ABSTRAK

Seiring dengan pesatnya perkembangan usaha saat ini, maka permintaan
konsumen untuk mengirimkan barang, baik untuk urusan bisnis maupun urusan
pribadi juga semakin meningkat, yang berakibat pada semakin meningkatnya
persaingan diantara perusahaan jasa kargo. Salah satu perusahaan jasa kargo yang
mengalami persaingan tersebut diantaranya yaitu PT. Dakota Cargo. Oleh karena
itu, untuk dapat bertahan dalam persaingan perusahaan jasa kargo yang semakin
ketat, maka memberikan pelayanan yang memuaskan bagi konsumen sangatlah
diperlukan untuk dapat mempertahankan atau bahkan menambah jumlah
konsumen.

Namun, pelayanan yang diberikan oleh PT. Dakota Cargo belumlah
memuaskan konsumen, apa yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen
belum sesuai dengan apa yang diinginkan oleh konsumen. Hal ini dapat dilihat
dari adanya keluhan — keluhan yang disampaikan oleh konsumen, yaitu barang
yang dikirim hilang, barang diterima dalam keadaan rusak, dan ketidaktepatan
waktu penerimaan barang seperti yang telah dijanjikan. Jika hal ini terus berlanjut,
maka PT. Dakota Cargo akan mengalami penurunan jumlah konsumen yang dapat
mengakibatkan kerugian pada PT. Dakota Cargo.

Untuk mengetahui kualitas pelayanan perusahaan, apa yang diinginkan
konsumen dan seberapa besar kepuasan konsumen terhadap jasa yang telah
diberikan oleh PT. Dakota Cargo, maka dilakukan pengukuran kualitas pelayanan
jasa dengan menggunakan Metode Servqual dan pengujian hipotesis. Dalam
pengukuran ini diperlukan 94 kuesioner untuk konsumen, 2 kuesioner
manajemen, dan 16 kuesioner karyawan. Dari hasil kuesioner, dilakukan
pengolahan dengan  Metode Servqual untuk mengetahui apakah terjadi
kesenjangan — kesenjangan, baik antara perusahaan dan konsumen atau
kesenjangan yang terjadi di internal perusahaan itu sendiri.

Dari hasil pengolahan gap 5, dapat diketahui bahwa pelayanan yang
diberikan oleh PT. Dakota Cargo belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
konsumen, hal ini terlihat dimana kelima dimensi yang ada keseluruhannya
bernilai negatif, dengan dimensi reliability memiliki nilai kesenjangan yang
paling negatif yaitu -0,15, sedangkan nilai kesenjangan untuk dimensi assurance ,
tangible, responsiveness, dan empathy berturut — turut adalah -0,14; -0,13; -0,12;
dan -0,12. Selain itu, kesenjangan juga terjadi pada gap lainnya karena standar
yang telah disusun belum dilaksanakan sepenuhnya oleh pihak manajemen dan
karyawan.

Oleh karena itu, untuk mengurangi keluhan — keluhan dan kesenjangan
yang terjadi, maka saran yang dapat diberikan kepada PT. Dakota Cargo
diantaranya yaitu membuat sistem pengaman pada Kkontainer, training
pengepakan, membuat standar ganti rugi yang tepat, membuat standar tentang
penyusunan barang pada kontainer, dan memeriksa mobil sebelum berangkat.
Saran yang diberikan sebagai masukan bagi PT. Dakota Cargo agar dapat
mengurangi keluhan yang terjadi dan dapat memperbaiki kualitas pelayanannya
kepada konsumen.
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