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ABSTRAK 
 

Istiqomah 201710215243, Analisis Kualitas Pelayanan Untuk Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan Pada PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Kantor Cabang Kranji 

Menggunakan Metode Servqual 

PT Jalur Nugraha Ekakurir merupakan sebuah perusahaan yang bergerak  di 

bidang jasa pengiriman. Penelitian ini dilakukan di JNE kantor cabang Kranji. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesesuaian antara kualitas pelayanan yang 

ada terhadap harapan pelanggan pada JNE kantor cabang Kranji menggunakan metode 

service quality . metode ini membahas tentang dimensi-dimensi kualitas yakni : 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Tahapan awal yang 

dilakukan dalam penelitian ini dengan melakukan identifikasi masalah terlebih dahulu 

dari kekurangan yang terdapat pada JNE kantor cabang Kranji terutama pada bidang 

kualitas layanan. Setelah identifikasi masalah, maka peneliti melakukan penyebaran 

kuisioner terhadap pelanggan sehingga permasalahan kualitas pelayanan dapat 

diketahui. Berdasarkan hasil penelitian didapatkan nilai gap pada dimensi tangible 

sebesar (-0,65), nilai gap pada dimensi reliability sebesar (-0,42),  nilai gap pada 

dimensi responsiveness sebesar (-0,81), nilai gap pada dimensi assurance sebesar (-

0,64), nilai gap pada dimensi empathy sebesar (-0,99). 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Metode Servqual, tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy. 
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ABSTRACT 

 

 Istiqomah 201710215243, Analysis of Service Quality To Improve Customer 

Satisfaction At PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Kranji Branch Office Using the 

Servqual Method 

PT Jalur Nugraha Ekakurir is a company engaged in shipping services. This 

research was conducted at JNE Kranji branch office. This study aims to determine the 

suitability between the quality of existing services and customer expectations at the 

JNE Kranji branch office using the service quality method. This method discusses the 

dimensions of quality, namely: tangible, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy. The initial stage carried out in this study was to identify the problem in 

advance from the shortcomings found in the JNE Kranji branch office, especially in the 

field of service quality. After identifying the problem, the researcher distributed 

questionnaires to customers so that service quality problems could be identified. Based 

on the research results, the gap value on the tangible dimension is (-0,65), the gap 

value on the reliability dimension is (-0,42), the gap value on the responsiveness 

dimension is (-0,81), the gap value on the assurance dimension is (-0,64), the gap value 

on the empathy dimension is (-0,99). 

 

Keywords: Service Quality, Servqual Method, tangible, reliability, responsiveness, 

assurance and empathy. 
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