ANALISIS KINERJA LAYANAN PADA PT XYZ DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN

CHAIRUL NISYA PURI WULANDARI

PROGRAM STUDI BISNIS
SEKOLAH BISNIS
INSTITUT PERTANIAN BOGOR
BOGOR
2026



@Hak cipta milik 1PB University Hﬂvw GSm/w@w.wwﬂV\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

i i 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . _
_1|W _wo-m_o_—.._-:_k_.wmwhq e a » v % G i ® Perpustakaan IPB University




PERNYATAAN MENGENAI SKRIPSI DAN
SUMBER INFORMASI SERTA PELIMPAHAN HAK CIPTA

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Analisis Kinerja
Layanan pada PT XYZ dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan” adalah karya
saya dengan arahan dari dosen pembimbing dan belum diajukan dalam bentuk apa
pun kepada perguruan tinggi mana pun. Sumber informasi yang berasal atau dikutip
dari karya yang diterbitkan maupun tidak diterbitkan dari penulis lain telah
disebutkan dalam teks dan dicantumkan dalam Daftar Pustaka dibagian akhir
skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta dari karya tulis saya kepada Institut
Pertanian Bogor.

Bogor, Juli 2026

Chairul Nisya Puri Wulandari
K1401221172



ABSTRAK

CHAIRUL NISYA PURI WULANDARI. Analisis Kinerja Layanan pada PT XYZ
dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Dibimbing oleh ASEP TARYANA.

Persaingan industri pelayaran yang semakin kompetitif mendorong
perusahaan untuk menganalisis kinerja layanan secara berkala sebagai upaya
mempertahankan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
kepuasan pelanggan di PT XYZ pada tahun 2024 dan 2025, mengidentifikasi
kesenjangan antarperiode, menentukan titik kritis layanan, dan merumuskan
rekomendasi perbaikan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif
dengan data sekunder berupa hasil survei Customer Satisfaction Index (CSI).
Karena metode perhitungan CSI berbeda antarperiode, data tahun 2024
direkalibrasi menggunakan pendekatan rata-rata sederhana agar dapat
dibandingkan dengan data tahun 2025. Analisis dilakukan menggunakan CSI,
analisis gap, dan analisis Pareto. Hasil penelitian menunjukkan nilai CSI tahun
2024 sebesar 4,02 dan tahun 2025 sebesar 4,17, yang keduanya berada pada
kategori puas. Analisis Pareto mengidentifikasi empat atribut vital few yang
menjadi prioritas perbaikan, yaitu kesiapan armada, ketepatan waktu penerbitan
invoice, negosiasi komersial dan tarif, serta value for money. Temuan ini
menunjukkan perlunya perbaikan layanan yang lebih terfokus dan berbasis
prioritas.

Kata kunci: analisis gap, analisis Pareto, indeks kepuasan pelanggan, kepuasan
pelanggan, kualitas layanan

ABSTRACT

CHAIRUL NISYA PURI WULANDARI. Analysis of Service Performance at PT
XYZ in Improving Customer Satisfaction. Supervised by ASEP TARYANA.

The increasingly competitive shipping industry encourages companies to
regularly analyze service performance as an effort to maintain customer
satisfaction. This study aims to analyze customer satisfaction at PT XYZ in 2024
and 2025, identify inter-period gaps, determine critical service points, and
formulate improvement recommendations. The study employed a descriptive
quantitative approach using secondary data from the Customer Satisfaction Index
(CSI) survey. Due to differences in CSI calculation methods between periods, the
2024 data were recalibrated using a simple average approach to ensure
comparability with the 2025 data. The analysis was conducted using CSI, gap
analysis, and Pareto analysis. The results showed that the CSI score increased from
4.02 in 2024 to 4.17 in 2025, both categorized as satisfied. Pareto analysis identified
four vital few attributes requiring priority improvement: fleet readiness, invoice
issuance timeliness, commercial negotiation and pricing, and value for money.
These findings indicate the need for more focused and priority-based service
improvement efforts.

Keywords: customer satisfaction, Customer Satisfaction Index, gap analysis, Pareto
analysis, service quality
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PRAKATA

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah subhanaahu wa ta’ala atas
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menjadi teman seperjuangan di Sekolah Bisnis IPB University. Terima kasih
atas kebersamaan, dukungan, dan semangat yang telah menjadi bagian
berharga dalam perjalanan akademik penulis.

5. Diva, Tasya, dan Melin, yang selalu memberikan doa, dukungan, dan semangat
meskipun terpisah oleh jarak. Terima kasih telah menjadi tempat berbagi dalam
setiap proses yang penulis lalui.

Penulis menyadari bahwa karya ilmiah ini masih memiliki berbagai
keterbatasan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan
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