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Abstrak 

Analisis kualitas pelayanan jasa 

 

 
Data yang diambil dari laporan tersebut menggunakan data primer dan data 

sekunder. Serta pengumpulan data yang diambil juga melalui observasi, 

wawancara, dan studi dokumen. Kualitas pelayanan jasa sangat diperlukan suatu 

perusahaan agar dapat mengukur seberapa baiknya perusahaan karena pelayan 

atau karyawan perusahaan adalah objek yang berinteraksi langsung pada 

konsumen. Pada PT. Kelsin Express Indonesia dalam memaksimalkan pelayanan 

untuk memuaskan konsumen dan calon konsumen adalah dengan menggunakan 

10 dimensi pokok kualitas jasa, yaitu : realibilitas, responsivitas, kompetisi, akses, 

kesopanan, komunikasi, kreabilitas, keamanan, kemampuan, memahami 

pelayanan, bukti fisik. 

 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Jasa 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
 

1.1. Latar Belakang 

 

Seiring dengan perkembangan zaman, kebutuhan manusia untuk 

mengirimkan barang dari satu tempat ketempat lain semakin tinggi. 

Dampak dari kebutuhan tersebut adalah semakin banyak bermunculannya 

jasa pengiriman barang dan kompetisi antara penyedia jasa tersebut.Dalam 

hal pengiriman barang, perusahaan penyedia jasa pengiriman barang 

memegang peranan yang sangat penting.Setiap orang maupun perusahaan 

dapat mengirimkan barang dengan mudah dengan menggunakan jasa 

pengiriman barang. 

Banyak perusahaan besar yang menggunakan jasa pengiriman 

barang untuk mengirimkan barang ataupun dokumen, baik dalam jumlah 

yang kecil maupun besar.Kepercayaan terhadap penyedia jasa pengiriman 

barang membuat perkembangan yang cukup pesat dalam jasa pengiriman 

barang. 

Adapun perusahaan jasa pengiriman yang akan dibahas yaitu PT. 

Kelsin Express Indonesia. Ketatnya persaingan antara perusahaan 

mendorong setiap perusahaan untuk memiliki pelayanan yang terbaik untuk 

menjalankan kegiatan usahanya. Untuk itu diperlukan suatu sistem 

informasi yang dapat menjawab kebutuhan mengatasi masalah yang akan 
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timbul. Dengan memiliki pelayanan yang berkualitas.Pelayanan yang berkualitas 

dalam suatu organisasi perusahaan sangatlah penting untuk menunjang tercapainya 

tujuan perusahaan. 

Mengacu pada latar belakang diatas, maka penulis tertarik memilih 

judul dalam penulisan ini yaitu “Analisis Kualitas Pelayanan Jasa 

Ekspedisi PT. Kelsin Express Indonesia” 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan Latar Belakang permasalahan di atas, maka penulisan 

Merumuskan masalah,yaitu : 

Bagaiamana menganalisis kualitas pelayanan jasa pada PT. Kelsin Express 

Indonesia 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

1.3.1 Tujuan Penelitiian 

 

Untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa pada PT. Kelsin Express 

Indonesia. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi penulisan berguna untuk menambah wawasan penulis dalam 

penyusunan tugas akhir. 
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2. Bagi perusahaan dalam mnegambil keputusan mengenai anlisis 

kualitas pelayanan yang tepat pada PT. Kelsin Express 

Indonesia. 

3. Bagi umum membawa manfaat bagi Univeritas dan lembaga 

yang menggunakannya, semakin banyak hasil penelitian maka 

akan semakin berguna hasil dari penelitian 

1.4. Metode penelitian 

 

Lokasi Penelitian 

 

Penelitian dilakukan di PT. KELSIN EXPRESS INDONESIA 

PALEMBANG JL. TANJUNG BARANGAN 

1.4.1 Jenis dan Sumber Data 

 

Adapun jenis data yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah 

 

: 

 

a. Data primer, data yang di peroleh langsung dari lokasi penelitian 

 

b. Data sekunder, data yang diperoleh dari dokumen yang berkaitan 

dengan masalah yang diteliti. 
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1.4.2 Teknik Pengumpulan Data 

 

Adapun teknik pengumpulan data yang diambil melalui : 

 

a. observasi,   peninjauan  secara  langsung kelapangan untuk 

melengkapi data-data yang penulis perlukan. 

b. wawancara, dengan mengadakan wawancara terhadap 

karyawan dan pihak Ekspedisi PT. Kelsin Express Indonesia. 

c. Studi Dokumen, pengumpulan data melalui dokumen atau arsip 

yang pada objek penelitian. 

1.4.3 Analisis Data 

 

Dalam menganalisa data, penulis menggunakan metode 

deskriptif yaitu dengan menggambarkan situasi , kondisi dengan 

jalan membahas data-data dan informasi yang ada. 

1.5 Sistematika penulisan 

 

Pada bab ini penulis akan mengguraikan rincian dari sistematika 

penulisan Pembahasan agar dapat dengan mudah mengetahui secara garis 

besar dariPenulisan laporan ini. 

BAB I PENDAHULUAN 

 

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah perumusan masalah, 

tujuan dan manfaat laporan, metode penelitian, tempat penelitian, sumber 

dan teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data. 



 

5 
 
 
 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

 

Teori dari pengertian analisis kualitas pelayanan jasa pada Ekspedisi Kelsin 

Express Indonesia. 

BAB III GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

 

Pada bab ini akan di jelaskan tentang sejarah singkat perusahaan , struktur 

organisasi perusahaan dan strategi pelayanan jasa 

BAB IV Hasil Penelitian 

 

Pada bab ini akan dibahas tentang Bagaimana strategi pelayanan jasa dalam 

meningkatkan pelayanan jasa pada PT. Kelsin Express Indonesia. 

BAB V PENUTUP 

 

Pada bab ini merupakan bab yang terakhir di mana penulis akan mengambil 

kesimpulan dan memberikan saran mungkin akan bermanfaat 

1.6. Langkah dan Jadwal Kerja 

 

1.6.1 Langkah Kerja 

 

Langkah kerja yang digunakan dalam laporan akhir ini sebagai 

berikut 

1. Tahap persiapan 

 

a. studi kepustakaan 

 

b. Pembuatan Desain 
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c. Pengurusan surat Keputusan penyusunan laporan akhir 

 

d. Menghubungi pembimbing untuk perbaikan 

 

2. Tahap Pengumpulan Data meliputi : 

 

a. Mencatat data yang diperoleh 

 

b. Pemeriksaan kembali kebeneran data 

 

3. Tahap Pengolahan data meliputi : 

 

a. Pemeriksaan kembali data 

 

b. Mengaddakan analisis dan revisi ( jika ada ) 

 

4. Tahap Penyusunan dan penulisan Laporan akhir meliputi : 

 

a. Menyusun laporan akhir 

 

b. konsultasi dengan dosen pembimbing 

 

c. Melakukan revisi 

 

5. Tahap Penggadaan Laporan akhir meliputi : 

 

Pengetikan dan pemeriksaan laporan akhir serta pengadaan 

laporan akhir 

1.6.2 Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan dalam rangka waktu 6 bulan. 
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