
 

SKRIPSI SARJANA TERAPAN 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNA JASA PENGIRIMAN BARANG RED PACK 

(STUDI KASUS PT. PELNI CABANG TANJUNG PRIOK) 

 

 

 

NUR HAMIDA RAKHMAH 

1511519048 

 

 

 

PROGRAM STUDI SARJANA TERAPAN 

MANAJEMEN PELABUHAN DAN LOGISTIK MARITIM 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA 

2023 



 

ii 

LEMBAR PENGESAHAAN UJIAN SKRIPSI SARJANA TERAPAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iii 

LEMBAR PENGESAHAAN SKRIPSI SARJANA TERAPAN 

 



 

iv 

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN 

  



 

v 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

vi 

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji syukur Penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT yang telah 

memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga Penulis dapat menyelesaikan 

penulisan laporan skripsi yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasaan Pengguna Jasa Pengiriman Barang Red Pack (Studi Kasus PT. PELNI 

Cabang Tanjung Priok)”. Laporan penelitian ini ditulis dan disusun untuk 

memenuhi suatu persyaratan kelulusan Program Studi Sarjana Terapan Manajemen 

Pelabuhan dan Logistik Maritim dengan gelar Sarjana Terapan (S.Tr) di Universitas 

Negeri Jakarta. 

Penulis menyadari bahwa laporan ini belum sempurna dan terdapat kesalahan. 

Penulis juga menyadari bahwa menyusun laporan ini tidak mudah dan ada 

hambatan yang dialami oleh Penulis, baik dalam segi penyusunan, isi, maupun kata-

kata yang tidak tersusun dengan baik. Laporan skripsi tidak akan terwujud tanpa 

adanya doa, bimbingan, dan dukungan. Maka dari itu pada kesempatan ini, Penulis 

mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Allah SWT, yang selalu memberikan rahmat dan hidayah kepada Penulis karena 

diberikan kelancaran dan kesehatan sehingga menyelesaikan skripsi ini 

diberikan kemudahan dan dapat terselesaikan dengan baik. 

2. Kedua orang tua Penulis yang senantiasa selalu memberikan doa, mendukung 

moril maupun material, agar Penulis dapat menyelesaikan laporan skripsi 

dengan baik.  

3. Koorprodi Sarjana Terapan Manajemen Pelabuhan dan Logistik Maritim 

Universitas Negeri Jakarta, Bapak Vivian Karim Ladesi, M.T. yang telah 

memberikan dukungan moral, saran dan arahan kepada Penulis.  

4. Dosen Pembimbing, Bapak Ir. Tri Mulyono, M.T. yang telah memberikan 

bimbingan, arahan, masukan, dan meluangkan waktunya kepada Penulis untuk 

menyelesaikan laporan skripsi ini dengan baik. 

5. Seluruh dosen Program Studi Sarjana Terapan Manajemen Pelabuhan dan 

Logistik Maritim yang sudah memberikan wawasan dan pengetahuan kepada 

Penulis. 



 

vii 

6. Mbak Fani Aulia selaku Staff administrasi Program Studi Sarjana Terapan 

Manajemen Pelabuhan dan Logistik Maritim yang telah membantu proses 

administrasi selama masa perkuliahan.  

7. Seluruh karyawan PT. PELNI (Persero) Kantor Pusat maupun Kantor Cabang 

Tanjung Priok khususnya di bidang Logistik atau Usaha Angkutan Barang yang 

sudah banyak berpartisipasi dalam membantu penulis selama proses 

pemenuhan data.  

8. Taufiiq Hidayat, terima kasih telah memberikan semangat dan selalu 

membantu Penulis.  

9. Teman-Teman angkatan 2019 Program Studi Sarjana Terapan Manajemen 

Pelabuhan dan Logistik Maritim di Universitas Negeri Jakarta.  

Penulis mengharapkan pembaca dapat mengambil manfaat dan memahami 

laporan ini. Untuk menyempurnakan laporan skripsi selanjutnya dan mengatasi 

segala kekurangan, penulis tidak menutup diri dari kritik dan saran. Last but not 

least, dengan segala kerendahan hati, Penulis mengucapkan terima kasih atas 

perhatian dan dukungannya serta berharap laporan Praktik Kerja Lapangan (PKL) 

ini dapat membawa banyak manfaat bagi setiap orang yang membacanya.  

  

  

Jakarta, 26 Juni 2023  

 

Nur Hamida Rakhmah  

NIM 1511519048 

  



 

viii 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur analisis kepuasan pengguna 

terhadap persepsi kenyataan, harapan atau kualitas langsung dari pelayanan jasa 

pengiriman barang berlabel Red Pack yang diberikan oleh PT PELNI Cabang 

Tanjung Priok. Metode yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini adalah 

deskriptif kuantitatif. Menyebarkan Kuesioner dengan sampel yang digunakan 

dalam penyusunan berjumlah 75 responden yaitu kepada pengguna jasa pengiriman 

barang berlabel Red Pack PT PELNI Cabang Tanjung Priok. Data yang diperoleh 

dianalisis dengan teknik analisis yaitu metode Servqual (Tingkat Kesesuaian 

Pelanggan dan Gap Analisis) dan metode Importance Performance Analysis (IPA). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa pada Tki nilai range melebihi tingkat 

kesesuaian pelanggan > 100% dimana pelayanan sudah sangat memuaskan, jika 

berdasarkan nilai gap analisis dan pemetaan importance performance analysis, 

masih terdapat nilai atribut negatif menandakan perbedaan antara tingkat 

kepentingan pelanggan dan tingkat kepuasan pengalaman pelanggan. Oleh karena 

itu, untuk meningkatkan kinerja, layanan Red Pack harus lebih memperhatikan 

kekhususan setiap layanan, termasuk yang disediakan oleh perusahaan dan layanan 

gudang/perkantoran. Diharapkan dari hasil penelitian ini perusahaan dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan agar tercipta kepuasaan dan loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasaan, Metode Servqual, IPA 
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ABSTRACT 

 

  This study aims to measure the analysis of user satisfaction on 

perceptions of reality, expectations or direct quality of delivery services with 

the Red Pack label provided by PT PELNI Tanjung Priok Branch. The method 

used in the preparation of this thesis is descriptive quantitative. Distributing 

questionnaires with samples used in the preparation of 75 respondents, namely 

to users of goods delivery services labeled Red Pack PT PELNI Tanjung Priok 

Branch. The data obtained were analyzed using analytical techniques, namely 

the Servqual method (Customer Conformance Level and Gap Analysis) and the 

Importance Performance Analysis (IPA) method. The results showed that for 

Tki the range value exceeded the customer conformity level > 100% where the 

service was very satisfying, if based on the gap value analysis and importance 

performance analysis mapping, there were still negative attribute values 

indicating the difference between the level of customer importance and the 

level of customer experience satisfaction. Therefore, to improve performance, 

Red Pack services must pay more attention to the specifics of each service, 

including those provided by companies and warehouse/office services. It is 

hoped that from the results of this study the company can improve service 

quality in order to create customer satisfaction and loyalty. 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Servqual Method, IPA  
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