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ABSTRAK

Putri, Desti Anggita. 2024. Analisis Kinerja Atribut Jasa Pengangkutan Limbah
Medis Pada PT JAT Teknik Medika Group Dengan Metode Importance
Performance Analysis (IPA). Pembimbing (1) Dr. Bambang Suhada, M.Si
(2) Dr. Kuncoro Budi Riyanto, S.E., M.M

Kata kunci: Harga, ketepatan waktu, daya responsif, kualitas sumber daya
manusia, kualitas pelayanan, dan importance performance analysis (IPA).

Sektor jasa pengangkutan limbah medis semakin krusial dalam menjaga
kesehatan lingkungan. PT JAT Teknik Medika Group, sebagai salah satu
penyedia jasa ini, mengalami fluktuasi jumlah konsumen dalam beberapa tahun
terakhir. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja atribut jasa
pengangkutan limbah medis yang ditawarkan oleh PT JAT Teknik Medika Group
dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Metode
IPA dipilih karena memungkinkan untuk mengidentifikasi atribut jasa yang paling
penting bagi konsumen dan sejauh mana atribut tersebut telah terpenuhi.
Sedangkan atribut yang digunakan pada penelitian ini yaitu harga, ketepatan
waktu, daya responsif, kualitas sumber daya manusia, serta kualitas pelayanan.

Hasil Nilai r hitung dari setiap item lebih besar dari nilai r tabel (0,2213) pada
taraf signifikansi 5%, mengindikasikan bahwa item-item tersebut valid untuk
digunakan dalam penelitian ini. Sedangkan atribut yang masuk dalam kuadran A
yaitu kualitas SDM. Sedangkan pada kuadran B adalah harga. Selanjutnya pada
kuadran C atribut yang masuk didalamnya yaitu ketepatan waktu, daya responsif,
dan kualitas pelayanan. Kemudian pada kuadran D atribut yang masuk
didalamnya yaitu ketepatan waktu, daya responsif, serta kualitas SDM.



ABSTRACT

The medical waste transportation service sector has become increasingly
crucial in maintaining environmental health. PT JAT Teknik Medika Group, as
one of the service providers, has experienced fluctuations in the number of
customers in recent years. This study aims to analyze the performance of
medical waste transportation service attributes offered by PT JAT Teknik Medika
Group using the Importance Performance Analysis (IPA) method. The IPA
method was chosen because it allows for the identification of service attributes
that are most important to consumers and the extent to which these attributes
have been met. The attributes used in this study are price, timeliness,
responsiveness, human resource quality, and service quality.

The calculated r-value for each item is greater than the tabulated r-value
(0.2213) at a 5% significance level, indicating that the items are valid for use in
this study. The attribute that falls into quadrant A is human resource quality. In
quadrant B, the attribute is price. Furthermore, in quadrant C, the attributes are
timeliness, responsiveness, and service quality. Finally, in quadrant D, the
attributes are timeliness, responsiveness, and human resource quality.

Keywords: Price, timeliness, Responsiveness, Human resource quality, Service
quality, and Importance Performance Analysis (IPA).



RINGKASAN

Perkembangan di bidang jasa mengalami pertumbuhan yang pesat pada
saat ini. Hal ini terlihat jelas dalam aktivitas keseharian, di mana berbagai sektor
jasa menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan. Salah satu sektor jasa yang
memegang peranan krusial dalam mendukung kelancaran pelayanan kesehatan
adalah jasa pengangkutan limbah medis.

PT JAT Teknik Medika Group hadir sebagai jasa transpoter limbah medis,
yang berdedikasi memberikan pelayanan yang aman dan andal sebagai jasa
pengangkutan limbah infeksius dari penyedia pelayanan kesehatan. JAT Teknik
Medika Group berdiri sejak tahun 2020, dengan memiliki visi “menjadi
perusahaan yang dapat bersaing dan terkemuka untuk melindungi lingkungan
hidup dari cemaran bahaya limbah B3 dengan cepat, tepat, selamat dan
professional”. Pada tahun 2020, konsumen yang dimiliki oleh PT JAT Teknik
Medika Group sebanyak 1037 konsumen, akan tetapi di tahun 2022 terjadi
penurunan yang cukup signifikan yaitu menjadi 802 konsumen.

Tujuan dari penelitian ini yaitu (1) Untuk mengetahui atribut apa saja yang
dianggap penting oleh konsumen ketika akan melakukan pembelian jasa (2)
Untuk mengetahui atribut apa saja yang dianggap memiliki kinerja bagus oleh
konsumen ketika akan melakukan pembelian jasa (3) Untuk mengetahui atribut
apa saja yang dianggap sesuai antara kepentingan dan kinerja oleh konsumen
ketika akan melakukan pembelian jasa.

Harga harga merupakan nilai tukar yang dinyatakan dalam nilai uang yang
harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh suatu barang atau jasa.
Ketepatan waktu Merupakan kemampuan dalam menyelesaikan suatu pekerjaan
atau tugas pada waktu yang telah ditentukan. Daya responsif Merupakan
kemampuan perusahaan dalam untuk merespon kebutuhan, permintaan, atau
permintaan pelanggan dengan cepat dan efektif. Kualitas sumber daya manusia
merupakan ukuran yang menunjukan seberapa baik kemampuan, keterampilan,
pengetahuan, serta sikap individu dalam suatu organisasi untuk berkontribusi
terhadap pencapaian organisasi tersebut.

Jenis penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif. Populasi yang digunakan
pada penelitian ini yaitu konsumen yang masih aktif bekerjasama dengan PT JAT
Teknik Medika Group dari bulan Juni sampai Desember 2023 yaitu berjumlah
367, sedangkan Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu menggunakan

rumus slovin dengan nilai error sebesar 10% atau 0,1. Maka didapat sampel
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berjumlah 79 responden. Dalam memperoleh data yang akurat penelitian ini
menggunakan skala likert tingkat kepentingan dan kinerja dengan skor 5-1.
Sedangkan Teknik analisis data yang digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas,
dan importance performance analysis (IPA). Analisis Importance Performance
Analisis (IPA) yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis kuadran, hal
tersebut karena analisis kuadran dapat digunakan untuk mengiidentifikasi atribut-
atribut jasa pengangkutan limbah medis yang perlu diprioritaskan untuk
perbaikan. Pada metode IPA terdapat empat kuadran yang ada didalamnya,
kuadran tersebut yaitu: Kuadran A atau prioritas utama menunjukan atribut yang
dianggap mempengaruhi kualitas konsumen namun belum dilaksanakan sesuai
harapan pengguna layanan. Pada kuadran ini merupakan prioritas utama untuk
ditingkatkan. Kuadran B atau pertahankan prestasi, kuadran ini menunjukan
menunjukan layanan yang telah memenuhi harapan pengguna. Item yang masuk
pada kuadran ini wajib untuk dipertahankan kualitasnya. Kuadran C atau prioritas
rendah, menunjukan pada kuadran ini menunjukan aspek yang tidak memiliki
pengaruh banyak terhadap pengguna layanan dan memiliki persepsi pengguna
yang rendah. Sehingga aspek pada kuadran ini dapat diabaikan. Kuadran D atau
berlebih, kuadran ini menunjukan aspek yang mempengaruhi pelanggan kurang
penting namun pelaksanaannya berlebihan. Sehingga sumber daya dapat
dialihkan ke aspek lain yang lebih membutuhkan.

Struktur organisasi yang dimiliki oleh PT JAT Teknik Medika group meliputi
direktur, manajer, manajer SDM, devisi administrasi, kepala kendaraan,
keuangan, dan humas (hubungan Masyarakat). Sedangkan jenis kegiatan
responden pada penelitian ini yaitu puskesmas (15), klinik (17), dan praktik
mandiri (47). Hasil uji validitas pada tingkat kepentingan dan tingkat kinerja
dinyatakan valid, hal tersebut dikarenakan nilai yang diperoleh r-hitung = r-tabel
yaitu 0,2213 dengan tingkat signifikansi 0,05 uji dua sisi. Hasil yang diperoleh
pada penelitian ini, atribut yang masuk dalam kuadran A adalah ketepatan waktu,
kualitas SDM, dan kualitas pelayanan. Sedangkan pada kuadran B yaitu atribut
harga dan daya responsif. Selanjut atribut yang masuk dalam kuadran C adalah
ketepatan waktu, daya responsif, kualitas SDM, dan kualitas pelayanan.
Kemudian pada kuadran D atribut yang termasuk didalamnya yaitu ketepatan
waktu, daya responsif, dan kualitas pelayanan.

Selain melakukan peningkatan pada prioritas utama (kuadran A),

perusahaan juga perlu memberikan perhatian terhadap aspek-aspek yang

vii



terdapat pada kuadran C dalam mencapai kesuksesan yang berkelanjutan.
Berkaitan dengan kesesuaian jadwal pengangkutan limbah, perusahaan dapat
melaukan pengembangan strategi dengan cara meningkatkan fleksibelitas sistem
penjadwalan dan memberikan opsi penjadwalan yang lebih beragam. Sedangkan
pada atribut daya responsif, pengembangan strategi yang dapat dilakukan yaitu
dengan cara meningkatkan koordinasi antar bagian dalam perusahaan,
meningkatkan komunikasi dengan konsumen, menyederhanakan bahasa yang
digunakan, dan menyediakan informasi yang lengkap dan akurat. Penting bagi
perusahaan untuk memperhatikan atribut yang menjadi prioritas utama yang
terdapat pada penelitian ini. Perusahaan dapat melakukan pelatihan,
pengembangan diri, motivasi, dan memberikan penghargaan terhadap karyawan
dalam upaya meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang dimiliki.
Selanjutnya, perusahaan perlu melakukan pengembangan strategi dalam
memenuhi kelengkapan dokumen administrasi dengan cara menyediakan
informasi tentang peraturan terkait pengangkutan limbah medis, serta perlu
dilakukannya keamanan pengangkutan limbah medis dengan cara memberikan
pelatihan petugas tentang cara penanganan limbah yang benar dan aman.
Selain itu, perusahaan juga perlu melakukan pengembangan solusi untuk
mengatasi keterlambatan pengangkutan limbah medis dengan cara optimalisasi
rute pengangkutan serta melakukan penambahan jumlah armada yang

digunakan untuk pengangkutan limbah medis.
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MOTTO

“Hidup adalah perjalanan, maka nikmati setiap langkahnya”

“terlambat bukan berarti gagal, cepat bukan berarti hebat. Terlambat bukan
menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses yang berbeda.
Percaya proses itu yang paling penting, karena Allah telah mempersiapkan hal

baik dibalik kata proses yang kamu anggap rumit”
(Edwar Satri)

“Entah akan berkarir atau menjadi ibu rumah tangga, seorang wanita wajib
berpendidikan tinggi karena mereka akan menjadi seorang ibu. Ibu yang cerdas
akan melahirkan anak-anak yang cerdas”

(Dian Sastro Wardoyo)

“Hidup tidak sepenuhnya tentang seberapa banyak yang kita miliki, tapi juga

tentang sebarapa banyak yang mampu kita berikan kepada orang lain”
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