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ABSTRACT 
 

SiCepat Express Manado has tried its best to provide good service in order to 

maintain the quality of their services in order to remain guaranteed and remain 

superior in terms of delivery of goods and also delivery of goods. However, this 

effort cannot be said to be 100% successful, because there are still consumers who 

feel dissatisfied and uncomfortable with the response given by SiCepat Express. 

Importance Performance Analysis (IPA) is an important analysis process on the 

performance of an individual in doing a job by identifying what actions need to be 

taken by assembling various elements of various types of services. Quality 

Function Deployment (QFD) is used to help companies listen to what consumers 

want and is also useful for finding the best way to fulfill each of these desires. 

Based on the Cartesian diagram of the IPA method, the attributes that fall into 

quadrant A and quadrant C include those that need to be a priority for 

improvement. Quadrant A shows factors that are considered important by 

customers but are not carried out well from the company, the attribute is X22, 

namely there is a guarantee on every damage and loss of goods sent, and Quadrant 

C is a quadrant that is less important for customers and is not implemented 

properly by the customer. the company, these attributes are X1 Adequate facilities 

and facilities, X8 Compatibility of the promised delivery time with the arrival of 

the package, X14 Fast and responsive action on complaints and complaints made 

by consumers, and lastly X19 The security of the package when it arrives in the 

hands of consumers is guaranteed from damage. From the results of the analysis 

carried out by the Quality Function Deployment method in the House Of Quality, 

3 (three) priority proposals must be considered and improved. One of them is the 

Package Security attribute until it reaches the consumer. Function Requiment is to 

provide comfort to every consumer and Product Target which is the ability to 

provide comfort to consumers. 

Keywords : Customer satisfaction, service quality, Importance Performance 

Analysis (IPA), Quality Function Deployment (QFD) 
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ABSTRAK 

 

Sicepat Ekspres Manado sudah berusaha sebaik mungkin untuk memberikan 

pelayanan yang baik demi tetap menjaga kualitas pelayanan mereka agar tetap 

terjamin dan tetap unggul dalam segi pengantaran barang dan juga pengiriman 

barang. Namun dalam usaha tersebut belum bisa dibilang 100% berhasil, 

dikarenakan masih ada konsumen yang merasah tidak puas dan tidak nyaman 

dengan respon yang diberikan Sicepat Ekspres.Importance Performance Analysis 

(IPA) merupakan suatu proses analisa yang penting atas kinerja dari satu individu 

dalam mengerjakan satu pekerjaan, dan metode IPA juga sering digunakan untuk 

merangkai berbagai macam elemn dari berbagai jenis jasa untuk mengidentifikasi 

tindakan apa yang diperlukan. QFD ini berguna untuk membantu perusahaan 

dengan mendengarkan apa yang menjadi keinginan konsumen dan juga berguna 

untuk menemukan cara terbaik dalam memenuhi setiap keinginan tersebut. 

Berdasarkan Diagram kartesius dari metode Importance Performance Analysis 

maka atribut yang masuk dalam kuadran A dan kuardian C yang Perlu menjadi 

Prioritas untuk di perbaiki. Kuadran A menunjukan faktor yang dianggap penting 

oleh pelanggan tetapi tidak terlaksana dengan baik dari pihak perusahaan, atribut 

tersebut adalah X22 yaitu Terdapat garansi pada setiap kerusakan dan kehilangan 

barang yang dikirim, Dan Kuadran C adalah Kuadran yang kurang penting bagi 

pelanggan dan tidak terlaksana dengan baik oleh pihak perusahaan, Atribut 

tersebut adalah X1 Fasilitas dan sarana memadai,X8 Kesesuaian waktu 

pengiriman yang dijanjikan dengan kedatangan psket,X14 Tindakan cepat dan 

tanggap atas keluhan dan komplain yang dilakukan konsumen, dan yang terakhir 

X19 Keamanan paket saat sampai ke tangan konsumen terjamin dari kerusakan. 

Dari hasil analisa yang dilakukan oleh metode Quality Function Deployment 

dalam House Of Quality, didapatkan 3 (tiga) usulan prioritas yang harus 

diperhatikan dan diperbaiki Salah satunya yaitu 1)atribut Keamanan Paket hingga 

sampai ke tangan konsumen dengan Function Requiment adalah memberikan 

kenyamanan kepada setiap konsumen dan Product Target yang merupakan 

kemampuan dalam memberikan rasa nyaman kepada konsumen.  

 

Kata Kunci: Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Importance Performance 

Analysis (IPA), Quality Function Deployment (QFD) 
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