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Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT Pos 

Indonesia Kota Bekasi 17000 

 

 

Qolbi Alfarizi Rahman 

 

ABSTRAK 

 

Peningkatan kualitas layanan dalam bidang jasa semakin mendapat perhatian lebih 

dari masyarakat. Namun, kualitas pelayanan dari PT. Pos Indonesia Kota Bekasi 

17000 memiliki keluhan dari para pelanggannya. Hal ini disebabkan karena 

adanya adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dengan layanan yang telah 

diberikan. Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis nilai gap layanan, 

menentukan indeks kepuasan, serta memetakan prioritas atribut yang diperbaiki 

oleh perusahaan. Adapun metode yang digunakan adalah Servqual Gap Model, 

Customer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis. Nilai indeks 

kepuasan pelanggan mencapai 92% dan nilai kualitas pelayanan yaitu 80.37% 

artinya sudah baik. Hasil penelitian didapatkan ada satu atribut yang perlu 

diperbaiki yaitu kelengkapan peralatan perusahaan. Maka, diperlukan adanya 

perbaikan dalam atribut tersebut. 

 

Kata Kunci: Pos Indonesia, Pelanggan, Kepuasan, Kualitas, Layanan 
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Analysis of Customer Satisfaction on Service Quality at PT Pos Indonesia 

Kota Bekasi 17000 

 

 

Qolbi Alfarizi Rahman 

 

ABSTRACT 

 

Increasing the quality of services in the service sector is getting more attention 

from the public. However, the quality of service from PT. Pos Indonesia Kota 

Bekasi 17000 has complaints from its customers. This is because there is a gap 

between customer expectations and the services that have been provided. The 

purpose of this research is to analyze the service gap value, determine the 

satisfaction index, and map the priority attributes that are fixed by the company. 

The methods used are the Servqual Gap Model, Customer Satisfaction Index and 

Importance Performance Analysis. The customer satisfaction index value reaches 

92% and the value of service quality is 80.37%, which means it is good. The 

results showed that there is one attribute that needs to be improved, namely the 

completeness of the company's equipment. So, it is necessary to improve these 

attributes. 
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