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ABSTRAK

NAJMA NURY SHAFA MAIJID. Kesenjangan Harapan dan Persepsi Pelanggan
Dalam Layanan Jasa Pengiriman Menggunakan Metode Servqual Pada J&T
Express di Kota Bogor. Jurusan Administrasi Niaga, Politeknik Negeri Jakarta,
2026.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis” kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan terkait kualitas layananjasa pengiriman J&T Express di Kota
Bogor menggunakan metode servqual. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih
adanya keluhan pelanggan® terkait kualitas layanan, meskipun J&T Express
merupakan salah satu.perusahaan jasa pengiriman yang banyak digunakan di
Indonesia. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan .metode
deskriptif. Teknik pengambilanssampel menggunakan nonprobability sampling
dengan metode purposive sampling. Data primer diperoleh melalui penyebaran
kuesioner secara daring menggunakan Google Form kepada 100 responden yang
memenuhi kriteria penelitian."Sebelum penyebaran kuesioner penelitian utama,
dilakukan pre-test terhadap 30 responden di luar 'sampel untuk menguji validitas
dan reliabilitas instrumen. Analisis data dilakukan dengan menghitung nilai rata-
rata harapan, persepsi, dan kesenjangan«(gap) pada lima dimensi servqual, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa seluruh dimensi memiliki nilai kesenjangan negatif, yang
mengindikasikan bahwa kualitas layanan.yang diterima pelanggan belum mampu
memenuhi harapan mereka. Dimensi reliability: memiliki nilai - kesenjangan
terbesar, terutama pada ketepatan waktu pengiriman. Selain itu, dimensi assurance
dan empathy juga menunjukkan kesenjangan yang cukup tinggi terkait keramahan,
perhatian, serta kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Berdasarkan hasil.tersebut, perusahaan perlu meningkatkan kualitas
layanan melalui penyampaian informasi pengiriman sécara real-time, peningkatan
kompetensi  karyawan melalui pelatihan service excellence, serta peningkatan
perhatian ‘terhadap kebutuhan = pelanggan ,untuk: meminimalkan kesenjangan
kualitas layanan.

Kata kunci: harapan pelanggan, J&T Express, kualitas layanan, persepsi
pelanggan, servqual.
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ABSTRACT

NAJMA NURY SHAFA MAIJID. Gap Analysis of Customer Expectations and
Perceptions of Delivery Service Quality Using the Servqual Method at J&T Express

in Bogor City. Department of Business Administration, Jakarta State Polytechnic,
2026.

This study aims to analyze the gap betweencustomer expectations and perceptions
regarding the service quality of J&T Express in Bogor. City, using the servqual
method. This research was motivated by the existence of customer complaints
concerning service quality, although J&T Express is one of the leading delivery
service providers in Indonesia. The study employed a quantitative approach with a
descriptive research design. The sampling technique used was nonprobability
sampling withithe purposive sampling method. Primary datawere collected through
an online questionnaire distributed via Google Form to 100 respondents who met
the research criteria. Prior to the main survey, a pre-test was conducted on 30
respondents outside the research sample to'examine the validity and reliability of
the research instrument. Data were analyzed by calculating the mean scores of
customer expectations, customer.perceptions, and service quality gaps across the
five servqual dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The results showed that all dimensions had negative gap scores,
indicating that the service quality perceived by customers had not yet met their
expectations. The reliability dimension recorded the largest gap, particularly in
terms of delivery timeliness. Furthermore, the assurance and empathy dimensions
also exhibited considerable gaps related to employees' courtesy, attentiveness, and
ability to provide services to customers. Based on_these findings, J&T Express is
recommended to improve its: service quality by providing real-time delivery
information,  enhancing employees’ competencies through service excellence
training, and increasing attention to.customers' needs in order to minimize service

quality gaps.

Keywords: customer expectations, customer perceptions, J&T Express, service
quality, servqual.
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1.
2
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan sektor perdagangan dan bisnis berbasis digital di Indonesia
mengalami pertumbuhan yang pesat, khususnya melalui aktivitas e-commerce.
Menurut Muharrir dkk. (2024:3) pesatnya pertumbuhan industri e-commerce dalam
beberapa tahun terakhir turut memberikan dampak langsung. terhadap
meningkatnya tuntutan.akan layanan jasa pengiriman yang efisien, dan tepat waktu.
Jasa ekspedisi memegang peranan penting dalam kelancaran distribusi barang serta
turut memengaruhi persepsi dan pengalaman pelanggan terhadap layanan yang
diterima. Seiring dengan meningkatnya persaingan di industri jasa pengiriman,
perusahaan dituntut untuk tidak hanya memperluas jangkauan dan meningkatkan
volume pengiriman, melainkan juga. memastikan bahwa pelayanan yang diberikan
selaras dengan harapan pelanggan serta mampu memenuhi persepsi pelanggan atas
layanan yang diterima.

Menurut Purwasih dkk. (2022:7) kualitas pelayanan dalam industri jasa
merupakan kemampuan suatu industri dalam memberikan-layanan yang sesuai
harapan pelanggan, bahkan melampaui harapan. tersebut. Harapan pelanggan
merupakan ekspektasi atau standar layanan yang. terbentuk sebelum pelanggan
menggunakan jasa, yang dipengaruhi oleh reputasi perusahaan, pengalaman
sebelumnya, serta informasi promosi yang diterima pelanggan. Arisanti dkk.
(2024:44) menyatakan bahwa kualitas layanan yang.sesuai dengan harapan
pelanggan merupakan faktor yang krusial dalam menciptakan kepuasan atas jasa
yang diterima. Tetapi kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari standar operasional
yang ditetapkan perusahaan, tetapi juga dari bagaimana layanantersebut
dipersepsikan oleh pelanggan setelah digunakan. Persepsi pelanggan merupakan
penilaian subjektif dalam suatu layanan yang terbentuk berdasarkan informasi
ataupun kualitas layanan yang dirasakan setelah menggunakan jasa, sehingga
mencerminkan pengalaman aktual pelanggan selama proses pelayanan. Pelanggan
datang dengan harapan tertentu terkait layanan pengiriman, seperti ketepatan

waktu, keamanan paket, kemudahan akses informasi, serta responsivitas pihak
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perusahaan. Namun, pada praktiknya, layanan yang dirasakan pelanggan belum
sejalan dengan harapan awal. Perbedaan harapan dan persepsi pelanggan terkait
layanan yang dirasakan tersebut mencerminkan adanya kesenjangan (gap).

Rakhmaddian dkk. (2023:275) menyatakan bahwa perbedaan antara harapan
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dan persepsi pelanggan dalam kualitas pelayanan dipengaruhi oleh berbagai faktor,
seperti ketidaksesuaian antara janji perusahaan dengan.kondisi yang dirasakan
pelanggan, serta faktor lainnya. Fenomena kesenjangan harapan dan persepsi
pelanggan sering di perusahaan ekspedisi dengan volume pengiriman tinggi dan
jangkauan wilayah” yang luas. Salah satu perusahaan jasa pengiriman. yang
beroperasi disIndonesia adalah J&T Express. J&T Express dikenal sebagai
perusahaan jasa pengiriman yang berupaya menyediakan layanan pengiriman yang
mengutamakan kecepatan proses dengan dukungan sistem operasional yang efektif.
berbasis teknologi informasi. Berdasarkan brand jasa pengiriman terbaik di
Indonesia, gambar 1.1 menunjukkan bahwa J& T Express menjadi top brand terbaik

pertama.

-y
Brand Jasa Pengiriman Terbaik
di Indonesia

50,9%
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Gambar 1. 1 J&T Express Urutan Pertama Pengiriman Terbaik
Sumber: Goodstats.id, 2024

Berdasarkan gambar 1.1 terkait brand jasa pengiriman terbaik, data yang dirilis
oleh Goodstats.id, Pada tahun 2024, J&T Express memperoleh predikat sebagai
jasa pengiriman terbaik posisi pertama versi Top Brand Award dengan indeks

sebesar 50,90%, meningkat dari tahun 2023 yang berada pada angka 33,30%.
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Bahkan, menurut Hariyanto (2025:1) pada puncak event belanja online 11
November 2025, J&T Express memiliki volume pengiriman harian global lebih dari
100 juta paket. Hal ini membuktikan J&T Express termasuk dalam jajaran

perusahaan ekspedisi dengan volume pengiriman yang besar serta menjadi salah
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satu pilihan utama konsumen.

Tingginya tingkat penggunaan tersebut.menunjukkan bahwa J&T Express
memiliki posisi yang cukup kuat'di tengah persaingan industrijasapengiriman, dan
menunjukkan bahwa perusahaan ini memiliki citra dan reputasi yang kuat di mata
masyarakat. Pencapaian tersebut secara tidak langsung membentuk adanya harapan
pelanggan yang tinggi dalam‘kualitas layanan yang diberikan, Namun, tingginya
volume pengiriman dan tingkat penggunaan jasa tidak sepenuhnya sejalan dengan
persepsi pelanggan dalam pelayanan yang diterima. Data mengenai ulasan J&T

Express di Kota Bogor dilampirkan pada tabel 1.1

Tabel 1. 1 Ulasan Cabang Pusat J&T Express Kota Bogor

No. Kategori Isi Ulasan Frekuensi
Keluhan

Customer tidak memesan paket,
L. Kelalaian tetapi ada paket penipuan, 16
Terjadi kesalahan input data
sehingga pengiriman salah dan
menjadi terhambat.

2, Keterlambatan Paket terlambat tanpa info jelas 42

Kurang solutif serta terkesan

3. Customer Service | memberikan pembenaran atau 18

alasan yang terkesan
menghindar.

Sikap dan tingkah laku kurir
4. Kurir Bermasalah kurang, pelanggan tidak 22
dihubungi, tetapi sistem
mencatat seolah-olah pelanggan
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menolak.
5. Sikap dan Terjadi komunikasi yang tidak
Perilaku sopan atau tidak beretika, tidak 16
Karyawan menunjukkan sikap profesional
Total Keluhan 114

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 1.1, diketahui data ulasan pelanggan pada Google Reviews,

cabang pusat J&T Express di Kota Bogor selama periode Januari hingga Desember
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2025 menunjukkan pengalaman pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman
J&T Express. Data ulasan tersebut memiliki total 114 keluhan pelanggan, keluhan
tersebut berisi terkait keterlambatan pengiriman, ketidaksesuaian informasi,
kelalaian, serta respons layanan pelanggan yang dinilai belum optimal. Tabel 1.2
menyajikan data mengenai total frekuensi rating yang menjadi data acuan dalam
penelitian ini.

Tabel 1.2 Total Frekuensi Rating

Rating Frekuensi

87

17

Sumber: Data diolah, 2026

Berdasarkan Tabel 1.2, diketahui rekapitulasi ulasan pelanggan Google
Reviews, salah satu cabang J&T Express di Kota Bogor memperoleh total 114
ulasan pelanggan. Dari jumlah tersebut, sebanyak 87 ulasan memberikan penilaian
bintang satu, 17 ulasan bintang dua; 9 ulasan bintang tiga; tidak terdapat.ulasan
bintang empat, dan hanya 1 ulasan bintang lima. Hasil perhitungan menunjukkan
bahwa rata-rata rating pelanggan adalah sebesar 1,34. Nilai tersebut berada jauh di
bawah nilai tengah skala penilaian Google Reviews, yang mayoritas rating adalah
bintang satu, sehingga hal ini mengindikasikan bahwa persepsi pelanggan dalam
layanan J&T Express di Kota Bogor cenderung sangat rendah.

Kondisi tersebut menunjukkan adanya ketidaksesuaian antara harapan

pelanggan dalam pelayanan jasa pengiriman dengan persepsi pelanggan dalam
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layanan yang diterima dan dirasakan secara langsung oleh pelanggan J&T Express
di Kota Bogor. Secara ideal, perusahaan jasa pengiriman diharapkan mampu
memberikan layanan konsisten dan sesuai dengan harapan pelanggan yang telah
terbentuk sebelumnya, baik melalui reputasi perusahaan, maupun pengalaman
penggunaan sebelumnya. Namun, kondisi sesungguhnya di lapangan menunjukkan
bahwa standar layanan yang direncanakanperusahaan belum sepenuhnya dirasakan
secara merata oleh pelanggan. Menurut Sasongko (2021:105) kualitas layanan
dinilai baik apabila persepsi pelanggan sejalan dengan harapan yang. dimiliki.
Sebaliknya, apabila” persepsi pelanggan tidak sesuai dengan harapannya, maka
kualitas layanan dinilai kurang baik. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa
kualitas layanan ditentukan®oleh sejauh mana perusahaan mampumemberikan
pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan secara berkelanjutan.
Penyimpangan antara kondisi ideal dan kondisi aktual tersebut menjadi
permasalahan yang penting untuk diteliti, karena berdampak pada penilaian
pelanggan terhadap kinerja perusahaan secara keseluruhan.

Penelitian ini memfokuskan pada analisis kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan dalam layanan J&T Express di.Kota Bogor. Penelitian ini
diharapkan mampu mengidentifikasi aspek layanan yang telah memenuhi
ekspektasi pelanggan serta aspek yang masih menunjukkan adanya kesenjangan
kualitas layanan. Penelitian ini disusun dengan judul “Kesenjangan Harapan dan
Persepsi Pelanggan Dalam Layanan ' JasawPengiriman Menggunakan Metode
Servqual Pada J&T Express di Kota Bogor”. Adapun batasan masalah difokuskan
pada identifikasi dan pengukuran Kkesenjangan. antara harapan dan persepsi
pelanggan dalam layanan pada J&T Express di Kota Bogor, tanpa membahas aspek
kepuasan maupun  loyalitas_pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
dijadikan dasar evaluasi untukeperusahaan serta memberikan-kontribusi praktis

berupa masukan yang konkret dalam upaya perbaikan dan peningkatan layanan.
1.2 Identifikasi Masalah

a. Tingginya tingkat penggunaan jasa J&T Express pada tahun 2024 dan 2025
belum sepenuhnya diikuti oleh persepsi pelanggan yang positif terkait layanan

yang diterima.
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. Pada periode tahun 2025, ulasan pelanggan J&T Express di Kota Bogor

didominasi oleh penilaian rendah, yang mengindikasikan adanya permasalahan

layanan yang berulang dan belum terselesaikan secara optimal.

. Ditemukan  keluhan pelanggan terkait keterlambatan  pengiriman,

ketidaksesuaian informasi status pengiriman, serta respons layanan pelanggan

yang belum optimal pada bulan Januari — Desember tahun 2025.

. Harapan pelanggan terkait layanan J& T Express yang terbentukamelalui reputasi

dan promosi perusahaan berpotensi tidak sepenuhnya sesuai dengan layanan

yang dirasakan di lapangan.

. Belum diketahui secara komprehensif bagaimana pelayanan J&T Express di

Kota Bogor berlangsung, serta belum diketahui secara jelas aspek-aspek layanan
yang paling dominan menyebabkan terjadinya kesenjangan antara harapan dan

persepsi pelanggan.

1.3 Rumusan Masalah

Bagaimana harapan layanan pelanggan pada J&T Express di Kota Bogor?

. Bagaimana persepsi layanan pelanggan pada J&T Express di Kota Bogor?

. Bagaimana bentuk kesenjangan dan aspek layanan apa saja yang berkontribusi

terkait terjadinya kesenjangan antara harapan dan persepsi layanan pelanggan

pada J&T Express di Kota Bogor?

. Strategi perbaikan layanan apa.yang dapat dilakukan J&T Express untuk

meminimalkan kesenjangan. antara. harapan. dan persepsi pelanggan di Kota

Bogor?

1.4 Tujuan Penelitian

Mengacu pada permasalahan yang telah diidentifikasi, penelitian ini bertujuan

untuk:

a.

Untuk mengetahui dan menganalisis harapan layanan pelanggan pada J&T

Express di Kota Bogor.

. Untuk mengetahui dan menganalisis persepsi layanan pelanggan pada J&T

Express di Kota Bogor.

. Untuk mengetahui dan menganalisis bentuk kesenjangan serta aspek layanan

yang berkontribusi terkait terjadinya kesenjangan harapan dan persepsi layanan

pelanggan pada J&T Express di Kota Bogor.
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d.

Untuk mengetahui dan merumuskan strategi perbaikan layanan yang dapat
direkomendasikan kepada J&T Express untuk meminimalkan kesenjangan

harapan dan persepsi pelanggan di Kota Bogor.

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi secara teoritis

maupun penerapan secara praktis_bagi pihak-pihak yang memiliki keterkaitan

dengan topik penelitian. Adapun manfaat yang diperoleh dari ‘penelitian ini

meliputi:

1.5.1 Manfaat Teoritis

a.

Penelitian i diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan
ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang manajemen jasa pelayanan dan
perilaku pelanggan,melalui kajian.mengenai kesenjangan harapan danpersepsi

pada industri jasa pengiriman.

. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan

literatur ilmiah terkait konsep kesenjangan layanan, serta menjadi dasar
pengembangan peneliti selanjutnya yang membahas topik serupa dengan

pendekatan atau konteks penelitian lainnya.

1.5.2 Manfaat Praktis

a.

Penelitian ini diharapkan menambah wawasan dan pemahaman penulis dalam
mengaplikasikan konsep kesenjangan. harapan dan persepsi pelanggan pada

permasalahan nyata di industri jasa pengiriman.

. Bagi Perusahaan, diharapkan dapat:menjadi bahan pertimbangan yang konkret

bagi J&T Express, khususnya di Kota Bogor, sebagai dasar evaluasi dan
perbaikan layanan guna meminimalkan kesenjangan antara harapan dan persepsi
pelanggan.

Bagi masyarakat, khususnya pelanggan jasa pengiriman, penelitian diharapkan
mampu memberikan informasi dan gambaran mengenai kualitas layanan J&T
Express berdasarkan sudut pandang pelanggan, sehingga dapat meningkatkan
wawasan masyarakat dalam memahami kualitas layanan jasa pengiriman.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber rujukan yang membahas topik
serupa, serta memberikan gambaran empiris mengenai kondisi layanan jasa

pengiriman berdasarkan sudut pandang pelanggan.
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kesenjangan harapan

dan persepsi pelanggan pada layanan J& T.Express.di Kota Bogor, kesimpulan yang
diperoleh adalah sebagai berikut:
a. Harapan pelanggan terkait kualitas pelayanan J&T Express di. Kota Bogor

memiliki harapan yang tinggi pada seluruh dimensi servqual. Harapan yang
paling tinggi ditunjukkan<pada, ketepatan waktu . pengiriman barang, dan
perhatian karyawan dalam mengutamakan kepentingan pelanggan. Hal tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya mengharapkan barang sampai tepat
waktu, tetapi juga menginginkan pelayanan yang berorientasi pada kebutuhan

pelanggan.

. Persepsi pelanggan terkait kualitas pelayanan J&T Express di Kota Bogor

menggambarkan adanya penilaian yang cukup positif pada seluruh dimensi.
Meskipun demikian, masih terdapat penilain kurang baik terutama pada
ketepatan waktu pengiriman barang yang memperoleh penilaian persepsi paling

rendah.

. Terdapat kesenjangan antara harapan.dan persepsi pelanggan terkait kualitas

pelayanan, seluruh dimensi memuliki nilai gap negatif, Namun, dimensi dengan
kesenjangan paling tinggi terdapat pada dimensi reliability, assurance, dan
empathy. Kesenjangan tersebut terkait-pelanggan menilai ketepatan waktu
pengiriman belum optimal, sikap sopan santun dan keramahan karyawan belum
konsisten, serta perhatian dan kepedulian karyawan terhadap kebutuhan

pelanggan perlu ditingkatkan.
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d. Strategi perbaikan kualitas pelayanan difokuskan pada dimensi yang memiliki

kesenjangan paling tinggi, yaitu reliability, assurance, dan empathy. Solusi
meliputi penyediaan informasi real-time terkait estimasi waktu, transparansi
informasi status pengiriman, penguatan standarisasi FIFO, meningkatkan etika
pelayanan melalui pelatihan service excellence, pengawasan interaksi karyawan
dengan pelanggan, peningkatan kemampuan karyawan dalam memahami

kebutuhan pelanggan,

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan, berikut

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi berbagai pihak yaitu
sebagai berikut:

a. Perusahaan disarankan untuk meningkatkan ‘transparansi informasi dengan

menyediakan estimasi waktu pengiriman secara real-time pada periode tertentu,
seperti saat terjadi lonjakan pengiriman. Informasi tersebut dapat ditampilkan
pada sistem fracking agar pelanggan memperoleh gambaran yang lebih realistis.
Selain itu, perusahaan perlu meningkatkan transparansi informasi status
pengiriman agar pelanggan memperoleh informasi yang akurat apabila terjadi

keterlambatan.

. Perusahaan disarankan untuk menyelenggarakan pelatihan service excellence

secara berkala guna meningkatkan sikap sopan santun, keramahan, kemampuan
komunikasi, serta profesionalisme. karyawan dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Evaluasi dan pengawasan terhadap kualitas pelayanan

karyawan juga perlu dilakukan secara rutin.

. Perusahaan disarankan untuk memperkuat pelayanan yang berorientasi pada

pelanggan dengan mendorong karyawan agar lebih aktif memahami pelanggan,
memberikan perhatian secara individual;=sertasmengutamakan kepentingan

pelanggan dalam setiap proses pelayanan.

. Politeknik Negeri Jakarta, khususnya Program Studi Administrasi Bisnis

Terapan, disarankan dapat memanfaatkan hasil penelitian ini sebagai referensi
penelitian yang berkaitan dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, serta

penerapan metode servqual pada sektor jasa.
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e. Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian mengenai

kualitas layanan jasa pengiriman dengan melibatkan wilayah penelitian yang
lebih luas, menambah jumlah responden yang beragam, atau menggunakan

objek penelitian yang berbeda agar diperoleh hasil yang lebih menyeluruh.
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