
i 
 

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN PADA JASA FREIGHT 
FORWARDING DENGAN MEMPERTIMBANGKAN 

PERSEPSI KONSUMEN MENGGUNAKAN METODE 
SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS 

(Studi Kasus PT. BX Jakarta) 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

Nama   : Deana Rohali Innisa 

 NIM    : 43120110069 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCUBUANA 
JAKARTA  

2024 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

i 
 

EVALUASI KUALITAS PELAYANAN PADA JASA FREIGHT 
FORWARDING DENGAN MEMPERTIMBANGKAN 

PERSEPSI KONSUMEN MENGGUNAKAN METODE 
SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS 

(Studi Kasus PT. BX Jakarta) 

 

Skripsi Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar 
Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi Manajemen 

Universitas Mercu buana Jakarta 

 

 

 

 

Nama   : Deana Rohali Innisa 

 NIM    : 43120110069 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCUBUANA 
JAKARTA  

2024 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



ii 

https://lib.mercubuana.ac.id



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

: Deana Rohali InnisaNama

NIM : 43120110069

: S1 ManajemenProgram Studi

Judul Skripsi : EVALUASI KUALITAS PELAYANAN PADA JASA FREIGHT
FORWARDING DENGAN MEMPERTIMBANGKAN PERSEPSI
KONSUMEN MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL DAN
IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (Studi Kasus PT. BX
Jakarta)

Tanggal Sidang : 29 Agustus 2024

Disahkan oleh :

Pembimbing

Dr. Ir. Agustinus Hariadi D.P, M.Sc

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 Manajemen

Dr. Nurul Hidayah, M.Si., Ak., CA Dudi Permana, Ph.D

LPTA 04244343

Please Scan QRCode to Verify

iii 

https://lib.mercubuana.ac.id



iv 

Abstrak 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh penurunan volume kargo impor dan jumlah 
pelanggan selama periode 2020-2022, yang bertolak belakang dengan data 
Kemendagri yang menunjukkan peningkatan impor pada periode yang sama. 
Meskipun upaya penurunan harga telah dilakukan, keluhan terkait kualitas 
pelayanan tetap ada, disertai penurunan jumlah pelanggan dan volume kargo. 
Penelitian ini menggunakan metode statistik deskriptif dengan pendekatan 
ServQual dan Importance Performance Analysis. Kuesioner disusun berdasarkan 
lima dimensi ServQual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy) dengan 25 indikator dan disebar kepada 31 pelanggan untuk mengukur 
tingkat kinerja dan harapan menggunakan skala ordinal. Setelah diuji validitas dan 
reliabilitas, hasil kuesioner digunakan untuk menghitung nilai gap ServQual dan 
memetakan atribut pelayanan pada Importance Performance Analysis. Hasil 
penelitian menunjukkan adanya gap negatif pada semua dimensi ServQual, 
dengan dimensi Reliability memiliki gap tertinggi (-1,54) dan dimensi Empathy 
terendah (-0,58). Pada Importance Performance Analysis, tujuh indikator 
diidentifikasi sebagai prioritas perbaikan di kuadran I, termasuk lahan parkir yang 
memadai, jumlah staff yang cukup, prosedur pelayanan yang sederhana, 
kemampuan staff dalam memberikan penjelasan, kemampuan staff dalam 
menangani masalah, ketanggapan dalam memproses keluhan, dan memberikan 
jawaban yang benar kepada pelanggan. 

Keywords: ServQual, Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis 
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Abstract 

This study is motivated by the decline in the volume of imported cargo and the 
number of customers during the 2020-2022 period, which contradicts the Ministry 
of Trade data showing an increase in imports during the same period. Although 
efforts to reduce prices have been made, complaints related to service quality 
persist, accompanied by a decrease in the number of customers and cargo volume. 
This research uses descriptive statistical methods with ServQual and Importance 
Performance Analysis approaches. The questionnaire was prepared based on five 
ServQual dimensions (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy) with 25 indicators and distributed to 31 customers to measure the level 
of performance and expectations using an ordinal scale. After being tested for 
validity and reliability, the questionnaire results were used to calculate the 
ServQual gap value and map the service attributes on Importance Performance 
Analysis. The results showed a negative gap in all ServQual dimensions, with the 
Reliability dimension having the highest gap (-1.54) and the lowest Empathy 
dimension (-0.58). On Importance Performance Analysis, seven indicators were 
identified as priorities for improvement in quadrant I, including adequate parking, 
sufficient number of staff, simple service procedures, staff ability to provide 
explanations, staff ability to handle problems, responsiveness in processing 
complaints, and providing correct answers to customers. 
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