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Analisis Kepuasan Pelanggan dan Kesenjangan Kualitas
Pelayanan Jasa Ekspedisi PT. Tri Adi Bersama (Anteraja

Tambun)

Doni Aprizal

ABSTRAK

Seiring perkembangan dunia usaha di era 4.0, perusahaan di bidang jasa ekspedisi
mendapat atensi lebih dari masyarakat. PT. Anteraja TMBN terus berinovasi dalam
menciptakan produk jasanya. Namun, terdapat beberapa keluhan dari pengguna jasa
yang mempengaruhi kualitas layanan perusahaan. Hal ini diakibatkan karena terdapat
kesenjangan antara harapan dengan persepsi terhadap layanan jasa yang telah
diberikan oleh perusahaan. Tujuan penelitian ini yaitu menganalisis nilai
kesenjangan/gap layanan, menentukan indeks kepuasan pelanggan, dan
menggambarkan prioritas atribut yang perlu diperbaiki oleh perusahaan. Penelitian ini
menggunakan metode Servqual Gap Model, Customer Satisfaction Index (CSI) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Hasil dari penelitian ini menghasilkan nilai
servqual sebesar 95% dan nilai indeks kepuasan pelanggan dengan persentase
sebesar 61,29% yang artinya sudah cukup baik. Pada hasil pemetaan menggunakan
aplikasi SPSS versi 23.0 terdapat 4 atribut yang perlu dilakukan perbaikan khusus.
Maka, perusahaan perlu melakukan perbaikan agar dapat memenuhi kepuasan

pelanggan.

Kata kunci : PT Anteraja TMBN, Layanan, Kepuasan, Pelanggan, Kualitas
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Analysis of Customer Satisfaction and Gaps Quality of Expeditionary Service
PT. Tri Adi Bersama (Anteraja Tambun)

Doni Aprizal

ABSTRACT

Along with the development of the business world in the 4.0 era, companies in the
field of expedition service are getting more attention from the public. PT. Anteraja
TMBN continues to innovate in creating its service products. However, there are
several complaints from service users that affect the company’s service quality. This
is because there is a gap between expectations and perceptions of the service
provided by the company. The purpose of this study is to analyze the value of the
service gap, determine the customer satisfaction index, and describe the priority
attributes that need to be imporved by the company. The methods used are Servqual
Gap Model, Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance
Analysis (IPA). The results of this study produce a servqual value of 95% and a
customer satisfaction index value of 61,29%, which means that it’s quite good. In the
results of the mapping using the SPSS version 23.0 application, there are 4 attributes
that need special improvements. So, companies need to make improvements in order
to meet customer satisfaction.

Keywords : PT Anteraja TMBN, Service, Satisfaction, Customer, Quality
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