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ABSTRAK

Eghi Puspitasari. 201910215191. Analisis Kualitas Pelayanan Jasa
Pengiriman dengan Metode Servqual di PT. Semoga Sukses Logistik.

Dilakukannya penelitian ini karna dengan diketahui 67% pelanggan yang
menggunakan jasa PT. SSL belum puas dengan pelayanan yang diberikan PT. SSL,
sedangkan 33% merasakan puas dengan pelayanan yang diberikan PT. SSL. Hal ini
menjadikan pelanggan menerbitkan PO ke PT. SSL yang setiap periodenya
mengalami fluktuatif. tercatat pelanggan PT. SSL melakukan komplain sepanjang
tahun 2019 sampai 2022 antara lain mengenai respon komplain, barang, sistem,
refund, waktu, harga, dan informasi. Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini dengan menggunakan penelitian deskriptif kualitatif. Deskriptif
dengan pendekatan observasional. metode yang digunakan adalah service quality.
Dari 17 atribut, hanya 1 atribut yang gapnya bernilai positif. Sementara itu, untuk
16 atribut lainnya memilki gap score negatif. Keseluruhan nilai rata — rata untuk
gap score layanan di PT. Semoga Suksses Logistik adalah -1,24.hasil analisis
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan belum baik atau
pelanggan belum puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan PT. Semoga
Sukses Logistik. dalam usulan perbaikan layanan dilakukan dari beberapa atribut
yang menjadi prioritas utama dalam kuadran 1 Hasil dari penelitian menunjukkan
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan memperoleh dari 17 atribut, hanya
1 atribut yang menunjukkan performa yang baik yang diwujudkan dengan gap score
positif, yaitu “Ketersediaan armada yang sudah uji emisi”.

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan peanggan, Metode Servqual, Metode IPA.
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ABSTRACT

Eghi Puspitasari. 201910215191. Analysis of Service Quality of Delivery
Services with the Servqual Method at PT. Good luck logistics.

This research was conducted because it is known that 67% of customers who
use PT SSL services are not satisfied with the services provided by PT. SSL, while
33% are satisfied with the services provided by PT. SSL. This makes customers
issue POs to PT. SSL which fluctuates every period. Registered customers of PT.
SSL made complaints throughout 2019 to 2022, including complaint responses,
goods, systems, refunds, time, prices, and information. The type of research used in
this study uses qualitative descriptive research. Descriptive with an observational
approach. The method used is service quality. Of the 17 attributes, only 1 attribute
has a positive gap. Meanwhile, for 16 other attributes have a negative gap score.
The overall average score for service gap score at PT. Hopefully Suksses Logistics
is -1.24.the results of the analysis that the quality of service provided to customers
is not good or customers are not satisfied with the quality of service provided by
PT. Good luck logistics. In the proposed service improvement, several attributes
are the top priority in quadrant 1 The results of the study showed customer
satisfaction with service quality obtained from 17 attributes, only 1 attribute that
showed good performance was realized with a positive gap score, namely
"Availability of fleets that have been tested for emissions".

Keyword : service quality, customer satisfaction, Servqual Method, IPA
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