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ABSTRAK 
 

Dengan persaingan dunia usaha yang semakin ketat, kepuasan 
pelanggan tidak lagi menjadi opsi bagi suatu perusahaan, melainkan 
merupakan syarat mutlak yang harus dimiliki setiap perusahaan yang ingin 
unggul dalam persaingan usaha. Perusahaan berusaha dengan segala 
cara agar customer menjadi pembeli yang setia. Untuk dapat memuaskan 
konsumen maka perusahaan harus mengetahui bagaimana pelayanan 
yang sesungguhnya diinginkan konsumen.  

Terdapat lima potensi yang menyebabkan pelayanan yang 
diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan konsumen. Dari kelima 
potensi tersebut, satu potensi kegagalan berada pada sisi konsumen, 
yaitu jika kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen tidak sesuai 
dengan kualitas pelayanan yang diharapkan. Sementara empat potensi 
yang lain berada pada sisi penyedia jasa, yaitu kesenjangan antara 
kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen dan persepsi manajemen 
terhadap kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen,  kesenjangan 
antara persepsi manajemen terhadap kualitas pelayanan dengan standar  
pelayanan, kesenjangan antara standar pelayanan dengan pelayanan 
yang diberikan oleh petugas pelayanan, dan kesenjangan antara 
pelayanan yang diberikan dengan kualitas pelayanan yang diterima 
konsumen. Hal ini memperlihatkan bahwa kegagalan service delivery 
sebagian besar disebabkan oleh sisi manajemen.  

Penelitian bersifat deskriptif dan dilakukan dengan menggunakan 
metode studi lapangan dengan menggunakan seluruh pelanggan 
pengguna jasa import loose container load dengan kriteria pengiriman free 
on board dengan jumlah responden empat puluh satu orang. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa rata-rata skor persepsi 
manajemen terhadap kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen 
ternyata hampir mendekati nilai rata-rata harapan konsumen terhadap 
kualitas pelayanan, gambaran ini berarti menunjukan bahwa manajemen 
cukup mampu memahami harapan konsumen. Hasil penilaian terhadap 
penyusunan standar pelayanan dapat disimpulkan bahwa manajemen 
belum mampu menyusun standar pelayanan dengan baik. Sebagian besar 
standar pelayanan masih mencakup aspek teknis, sementara standar 
kualitas pelayanan yeng lebih bersifat “human touch” relatif sangat 
terbatas.  

Beberapa upaya yang dapat dilakukan untuk memperbaiki kualitas 
pelayanan antara lain dengan menyusun standar pelayanan yang baik 
dan disosialisasikan kepada seluruh karyawan sehingga karyawan 
memiliki aturan yang jelas dalam melayani konsumen dan dapat 
memberikan pelayanan terbaik untuk konsumen. Upaya selanjutnya 
adalah meningkatkan keterampilan dan pengetahuan karyawan tentang 
layanan yang ditawarkan kepada konsumen dan meningkatkan riset 
pemasaran yang difokuskan pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. 
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