan 

yang dapat memberikan kepuasan 

para pelanggan/penumpang. 

Y = tingkat kepentingan para 

pelanggan/penumpang. 

 

Adapun rumus yang digunakan adalah : 
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Sementara sumbu tegak ( 𝑌̅)  akan mengandung 

skor tingkat harapan kepentingan, sumbu 

mendatar ( 𝑋̅) akan mengandung skor kinerja 

atau tingkat pelaksanaan. Rumus yang 

digunakan adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan: 

𝑋 ̅ = Skor rata-rata tingkat 

kinerja/kepuasan 

𝑌̅ = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

n = Jumlah responden 

Diagram Kartesius adalah suatu bangun yang 

dibagi menjadi empat bagian yang dipisahkan 
oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus 

pada titik-titik (𝑋̅,  𝑌̅̅ ). 𝑋̅ adalah skor rata-rata 

untuk tingkat pelaksanaan semua komponen 

yang mempengaruhi kinerja 

Perusahaan. Dan 𝑌̅̅ adalah rata-rata skor 

Tingkat kepentingan seluruh unsur yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Adapun 

rumusnya sebagai berikut : 

 
K = banyaknya unsur atau atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Diagram Kartesius digunakan untuk 

memetakan dan membagi hasil perhitungan 

seperti gambar berikut: 

 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius 

Keterangan : 

1. Kuadran I Prioritas Utama 

Setelah menunjukkan elemen jasa yang 

dianggap penting dan berdampak pada 

kepuasan pelanggan, perusahaan gagal 

melaksanakan karmaya sesuai dengan 

harapan pelanggan, menyebabkan 

kekecewaan dan ketidakpuasan. 

2. Kuadran II Pertahankan Prestasi 

Menunjukkan komponen jasa utama yang 

telah dilaksanakan dengan baik dan harus 

dipertahankan dengan baik dianggap 

sangat penting dan memuaskan. 

3. Kuadran III Prioritas Rendah 

Menunjukkan elemen atau komponen yang 

tidak penting, sehingga perusahaan 

melakukannya secara berlebihan. Mereka 

dianggap tidak penting dan tidak 

memuaskan. 

4. Kuadran IV Prioritas Berlebihan 

Perusahaan terlalu banyak 

menunjukkan elemen jasa meskipun itu 

tidak penting. Meskipun dianggap 

tidak penting, sangat memuaskan.          

 
Gambar 2. Flowchart Penelitian 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dari 15 item pertanyaan yang 

diajukan kepada responden terkait harapan 

dan kinerja, diperoleh persentase angka 

yang menunjukkan bahwa pelanggan 

merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh ID Express. Hal ini terlihat 

dari selisih rata-rata kinerja terhadap rata-

rata harapan pelanggan. Berikut adalah tabel 

yang menunjukkan gap antara kinerja dan 

kepentingan (performance dan importance). 

Tabel 2. Persentase Gap 
No Kuesioner Kinerja Harapan Tingkat Kesesuaian (%) 

1 Q1 3.92 4.81 81.56 

2 Q2 4.02 4.66 86.34 

3 Q3 4.15 4.68 88.59 

4 Q4 4.07 4.69 86.68 

5 Q5 4.07 4.64 87.75 

6 Q6 4.07 4.67 87.10 

7 Q7 4.00 4.84 82.63 

8 Q8 4.06 4.66 87.07 

9 Q9 4.07 4.73 86.06 

10 Q10 4.09 4.74 86.33 

11 Q11 4.06 4.80 84.60 

12 Q12 4.10 4.60 89.14 

13 Q13 3,94 4,64 85,05 

14 Q14 3,98 4,58 86,85 

  
15 Q15        4,03              4,67              86,37 

 

Analisis Importance Performance Analysis 

(IPA) 

Berdasarkan hasil pengolahan data 

menggunakan MS Excel dan SPSS versi 25.0, 

item- item yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dapat dipetakan pada diagram 

kartesius, di mana sumbu X mewakili 

tingkatan kinerja dan sumbu Y mewakili 

tingkatan kepentingan. 

 
Gambar 2. Diagram Kartesius Matrix 

IPA 

Atribut-atribut di kuadran I ini memiliki 

tingkat kepentingan tinggi namun tingkat 

kinerja rendah. Perusahaan harus segera 

memperbaiki aspek-aspek ini untuk 

memenuhi harapan pelanggan yaitu Q1 dan 

Q7. Atribut-atribut di kuadran II memiliki 

tingkat kepentingan dan kinerja yang tinggi. 

Perusahaan harus memastikan bahwa 

kinerja tinggi ini dipertahankan untuk terus 

memenuhi harapan pelanggan yaitu Q9, 

Q10, Q11. Atribut- atribut di kuadran III ini 

memiliki tingkat kepentingan dan kinerja 

yang rendah. Perusahaan dapat 

mempertimbangkan untuk mengalokasikan 

sumber daya yang lebih sedikit pada aspek-

aspek ini karena dampaknya terhadap 

kepuasan pelanggan tidak terlalu signifikan 

yaitu Q2, Q13, Q14, Q15. Dan Atribut-

atribut di kuadran IV ini memiliki tingkat 

kepentingan rendah namun tingkat kinerja 

tinggi. Perusahaan mungkin memberikan 

terlalu banyak perhatian pada aspek-aspek 

ini dan dapat mengurangi fokus serta 

sumber daya yang dialokasikan untuknya 

yaitu Q3, Q4, Q5, Q6, Q8, Q12. 

1. Kuadran I Prioritas Utama 

Kuadran ini memiliki tingkat kepentingan 

tinggi namun tingkat kinerja rendah. 

Perusahaan harus segera memperbaiki aspek-

aspek ini untuk memenuhi harapan pelanggan. 

PT. Amartha Manunggal Prima (ID Express) 

Diagram 
Kartesius 
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perlu meningkatkan teknologi peralatan 

mereka karena saat ini kinerjanya masih 

belum memadai (Q1). Pelanggan 

menganggap penting penggunaan teknologi 

mutakhir dalam peralatan yang dimiliki oleh 

perusahaan. Kinerja yang tinggi di area ini 

menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil 

memenuhi harapan pelanggan. Untuk 

mempertahankan keunggulan ini, perusahaan 

harus terus berinvestasi dalam teknologi 

terbaru dan memastikan peralatan selalu dalam 

kondisi optimal. Selain itu, mereka harus 

memperbaiki ketepatan waktu dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan janji 

mereka karena hal ini sangat penting bagi 

pelanggan (Q7), karena ketepatan waktu 

dalam pelayanan adalah salah satu faktor 

kunci yang sangat dihargai oleh pelanggan. 

Kinerja yang tinggi di area ini menunjukkan 

bahwa perusahaan dapat diandalkan dalam 

memenuhi janjinya. Perusahaan harus terus 

mempertahankan standar tinggi ini dengan 

memastikan proses operasional yang efisien 

dan responsif. 

 

2. Kuadran II Pertahankan Kinerja 

Kuadran ini memiliki tingkat 

kepentingan dan kinerja yang tinggi. 

Perusahaan harus memastikan bahwa kinerja 
tinggi ini dipertahankan untuk terus 

memenuhi harapan pelanggan. Pegawai PT. 

Amartha Manunggal Prima (ID Express) 

handal dalam memberikan pelayanan, dan hal 

ini harus terus dipertahankan (Q9), karena 

pelanggan menganggap penting kehandalan 

pegawai dalam memberikan pelayanan. Saat 

ini, kinerja di area ini masih di bawah harapan 

pelanggan. Perusahaan perlu meningkatkan 

pelatihan dan pengembangan pegawai agar 

mereka lebih handal dan mampu memenuhi 

ekspektasi pelanggan secara konsisten. 

Kompetensi dan keahlian pegawai PT. 

Amartha Manunggal Prima (ID Express) 

dalam menjalankan tugas mereka sangat 

diandalkan oleh pelanggan (Q10), karena 

keahlian dan kompetensi pegawai adalah 

faktor kunci yang dinilai penting oleh 

pelanggan. Kinerja saat ini masih kurang 

memuaskan. Perusahaan harus fokus pada 

program peningkatan keahlian dan 

kompetensi pegawai melalui pelatihan 

intensif, sertifikasi, dan pengembangan 

profesional untuk memastikan pegawai dapat 

menjalankan tugas mereka dengan baik. 

Pelanggan merasa aman dengan pelayanan 

yang diberikan oleh pegawai PT. Amartha 

Manunggal Prima (ID Express), dan 

kepercayaan ini perlu dijaga (Q11), karena 

rasa aman dalam pelayanan adalah aspek 

penting yang sangat dihargai oleh pelanggan. 

Meskipun penting, kinerja di area ini belum 

memenuhi harapan pelanggan. Perusahaan 

perlu meningkatkan langkah-langkah 

keamanan dan memastikan bahwa pegawai 

mampu memberikan pelayanan yang 

membuat pelanggan merasa aman dan 

terlindungi. 

 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Kuadran ini memiliki tingkat kepentingan dan 

kinerja yang rendah. Perusahaan dapat 

mempertimbangkan untuk mengalokasikan 

sumber daya yang lebih sedikit pada aspek- 

aspek ini karena dampaknya terhadap 

kepuasan pelanggan tidak terlalu signifikan. 
Meskipun fasilitas fisik pendukung dinilai 

baik (Q2), aspek ini tidak dianggap sangat 

penting oleh pelanggan dalam mempengaruhi 

kepuasan mereka. Oleh karena itu, perusahaan 

bisa mempertimbangkan untuk tidak terlalu 

fokus pada peningkatan lebih lanjut di area 

ini. Pemahaman pegawai terhadap kebutuhan 

pelanggan dianggap kurang penting (Q14). 

Perusahaan dapat mempertimbangkan untuk 

tidak menjadikan ini sebagai prioritas utama 

dalam strategi peningkatan kinerja. Dan 

meskipun penting untuk memahami dan 

menyelesaikan masalah pelanggan (Q15), 

atribut ini dinilai kurang signifikan oleh 

pelanggan dalam mempengaruhi kepuasan 

secara keseluruhan. Oleh karena itu, 
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peningkatan di area ini mungkin tidak 

memerlukan alokasi sumber daya yang besar. 

4. Kuadran IV (Berlebihan) 

Meskipun penampilan yang baik dan rapi 

dihargai oleh pelanggan (Q3), aspek ini tidak 

dianggap sangat penting dalam 

mempengaruhi kepuasan mereka. Kinerja 

yang tinggi menunjukkan bahwa perusahaan 

sudah melakukan pekerjaan yang baik di area 

ini, tetapi perusahaan dapat 

mempertimbangkan untuk mengalokasikan 

sumber daya dengan lebih efisien jika 

diperlukan. Kecepatan tanggap dalam 

memberikan pelayanan dihargai, tetapi tidak 

dianggap sangat penting oleh pelanggan (Q4). 

Perusahaan telah menunjukkan kinerja yang 

tinggi di area ini. Oleh karena itu, perusahaan 

bisa mempertahankan standar ini sambil 

mengalokasikan sumber daya ke aspek yang 

lebih penting. Kesiapan dan ketanggapan 

pegawai saat dimintai bantuan dihargai oleh 

pelanggan, tetapi tidak dianggap sangat 

penting (Q5). Perusahaan telah mencapai 

kinerja yang baik di sini, dan bisa 

mempertahankan kinerja ini dengan alokasi 

sumber daya yang sesuai. Kesiapan dan 

ketanggapan pegawai dalam menanggapi 

permintaan pelanggan dinilai positif, tetapi 

harapannya rendah (Q6). Dengan kinerja 

tinggi yang sudah tercapai, perusahaan dapat 

mempertahankan standar ini sambil fokus 

pada aspek-aspek lain yang lebih penting. 

Serius dalam menanggapi masalah pelanggan 

dinilai baik (Q8), namun dianggap kurang 

penting. Kinerja tinggi yang sudah dicapai 

bisa dipertahankan dengan alokasi sumber 

daya yang lebih efisien. Kesabaran pegawai 

dalam memberikan penjelasan tentang 

pelayanan jasa dinilai positif, tetapi 

harapannya rendah (Q12). Kinerja yang baik 

di sini bisa dipertahankan dengan alokasi 

sumber daya yang proporsional. 

Analisis Customer Satificasion Index (CSI) 

 

 

 

 

Tabel 3. Nilai Customer Satificasion 

Index (CSI) 
No Kuesioner MIS MSS WF WS  

1 Q1 4,81 3,92 0,340 1,333 WF = 20,21 

2 Q2 4,66 4,02 0,329 1,324 CSI = 81 % 

3 Q3 4,68 4,15 0,331 1,373  

4 Q4 4,69 4,07 0,335 1,363  

5 Q5 4,64 4,07 0,331 1,349  

6 Q6 4,67 4,07 0,334 1,358  

7 Q7 4,84 4 0,340 1,361  

8 Q8 4,66 4,06 0,327 1,330  

9 Q9 4,73 4,07 0,332 1,353  

10 Q10 4,74 4,09 0,335 1,371  

11 Q11 4,8 4,06 0,339 1,378  

12 Q12 4,6 4,1 0,325 1,334  

13 Q13 4,64 3,94 0,334 1,316 

14 Q14 4,58 3,98 0,330 1,312 

15 Q15 4,67 4,03 0,336 1,355 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Analisis kepuasan pelanggan di PT. 

Amartha Manunggal Prima menunjukkan 

bahwa secara keseluruhan, pelanggan 

merasa puas dengan layanan yang 

diberikan, terutama pada dimensi jaminan 

(assurance) yang memiliki pengaruh paling 

signifikan terhadap kepuasan. Meskipun 

perusahaan telah memenuhi harapan 

pelanggan di berbagai dimensi layanan 

dengan tingkat kesesuaian yang tinggi, 

analisis Importance Performance Analysis 

(IPA) mengindikasikan perlunya prioritas 

pada penggunaan teknologi mutakhir (Q1) 

dan peningkatan ketepatan waktu layanan 

(Q7) untuk lebih meningkatkan efisiensi 

dan profesionalisme perusahaan. 
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