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Analisis Kesenjangan Kualitas Layanan dan Indeks Kepuasan Pelanggan PT 

Indah Logistik Internasional  

 

Faqih Saputra 

 

ABSTRAK 

 

Pertumbuhan kualitas layanan dalam bidang jasa semakin menarik perhatian 

semua lapisan masyarakat. Tetapi, dari kualitas layanan pada PT Indah Logistik 

Internasional masih terdapat keluhan dari para pelanggannya. Hal tersebut dapat 

disebabkan karena terdapat kesenjangan antara persepsi dengan harapan yang 

telah diberikan oleh pihak perusahaan. Tujuan dari penelitian ini ialah 

menganalisis nilai kesenjangan pelayanan, menentukan indeks kepuasan 

pelanggan dan memvisualkan prioritas atribut yang akan diperbaiki oleh pihak 

perusahaan. Menggunakan metode Servqual Gap Model, Importamce 

Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil dari 

penelitian ini kemudian di jabarkan menghasilkan, perhitungan servqual sebesar  

95% dan Nilai indeks kepuasan pelanggan sebesar 84,4%. Hasil dalam pemetaan 

yang menggunakan aplikasi SPSS 23.0 terdapat 1 atribut yang masuk kedalam 

kuadran I yang berarti perlu menjadi prioritas utama dalam perbaikan untuk pihak 

perusahaan. Maka dari itu untuk sesegera mungkin melakukan perbaikan, agar 

para pelanggan mendapatkan apa yang mereka inginkan. 

Kata Kunci : PT Indah Logistik Internasional, Indeks Kepuasan Pelanggan, 

Layanan, Konsumen. 
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Gap Analysis of Service Quality and Customer Satisfaction Index of PT Indah 

Logistik Internasional  

 

Faqih Saputra 

 

ABSTRACT 

 

The growth of service quality in the service sector is increasingly attracting the 

attention of all levels of society. However, from the quality of service at PT Indah 

Logistik Internasional there are still complaints from its customers. This can be 

caused because there is a gap between perceptions and expectations that have 

been given by the company. The purpose of this study is to analyze the value of 

service gaps, determine the customer satisfaction index and visualize the priority 

attributes that will be improved by the company. Using the Servqual Gap Model, 

Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) 

methods. The results of this study are then described to produce, the servqual 

calculation is 95% and the customer satisfaction index value is 84.4%. The results 

in the mapping using the SPSS 23.0 application there is 1 attribute that is 

included in quadrant I, which means it needs to be a top priority in improvement 

for the company. Therefore, it is necessary to make repairs as soon as possible, so 

that customers get what they want. 

Keywords: PT Indah Logistik Internasional, Customer Satisfaction Index, Service, 

Consumer. 
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