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ABSTRAK 

 

PT Makmur Karya Mitra Abadi adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa kebersihan 

dan salah satu kliennya adalah Bank CIMB Niaga. PT MKMA memiliki masalah kepuasan dari 

nasabah, karena masih adanya keluhan atau laporan dari nasabah terkait kebersihan ruang ATM 

CIMB Niaga sehingga PT MKMA dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang baik. Untuk 

mengetahui prioritas utama dalam perbaikan kinerja cleaning service PT MKMA yang terindetikasi 

pada diagram kartesius. Menurut Ratnasari Service Quality dibangun atas adanya perbandingan dua 

faktor utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima dengan layanan yang 

sesungguhnya yang diharapkan atau diinginkan. Important Performance Analysis merupakan suatu 

teknik yang digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan dan tingkat atribut kinerja. Dari analisis 

tabel Distribusi dan Persentase Kepuasan Nasabah terlihat bahwa 54,34% nasabah pengguna ruang 

ATM CIMB Niaga lokasi SPBU Cideng Timur merasa pelayanan yang diberikan sudah baik dan 

37,84% nasabah menilai kinerjanya sudah sangat baik. Artinya, bahwa 92,18% nasabah sudah 

merasa puas terhadap kinerja yang diberikan oleh layanan kebersihan PT MKMA. Dari diagram 

kartesius diperoleh hasil bahwa atribut mengenai karyawan PT MKMA untuk hasil kinerja 

kebersihan ruang ATM, keamanan di area ruang ATM serta hasil yang diberikan berada di kuadran I, 

yang mana hal ini menunjukan bahwa kinerja perusahaan masih belum sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh nasabah, sehingga perlu ditingkatkan karena nasabah menganggap bahwa atribut 

tersebut merupakan hal yang penting. 

Kata kunci: Kepuasan nasabah, Service Quality, Important Performance Analysis 

 

ABSTRACT 

 

PT Makmur Karya Mitra Abadi is a company engaged in cleaning services and one of its clients is 

Bank CIMB Niaga. PT MKMA has customer satisfaction problems, because there are still complaints 

or reports from customers regarding the cleanliness of the CIMB Niaga ATM room so that PT MKMA 

can improve the quality of good service. To find out the main priority in improving the performance of 

PT MKMA's cleaning service which is indicated on the Cartesian diagram. According to Ratnasari, 

Service Quality is built on the comparison of two main factors, namely the customer's perception of 

the real service they receive with the actual service that is expected or desired. Important 

Performance Analysis is a technique used to measure the importance and level of performance 

attributes. From the distribution table analysis and the percentage of customer satisfaction, it can be 

seen that 54.34% of customers who use the CIMB Niaga ATM space at the Cideng Timur gas station 

in East Cideng feel that the services provided are good and 37.84% of customers consider their 

performance to be very good. This means that 92.18% of customers are satisfied with the performance 

provided by the cleaning service of PT MKMA. From the Cartesian diagram, the results show that the 

attributes regarding PT MKMA employees for the results of the ATM room cleanliness performance, 

security in the ATM room area and the results given are in quadrant I, which shows that the 

company's performance is still not in line with what is expected. by customers, so it needs to be 

improved because customers consider that these three attributes are important. 
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I. PENDAHULUAN 
 

Kinerja pegawai biasanya mengarah 

kepada kemampuan dari seorang pegawai dalam 

melaksanakan keseluruhan tugas-tugas 

pekerjaan sesuai dengan tanggung jawabnya 

yang didasarkan kepada aturan serta indikator- 

indikator keberhasilan yang telah ditetapkan 

oleh perusahaan.Permasalahan yang terjadi pada 

PT Makmur Karya Mitra Abadi yakni masih 

didapatkan keluhan tidak on-time nya frekuensi 

kunjungan kerja operator kebersihan pada 

jadwal yang sudah ditetapkan, sehingga masih 

didapati beberapa temuan lokasi ruang ATM 

yang kotor, sampah resi yang menumpuk, ATM 

Trouble dan keluhan lainnya. Hal ini menjadi 

ketidakpuasan yang dirasakan nasabah sebagai 

pengguna ruang ATM langsung. 

Berikut ini data keluhan nasabah 

terhadap kelolaan lokasi PT Makmur Karya 

Mitra Abadi di SPBU 34-10205 Cideng Timur 

pada periode April 2021-Februari 2022 yang 

dapat dilihat di Tabel 1.1: 
 

Tabel 1. Data Keluhan Nasabah Periode April 

2021-Februari 2022 
 

 
 
 

(Sumber: PT MKMA) 

 
Data ini senantiasa jadi issue bulanan 

dari pihak pelanggan. Untuk menganalisa 

kelemahan situasi dikala ini dapat dicoba dengan 

melaksanakan koreksi kinerja pegawai serta 

memeriksa status pekerja, tingkatan keahlian 

serta kemampuan pegawai, kerjasama, alat serta 

infrastruktur prasarana dan jumlah pegawai. 

Dalam hal ini penulis memakai metode Service 

Quality serta Importance Performance Analysis 

dimana bermaksud supaya hasil pengukuran 

Service Quality dilanjutkan analisanya dengan 

metode Importance Performance Analysis bisa 

dikenal variabel- variabel yang jadi prioritas 

koreksi layanan. 

 
II. METODOLOGI PENELITIAN 

 
Jenis Penelitian didasarkan pada data 

kuantitatif, Penelitian kuantitatif adalah sumber 

informasi yang mampu disajikan dalam bentuk 

angka-angka. Dimana data untuk penelitian 

diperoleh dari kuisioner yang dibagikan 

langsung kepada nasabah pengguna ruang ATM 

CIMB Niaga di SPBU Cideng Timur, Jakarta 

Pusat yang telah melakukan transakasi di 

vending mesin ATM dengan sebanyak sampel 

yang sudah ditentukan. 

 
A. Metode Service Quality 

Service Quality dibangun atas adanya 

perbandingan dua faktor utama, yaitu persepsi 

pelanggan atas layanan yang nyata mereka 

rasakan dengan layanan yang sesungguhnya 

yang diharapkan atau diinginkan. Perhitungan 

skor Service Quality yaitu (Pohandry, 2013): 
Q = P – E 

Q = Quality of Service (kualitas pelayanan) 

P = Perceived Service (persepsi terhadap 

pelayanan) 
E = Expectation (harapan pelanggan). 

 
SPSS (Statistical Product and Service Solutions) 

SPSS sebagai software statistik pertama kali 

diluncurkan pada tahun 1968 oleh tiga 

mahasiswa Stanford University, yakni Norman 

H. Nie, C. Hadlai Hull dan Dale H. Bent. Pada 

kala itu software dioperasikan pada pc komputer 

mainframe. Setelah penerbit populer McGraw- 

Hill menerbitkan user manual SPSS, program 

tersebut menjadi terkenal. Aplikasi SPSS 

seringkali dipakai untuk memecahkan masalah 

riset atau bidang usaha dalam hal statistik. 

Metode kerjanya simpel, yaitu data yang di- 

input oleh SPSS akan dianalisis dengan suatu 

paket analisis. SPSS juga menyediakan akses 

data, perencanaan serta manajemen data, analisis 

data, dan pelaporan. 

 
B. Metode Importance Performance Analysis 

Important Performance Analysis 

merupakan suatu metode yang digunakan untuk 

mengukur tingkat kepentingan dan tingkat 
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atribut kinerja. Evaluasi tingkat kinerja yang 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

diwakili oleh huruf X, dan evaluasi tingkat 

kepentingan diwakili oleh huruf Y. Hasil 

perhitungan akan digambarkan dalam diagram 

kartisius. Masing-masing atribut diposisikan 

dalam diagram tersebut berdasarkan skor rata- 

rata, dimana skor rata-rata penilaian kinerja (X) 

menunjukkan posisi suatu atribut pada sumbu X, 

sedangkan posisi atribut pada sumbu Y 

ditunjukkan oleh skor rata-rata tingkat 

kepentingan (Y). Adapun rumus yang digunakan 

adalah : 

  
Keterangan: 

X = Skor rata-rata 

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

N = Jumlah data konsumen 

 

Selanjutnya setiap atribut tersebut di gambarkan 

dalam diagram kartesius seperti yang terlihat 

pada Gambar 1 berikut: 
 

 

Gambar 1. Diagram Kartesius 

 
Diagram Kartesius adalah kuadran yang 

dibagi menjadi empat bagian dan ditentukan 

oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus 

pada suatu titik (a,b). Titik tersebut diperoleh 

dari rumus Yi. Hasil perhitungan nilai Xi dan Yi 

pergunakan sebagai pasangan koordinat untuk 

memposisikan beberapa titik ukuran pada grafik 

persegi panjang. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Cara proses pengidentifikasian dimensi 

servqual dilakukan dengan metode penyebaran 

kuesioner kepada para konsumen dengan 

mengacu pada literatur ilmu service quality. 

Terdapat 5 dimensi servqual yaitu reliability, 

responsiveness, assurance, empathy dan 

tangible. Setelah diperoleh indikator-indikator 

yang berhubungan dengan kualitas pelayanan, 

berikutnya dilanjutkan dengan pembuatan 

atribut-atribut pertanyaan kuesioner yang 

disajikan pada tabel 2 berikut: 
 

Tabel 2. Penentuan Atribut Kuesioner 

 

 

(sumber: pengolahan penulis,2022) 

 

A. Pengolahan Uji Validitas dan Reliabilitas 

Langkah yang dilakukan setelah 

pengisian kuesioner oleh responden adalah 

melakukan pengujian validitas dan reliabilitas 

dari kuesioner tersebut. Pengujian ini bertujuan 

untuk mendapatkan suatu alat ukur yang dapat 

digunakan untuk mengukur objek yang dikaji 

dengan sebaik-baiknya.Gambar atau foto 

sebaiknya di scan dan disisipkan   dalam 

badan text yang secara langsung (tidak 

dikumpulkan dibagian belakang tulisan). 

Contoh gambar yang disisipkan dalam text 

adalah: 
 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Tingkat 

Kepentingan 

 
 

(sumber: pengolahan data penulis,2022) 
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Tabel 4. Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan 

 
(sumber: pengolahan data penulis,2022) 

 

Berdasarkan data diatas dapat dilihat 

bahwa nilai Cronbach’s alpha Adalah 0,911. 

Nilai ini lebih besar dari 0,195 (Ghozali, 2018). 

Berdasarkan Tabel 4, maka kuesioner dapat di 

katakan andal atau dapat dipercaya. 

 
Tabel 5. Uji Validitas Kinerja 

 
 

(sumber: pengolahan data penulis,2022) 

 
Adapun hasil pertanyaan untuk kinerja 

atau persepsi adalah valid, yaitu nilai korelasi 

(Pearson Correlation) adalah positif dan lebih 

besar dari R-tabel 0,195. 

Tabel 6. Uji Reliabilitas Kinerja 

 

 

(sumber: pengolahan data penulis,2022) 
 

Adapun hasil diatas dapat dilihat bahwa 

nilai Cronbach’s alpha yakni 0,957. Nilai ini 

lebih besar dari 0,195 (Ghozali, 2018). 

Berdasarkan Tabel 6, maka kuesioner dapat 

dikatakan valid, atau dengan kata lain hasil 

kuesioner bisa dipercaya. 

 

Pengukuran Servqual 

 
Contoh perhitungan bobot tingkat kepentingan dan 

bobot kinerja yakni: 

 

(X) = (0 x 1)+(0 x 2)+(6 x 3)+(63 x 4+(31 x 5) = 425, 

dst. 
 

(Y) = (0 x 1)+(1 x 2)+(10 x 3)+(55 x 4)+(34 x 5) = 

422, dst. 
 

Berikut adalah hasil rekapitulasi kuesioner 

mengenai Bobot Tingkat Kepentingan PT 

Makmur Karya Mitra Abadi: 

 

Tabel 7. Bobot Tingkat Kepentingan 
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Dari hasil tabel 4.9 perhitungan Bobot Tingkat 

Kepentingan didapatkan nilai rata-rata sebesar 

449,62 dari rekap jawaban kuesioner yang sudah 

dibagikan. 
 

Berikut adalah hasil rekapitulasi kuesioner 

mengenai Bobot Kinerja PT Makmur Karya 

Mitra Abadi: 
Tabel. 8 Bobot Kinerja 

 

Dari hasil perhitungan Bobot Kinerja didapatkan 

nilai rata-rata sebesar 426,62 dari rekap jawaban 

kuesioner yang sudah dibagikan. 

B. Skor Service Quality 

Tabel 9. Skor Service Quality 

 
 
 

Dapat dilihat dari tabel 9 didapatkan Nilai 

Gap maksimum -0,61 yang berada pada 

pertanyaan ke-11 atribut Tangible dan Nilai Gap 

Minimum sebesar -0,03 yang berada pada 

pertanyaan pertama yakni atribut keandalan. 

 

 

 
C. Distribusi dan Persentase Kepuasan 

Nasabah 

Setelah melakukan pengolahan data 

pada kuesioner mengenai kinerja, maka 

diperoleh data hasil distribusi dan bahwa 

persentase tingkat kepuasan konsumen terhadap 

pelayanan perusahaan yang disajikan dalam 

tabel 7 berikut: 
 

Tabel 9. Distribusi dan Persentase Kepuasan 

Nasabah 

 
 

(sumber: pengolahan data penulis,2022) 

 
Dari tabel 7 diatas terlihat bahwa 54,34% 

nasabah sudah menilai kinerja yang diberikan 

PT MKMA sudah baik dan bisa dikatakan 90% 

nasabah sudah puas dengan hasil kinerja PT 

MKMA. 

 

D. Analisa Importance Performance Analysis 

 

Dari hasil perhitungan yang dilakukan 

didapatkan hasil nilai X dan Y dalam tabel 4.15 

berikut ini: 
Tabel 8. Nilai X dan Y Diagram Kartesius 

(sumber: pengolahan data penulis,2022) 

 
Setelah diketahui skor rata-rata dari 

tingkat kepentingan dan kinerja, maka 

selanjutnya nilai dimasukan kedalam diagram 

kartesius dimana diagram tersebut dibagi 

kedalam 4 kuadran dapat dilihat pada gambar 

4.5 berikut ini: 
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Gambar 2. Hasil Diagram Kartesius 

 

Berdasarkan hasil dari diagram kartesius 

diatas dengan titik X = 4,27 dan Y = 4,49 maka 

didapatkan hasil sebagai berikut: 

1. Kuadran I yang merupakan prioritas tinggi, 

wilayah yang memuat atribut-atribut yang 

dianggap penting oleh nasabah tetapi dalam 

kenyataannya atribut-atribut ini belum 

sesuai dengan yang diharapkan (tingkat 

kepuasan nasabah masih sangat rendah). 

Atribut yang termasuk kedalam kuadran ini 

merupakan atribut pada butir 5, 6 dan 11 

yaitu: 

a. Kinerja kebersihan ruang ATM yang 

diberikan PT MKMA 

b. Keamanan dan kenyamanan area ruang 

ATM 

c. Hasil kinerja kebersihan ruang ATM 

yang diberikan 

2. Adapun dalam Kuadran II perlu 

dipertahankan pada pada butir 7, 8, 9, 10, 

12 yaitu: 

a. Fasilitas penting yang ada di ruang 

ATM seperti tempat sampah yg bersih 

dan kondisi AC yang berfungsi 

b. Keramahan dan kejujuran karyawan 

PT MKMA diruang ATM 

c. Respon karyawan PT MKMA 

terhadap laporan kotor dari nasabah 

d. Sikap dan kesopanan karyawan PT 

MKMA kepada nasabah 

e. Kelengkapan fasilitas dan alat 

kebersihan yang digunakan 

3. Kuadran III adalah gambaran prioritas yang 

sangat rendah, dikarenakan terdapat 

wilayah yang memuat hasil bahwa atribut 

kurang istimewa yaitu pada butir 1 dan 2 

yaitu:: 

a. Standar kebersihan ruang ATM yang 

dijaga oleh PT MKMA 

b. Keandalan PT MKMA dalam 

memberikan layanan kebersihan yang 

baik dan terpercaya. 

4. Kuadran IV telah memaparkan bahwa 

terhadap atribut tidak perlu dilakukan 

perbaikan. Adapun yang perlu diperbaiki 

adalah pada butir 3, 4 dan 13 yaitu: 

a. Kemampuan mesin ATM memproses 

transaksi 

b. Kesediaan karyawan PT MKMA 

dalam membantu nasabah diruang 

ATM 

c. Lokasi ruang ATM yang mudah 

dijangkau 

 

IV. KESIMPULAN 

 

Dari hasil skor service quality 

didapatkan gap score maksimum yakni sebesar - 

0,61 yang berada di tangible dengan pertanyaan 

hasil kebersihan dan kenyamanan ruang ATM. 

penulis penyimpulkan bahwa 92,18% nasabah 

merasa puas dengan kinerja yang diberikan oleh 

layanan kebersihan PT Makmur Karya Mitra 

Abadi. dari diagram kartesius maka terlihat 

bahwa atribut mengenai karyawan PT Makmur 

Karya Mitra Abadi untuk hasil kinerja 

kebersihan ruang ATM, keamanan di area ruang 

ATM, serta hasil yang diberikan berada di 

kuadran I, hal ini menegaskan bahwa kinerja 

perusahaan masih rendah dari apa yang 

diharapkan oleh nasabah, sehingga hal ini perlu 

di perbaiki dan ditingkatkan kembali. Hal ini 

sangat fundamental karena nasabah menilai 

bahwa ketiga atribut tersebut merupakan hal 

yang penting. Maka atribut ini merupakan hal 

esensial yang perlu diadakan perbaikan oleh PT. 

Makmur Karya Mitra Abadi. 
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