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ABSTRAKSI

Dewasa ini, kepuasan konsumen menjadi perhatian khusus para pelaku
bisnis, kualitas dari layanan maupun produk yang akan diberikan masuk dalam
strategi utama para pelaku bisnis agar usaha mereka dapat bertahan dan
memenangkan pasar. Ditambah dengan kesadaran konsumen akan kualitas
layanan yang memuaskan, membuat suara dari konsumen (voice of customer)
patut untuk dijadikan pertimbangan dalam setiap keputusan strategis perusahaan
dalam kata lain kualitas merupakan faktor dasar yang dapat mempengaruhi pilihan
konsumen.

Perusahaan jasa ekspedisi merupakan sarana pelayanan pengiriman barang
antar kota dan antar negara seharusnya turut berbenah khususnya dalam hal
kualitas pelayanan terhadap para konsumen dalam hal ini adalah para pelanggan
jasa, dengan layanan yang kurang memuaskan pelanggan dan buruknya kualitas
layanan dapat menyebabkan pelanggan memilih pindah ke perusahaan jasa
ekspedisi lain, selain itu akibat paling fatal dari kualitas pelayanan perusahaan
jasa ekspedisi yang buruk akan berhubungan langsung dengan kepentingan akan
dokumen atau barang pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kesenjangan kualitas
pelayanan perusahaan jasa ekspedisi JNE Cabang Utama Surabaya berdasarkan
harapan pelanggan dan persepsi pelanggan serta mengetahui usulan perbaikan
kualitas pelayanan JNE Cabang Utama Surabaya dengan menggunakan Fishbone
Diagram sehubungan dengan tingkat harapan pelanggan. Analisis dalam
penelitian ini menggunakan metode Servqual.Responden penelitian ini adalah
pelanggan yang sedang menunggu untuk menjalani transaksi di JNE Cabang
Utama Surabaya.Variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah
variabel tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.

Hasil penelitian menunjukkan nilai gap rata-rata dari nilai harapan dan
kenyataan dari variabel Tangible -0.57, Reliability -1.38, Responsiveness -1.25,
Assurance -1.57, dan Empathy -1.48.Dari nilai gap ini menunjukkan kualitas
layanan yang diberikan oleh JNE Cabang Utama Surabaya belum sepenuhnya
memenuhi harapan dari para pelanggan.Karena itu dibutuhkan beberapa perbaikan
yang perlu dilakukan pada variabel-variabel yang diprioritaskan yaitu Reliability,
Assurance, dan Empathy.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; JNE Cabang Utama Surabaya; Servqual,
Fishbone.
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ABSTRACT

Currently, customer satisfaction has become one of the most important
factors for stakeholder. Quality of the services delivered and the product provided
are the main strategy to win the market. On the other hand, customer awareness
on quality and service which drive customer preference become important
consideration for company to generate strategic decisions.

Expedition service company is a means of delivery service between cities
and between countries should contribute to clean up, especially in terms of service
quality to the customer which in this case is customer service, with service that is
less satisfying customers and poor quality of service can cause customers choose
to move to a service company in another expedition, besides the most fatal
consequence of the quality of service compare courier bad will be directly related
to the interests of customers, documents or goods.

This study aims to determine the level of service quality gaps JNE courier
company Main Branch Surabaya based on customer expectations and perceptions
of customers and determine the proposed improvement of service quality JNE
Main Branch Surabaya by using Fishbone Diagram of the level of customer
expectations. The analysis in this study using Servqual. Respondents are
customers who are waiting to undergo JNE Main Branch transactions in Surabaya.
The variables examined in this study is variable tangibles, reliability,
responsiveness, assurance and empathy.

The results showed an average gap value of the expected value and reality
of variables Tangible -0.57, -1.38 Reliability, Responsiveness -1.25, -1.57
Assurance, and Empathy -1.48. Of the value of this gap indicates the quality of the
services provided by the JNE Main Branch Surabaya yet fully meet the
expectations of the customer. Because it takes several improvements that need to
be done on a priority variables namely Reliability, Assurance, and Empathy.

Keyword: Service Quality; JNE Cabang Utama Surabaya; Servqual; Fishbone.
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