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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan prima pada petugas jasa cargo handling pada 

PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar untuk mengetahui atribut pelayanan yang membutuhkan prioritas utama 

dalam    perbaikan agar dapat merumuskan strategi perbaikannya. Populasi dalam penelitian  ini adalah customer cargo 

sebesar 2911 orang, penentuan besaran sampel menggunakan rumus Slovin dan didapatkan sampel sebanyak 96,7 

dibulatkan menjadi 97 orang. Metode analisis data yang digunakan adalah statistis deskriptif, Importance 

Performance Analysis (IPA), dan  Customer SatisfAction Index (CSI) dengan jenis data kuantitatif. Hasil penelitian 

ini menunjukan kualitas pelayanan belum keseluruhan memuaskan dengan nilai tingkat kesesuian 84%, nilai rata-

rata kinerja dan harapan sebesar 3,92dan 4.67 lalu  nilai gap sebesar -0,75 serta tingkat kepuasan pelanggan atas 

pelayanan yang diberikan sebesar 78,63% artinya cukup puas. Atribut pelayanan yang membutuhkan perbaikan 

yakni dimensi sikap (Attitude), perhatian (Attention) dan penampilan (Appearance) Strategi yang dirumuskan 

meliputi, melakukan program pelatihan sesuai dengan standard operating procedures (SOP), menerapkan prosedur 

3S (Salam, Senyum, dan Sapa), dibuatkan prosedur pelayanan yang baru sesuai dengan standard operating 

procedures (SOP) perusahaan dan pihak perusahaan mengadakan program-program pelatihan tentang kualitas 

pelayanan prima dalam teknik berkomunikasi yang tepat. Dan memberikan sosialisasi ataupun penyuluhan 

khususnya tentang  penampilan baik fisik dan non fisik seperti, berpakaian, cara menyampaikan  informasi dengan 

tutur kata yang baik,  dan tidak menyinggung. 

 

Kata kunci: Kulitas Pelayanan Prima, Importance Performance Analysis (IPA),Customer SatisfAction Index (CSI) 

 

ABSTRACT 
This study aims to determine the quality of excellent service to cargo handling service officers at PT. 

Gapura Angkasa Denpasar Branch to find out the service attributes that require top priority in improvement in 

order to formulate a strategy for improvement. The population in this study was customer cargo of 2911 people, 

determining the sample size using the Slovin formula and obtained a sample of 96.7 rounded up to 97 people. The 

data analysis method used is descriptive statistics, Importance Performance Analysis (IPA), and Customer 

SatisfAction Index (CSI) with quantitative data types. The results of this study indicate that the quality of service is 

not entirely satisfactory with the value of the level of conformity 84%, the average value of performance and 

expectations of 3.92 and 4.67 then the value of the gap is -0.75 and the level of customer satisfAction with the 

services provided is 78.63% meaning quite satisfied. Service attributes that need improvement are the dimensions 

of Attitude (Attitude), Attention (Attention) and Appearance (Appearance). The formulated strategy includes, 

conducting training programs in accordance with standard operating procedures (SOP), implementing 3S 

procedures (Greetings, Smiles, and Greetings), a new service procedure was made in accordance with the 

company's standard operating procedures (SOP) and the company held training programs on excellent service 

quality in proper communication techniques. And provide socialization or counseling, especially about physical 

and non-physical Appearance, such as dressing, how to convey information in good words, and not offensive. 

 

Keywords: Excellent Service Quality, Importance Performance Analysis(IPA), Customer SatisfAction Index (CSI) 
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PENDAHULUAN 

 
Perusahaan jasa saat ini sudah beragam dan pesaing pun sudah mulai meningkat untuk menghadapi 

persaingan tersebut, perusahaan harus berusaha sebaik mungkin dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas 

para pelanggan, agar pelanggan tetap menggunakan pelayanan yang perusahaan berikan. Pada saat ini, perusahaan 

jasa pengiriman barang telah menjadi kebutuhan utama bagi setiap orang karena masyarakat menganggap bahwa 

dengan adanya jasa pengiriman barang, proses pengiriman barang akan berlangsung dengan sangat cepat. Semua 

orang pasti membutuhkan pengiriman barang yang cepat dan aman, gunanya untuk memastikan bahwa barang yang 

dikirim telah sampai ke tangan konsumen pada waktu dan tempat yang tepat. Kualitas pelayanan yang dapat 

memenuhi permintaan pelanggan, maka pelanggan akan puas, tapi jika pelayanan yang diberikan berada dibawah 

tingkat yang diharapkan, maka pelanggan akan merasa kurang puas atau tidak puas. Karena itu, kepuasan 

pelanggan penting untuk memastikan keberlangsungan roda bisnis perusahaan terhadap kualitas pelayanan yang 

telah diberikan kepada pelanggan dalam bentuk barang atau jasa. PT. Gapura Angkasa merupakan perusahaan 

ground handling  yang mengandung arti suatu aktivitas perusahaan penerbangan yang berkaitan dengan 

penanganan atau pelayanan terhadap para penumpang berikut bagasinya, kargo, pos, peralatan pembantu 

pergerakan pesawat di darat dan pesawat terbang itu sendiri selama berada di bandara, untuk keberangkatan 

(departure) maupun untuk kedatangan atau ketibaan (arrival). PT. Gapura Angkasa ini mengutamakan kepuasan 

pelanggan sebagai prioritas utama dalam meningkatkan standar pelayanan di perusahaan tersebut. Kepuasan yang 

pelanggan dapatkan, berkaitan dengan kualitas pelayanan. Selain itu perusahaan sebagai penyedia jasa layanan 

ground handling ini memastikan waktu layanan yang tepat dengan selalu mengedepankan tingkat keamanan dan 

keselamatan. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada produk jasa, kualitas pelayanan penting dikelola 

perusahaan dengan baik. Kualitas pelayanan sangat penting pada usaha jasa, kualitas pelayanan terbaik merupakan 

suatu profit strategi untuk meningkatkan lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada dan 

menghindari kaburnya pelanggan. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan, maka 

perusahaan dapat menerapkan pelayanan prima (excellence service). 

Pelayanan Prima (excellence service) adalah kepedulian kepada pelanggan dengan memberikan layanan 

terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan berwujudkan kepuasannya, agar mereka selalu 

royal kepada perusahaan (Kartikasari & Syafitri, 2016). Swastika dalam (Dilla & Tanty, 2017) definisi pelayanan 

prima mengandung tiga hal pokok, yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada 

pelanggan, upaya melayani dengan Tindakan yang terbaik, dan adanya tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan 

beroreantasi pada standar layanan tertentu. Pengertian pelayanan prima yang lainnya adalah pelayanan terbaik yang 

diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan 

maupun diluar perusahaan, Daryanto dalam (Feti 2022) 

Berdasarkan tabel Realisasi Summary International Cargo Report – Booking List periode Agustus 2021 – 

Januari 2022 diatas menandakan bahwa adanya permasalahan yang terjadi pada penurunan booking list dari 

pelanggan yang akan menggunakan jasa cargo handling itu sendiri suatu kegiatan pelayanan terhadap muatan / 

barang (keluar dan masuk) yang melalui bandar udara , meliputi loading unloading , pemindahan dari pesawat 

udara ketempat penyimpanan (gudang cargo),menyusun dan menyimpan barang tersebut serta meyerahkan kepada 

pemiliknya, atau sebaliknya pada PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. Penurunan booking list dari penanganan 

kargo ini terjadi dikarenakan adanya penurunan tingkat kepuasan pelanggan dan faktor eksternal dari pelanggan. 

Hal tersebut sebagai salah satu faktor yang berdampak pada penurunan revenue sehingga perusahaan tidak mampu 

mencapai target yang telah ditetapkan. Pencapaian yang tertinggi mencapai 749.833 ton total penanganan barang 

kargo pada bulan Oktober 2021 dan terendah sebesar 546.333 ton pada bulan Januari 2022. Hal ini sebagai salah 

satu bagian terpenting dari perusahaan yang mempengaruhi total revenue PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

Peningkatan akan dibutuhkannya jasa cargo handling yang diperlukan oleh costumer membuat pelayanan dari PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar juga harus maksimal. Mulai menjadi calon pelanggan hingga menjadi 

pelanggan tentunya pelayanan yang diberikan harus sesuai standar pelayanan. Namun pelayanan PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar bagian operasional kargo belum menyeluruh menerapkan excellence service yang 

sesuai SOP pelayanan yang mana dapat mengakibatkan menurunnya kepuasan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan. Banyaknya penambahan pesawat flight satu persatu dengan booking list harian yang 

mempengaruhi bertambahnya tonase barang kargo yang meningkat, tentunya pegawai operasional kargo harus 

lebih extra dalam melakukan pelayanan penanganan kargo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui evaluasi 

kualitas Pelayanan Prima dan strategi terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dipaparkan, untuk meningkatkan kualitas layanan maka 

dilakukanlah penelitian tentang “Evaluasi Kualitas Excellence service Cargo Handling Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar”.  
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Rumusan Masalah 
Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah: 1). Bagaimana evaluasi kualitas pelayanan prima 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 2). Bagaimana strategi untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan prima pada PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar ? 

 

Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah: 1). Mengevaluasi kualitas pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar? 2). Mengetahui strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan prima pada 

PT Gapura Angkasa Cabang Denpasar ? 

 

METODE PENELITIAN 

 
Pada variabel penelitian ini adalah enam faktor-faktor kualitas pelayanan prima yang terdiri dari Sikap 

(Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan (Action), Kemampuan (Ability), Penampilan (Appearance), dan 

Tanggung Jawab (AccountAbility). Instrumen penelitian yaitu kuesioner terdiri menjadi dua bagian yakni tentang 

kinerja layanan dan harapan. Penyebaran kuesioner ini akan dilakukan secara langsung kepada pelanggan yang 

sebelumnya yang sudah berinteraksi dengan petugas lapangan. 

Dimana hasil tingkat kinerja dan kepentingan atau harapan terlebih dahulu dianalisis menggunakan metode 

Importance Performance Analysis untuk mengetahui tingkat kinerja dan kepentingan atau harapan (Munandar, 

2020). Kemudian dilakukan pemetaan ke dalam diagram kartesius. Selanjutnya masing- masing atribut akan diukur 

sesuai dengan kuadran masing-masing, dimana ini akan dijadikan sebagai strategi untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan juga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Setelah mendapatkan akar dari pemasalahan yang tergambar pada diagram kartesius dilakukan pengukuran 

kepuasan pelanggan menggunakan pendekatan Customer SatisfAction Index untuk mengetahui kepuasan pelanggan 

dan dijadikan acuan dalam  menentukan sasaran-sasaran dimasa akan datang, yang mana menentukan atribut-

atribut yang sesuai dengan diagram kartesius Importance Performance Analysis yang menjadi prioritas utama yang 

menjadi kepetingan atau harapan pelanggan yang harus diperhatikan. (Siyamto, 2017). 

Kemudian dilakukan tahap improvement pada kualitas pelayanan dengan memberikan  solusi, alternative, 

strategi atau usulan kepada pihak perusahaan agar dapat  menghilangkan rasa ketidakpuasan pelanggan menjadi 

rasa puas dalam pelayanan yang diberikan. Teknik pengumpulan data yaitu observasi, wawancara, kuesioner, dan 

dokumentasi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Berdasarkan hasil penelitian jenis kelamin responen, bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis 

kelamin diperoleh jumlah responden laki-laki 49,5% dan jenis kelamin perempuan 50,5%. Hasil ini menujukan 

bahwa customer jasa cargo handling PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mendapatkan pelayanan yang hampir 

setara yang mana mencakupi seluruh lapisan masyarakat tanpa memandang jenis kelamin. Kemudian usia 

responden yang lebih mendominasi yakni usia 21 – 30 tahun sebesar 61,9%, kemudian 31 - 40 tahun sebesar 

22,7%, lalu 41 – 50 tahun sebesar 13,4% dan 51 – 60 sebesar 2,1%. Hal ini menujukan bahwa yang medominasi 

customer jasa cargo handling PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar berusia menegah keatas atau dewasa.  

Dan pendidikan responden yang medominasi yaitu S1 sebesar 58,8%, kemudian SMA sebesar 26,8%, lalu 

DIPLOMA sebesar 9,3%, dan S2 sebesar 5,2%. Hal ini menujukan bahwa yang mendapatkan pelayanan jasa cargo 

handling semua masyarakat yang tidak memandang pendidikan. Hasil yang diperoleh terdapat 3 pernyataan yang 

mendapatkan hasil tertinggi yaitu pernyataan atau no item 10 pada dimensi kemampuan (Ability) sebesar 417 

tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mampu menangani barang cargo customer dengan baik 

hingga masuk ke pesawat dan memastikan kemasan tidak ada yang robek atau bocor (rusak).  

Lalu pernyataan atau no item 16 pada dimensi tanggung jawab (accountAbility) sebesar 419 tentang 

Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar selalu menyimpan document e-filling kelengkapan barang cargo 

sebelum diberangkatkan. agar jika ada irregularities masih terdapat bukti dokumen tersebut serta pernyataan atau 

no item 17 pada dimensi tanggung jawab (accountAbility) sebesar 422 tentang Petugas PT. Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar selalu menyimpan document e-filling kelengkapan barang cargo sebelum diberangkatkan. agar 

jika ada irregularities masih terdapat bukti dokumen tersebut. Maka dari ketiga pernyataan tersebut dianggap paling 

baik oleh customer. Sedangkan terdapat 3 pernyataan yang mendapat hasil terendah yang dianggap kurang baik 

oleh customer yaitu pernyataan atau no item 1 pada dimensi sikap (Attitude) sebesar 344 tentang Petugas PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar menerapkan 3S (Senyum, Salam, Sapa) sebelum memberikan pelayanan kepada 

Customer. Lalu pernyataan atau no item 3 pada dimensi sikap (Attitude) sebesar 344 sebesar 346 tentang Petugas 

PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar sopan dalam memberikan pelayanan Cargo Handling kepada  Customer dan 

no item 14 pada dimensi penampilan (Appearance) sebesar 343 tentang Tutur kata petugas PT. Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar tidak menyinggung perasaan pada saat  melakukan pelayanan. hasil dari ΣY didapatkan dari 

penilaian kuesioner bagian tingkat harapan dengan responden 97 customer jasa cargo handling PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar. Di mana setiap kriteria dikalikan dengan skor lalu semuanya dijumlahkan, sehingga 

didapat total keseluruhan dari tingkat kinerja pada tiap pernyataan (no. item) dimensi dengan rumus sebagai 

berikut: 

 

∑Y= (TS x 1) + (KS x 2) + (C x 3) + (S x 4) + (S x 5) 

 

Keterangan: 

∑Y = Total skor harapan 

TS = Tidak setuju 

KS = Kurang setuju  

C = Cukup 

S = Setuju 

SS = Sangat setuju 

 

Hasil yang diperoleh, terdapat 1 pernyataan yang mendapatkan nilai tertinggi yaitu pernyataan atau no item 

17 pada dimensi Tanggung jawab (AccountAbility) sebesar 466 tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang 

Denpasar memberikan invoice pembayaran Logistic Cargo Notice (LCN) dan kwitansi  sesuai dengan berat barang 

Cargo customer yang harus dibayar. Maka dari itu, pernyataan atau no item 17 dianggap paling penting oleh 

customer. 

Hasil tingkat kesesuian dari 18 atribut pelayanan prima (excellence service) didapatkan hasil akhir 

penilaian kuesioner dari tingkat kinerja (ΣX) dibagi dengan hasil akhir penilaian kuesioner tingkat harapan (ΣY) 

dan hasil dikali 100%. Dari itu didapatkan hasil bahwa terdapat 3 pernyataan dengan nilai terendah, yakni 

pernyataan (no item) 1 tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar menerapkan 3S (Senyum, Salam, 

Sapa) sebelum memberikan pelayanan kepada Customer dengan nilai sebesar 77%, setelah itu pernyataan (no item) 

3 tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memberikan perhatian terhadap customer yang berkaitan 

dengan fasilitas untuk kelancaran Cargo Handling dengan nilai sebesar 77%, diikuti pernyataan (no item) 14 

tentang Tutur kata petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar tidak menyinggung perasaan pada saat  

melakukan pelayanan dengan nilai sebesar 77%. Setelah itu, terdapat 4 pernyataan yang mendapatkan hasil nilai 

tertinggi. 
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 Pernyataan pertama (no item) 10 yaitu tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mampu 

menangani barang cargo customer dengan baik hingga masuk ke pesawat dan memastikan kemasan tidak ada yang 

robek atau bocor (rusak) dengan nilai tertinggi 91%, selanjutnya pernyataan kedua (no item) 11 dan 16 yaitu 

tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mampu menangani dokumen-dokumen penting barang 

cargo yang akan diberangkatkan dan dimuat ke ULD sesuai dengan jumlah koli dan kilo, no airwaybill ,destinasi 

dan kondisi barang Cargo dan Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar selalu menyimpan document e-

filling kelengkapan barang cargo sebelum diberangkatkan. agar jika ada irregularities masih terdapat bukti 

dokumen tersebut dengan nilai yang sama tinggi 90%. Dan yang terakhir (no item) 17 yaitu Petugas PT. Gapura 

Angkasa Cabang Denpasar memberikan invoice pembayaran Logistic Cargo Notice (LCN) dan kwitansi sesuai 

dengan berat barang Cargo customer yang harus dibayar dengan nilai 91%. Kemudian didapatkan hasil rata-rata 

perhitungan tingkat kesesuian respondan adalah 84%. Hasil rata-rata tingkat kesesuian ini didapatkan dari jumlah 

keseluruhan pernyataan kemudian hasilnya dibagi dengan 18 atribut pernyataan. Maka dari itu, dapat disimpulkan 

nilai rata-rata tingkat kesesuian kurang dari 100% (Tki < 100%) berarti pelayanan yang diberikan oleh petugas 

cargo handling PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar masih di bawah harapan dan tidak puas. 

 
Tabel 1. Perhitungan Tingkat Kesesuaian Per Dimensi 

Dimensi Nilai GAP 

Attitude -1,03 

Attention -0,97 

Action -0,58 

Ability -0,48 

Appearance -0,95 

AccountAbility -0,48 

Rata-rata -0,75 

 

Diperoleh nilai tingkat kesesuian per dimensi tertinggi terletak pada dimensi kemampuan (Ability) dan 

dimensi tanggung jawab (accountAbility) dengan nilai sebesar 90%. Sedangkan nilai tingkat kesesuian per dimensi 

terendah pada dimensi sikap (Attitude) dengan nilai sebesar 78%. Maka keenam nilai tingkat kesesuian per dimensi 

kurang dari 100% (Tki < 100%) berarti pelayanan yang diberikan oleh petugas cargo handling PT. Gapura Angkasa 

Cabang Denpasar masih di bawah harapan dan tidak puas.  

 Bahwa  nilai  𝑋   dan  𝑌  merupakan nilai rata-rata dari 97 responden yang didapatkan dari hasil penilaian 

tingkat kinerja (X) dan tingkat harapan (Y). Nilai 𝑋  didapatkan dari hasil penilaian tingkat kinerja (X) dibagi 

jumlah responden yaitu 97 responden dan nilai 𝑌  juga didapatkan dari hasil penilaian tingkat harapan (Y) dibagi 

jumlah responden yaitu 97 responden. Sedangkan, berdasarkan hasil dari analisis gap di atas untuk semua 

pernyataan di tiap dimensi, bahwa pernyataan (no item) 1 yaitu tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang 

Denpasar menerapkan 3S (Senyum, Salam, Sapa) sebelum memberikan pelayanan kepada Customer dengan nilai -

1.05, dilanjutkan dengan pernyataan (no item) 2 tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar bersikap 

baik dalam memberikan pelayanan Cargo Handling kepada Customer dengan nilai -1,01, selanjutnya pernyataan 

(no item) 3 yaitu tentang Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar sopan dalam memberikan pelayanan 

Cargo Handling kepada  Customer dengan nilai gap -1,02 , pernyataan (no item) 6 yaitu tentang Petugas PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar memberikan perhatian terhadap customer yang berkaitan dengan fasilitas untuk 

kelancaran Cargo Handling dengan nilai gap sebesar -1.05, kemudian pernyataan (no item) 14 yaitu tentang Tutur 

kata petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar tidak menyinggung perasaan pada saat  melakukan pelayanan 

dengan nilai gap sebesar -1.05, maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa nilai gap < 0 berarti kualitas layanan tidak 

memuaskan.  

Diperoleh nilai gap terendah  berada pada dimensi kemapuan  (Ability) dan tanggung jawab 

(AccountAbility) dengan nilai sebesar -0.48. Sedangkan nilai gap tertinggi berada pada dimensi sikap (Attitude) 

dengan nilai sebesar -1.03. Maka dari itu, keenam nilai gap per dimensi berada pada gap < 0 berarti pelayanan yang 

diberikan belum memuaskan. 
Tabel 2.  Perhitungan Nilai Gap per Dimensi 

Dimensi Tingkat Kesesuaian % 

Attitude 0.78 78% 

Attention 0.79 79% 

Action 0.88 88% 

Ability 0.90 90% 

Appearance 0.79 79% 

AccountAbility 0.90 90% 

Rata-rata 0,84 84% 
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Setelah diketahui nilai rata-rata tingkat kinerja 𝑋   dan tingkat harapan 𝑌 ,  maka  langkah  selanjutnya  

melakukan  pemetaan  semua  penyataan ke dalam diagram kartesius. Nilai X memotong tegak lurus pada sumbu 

horizontal yang mengartikan pernyataan kinerja (X) sedangkan nilai Y memotong tegak lurus sumbu vertikal yang 

mengartikan pernyataan harapan/kepetingan (Y).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 2. Diagram Kinerja 

1. Kuadran I (Prioritas Utama) 

Pernyataan yang masuk pada kuadran I menunjukan kinerja perusahaan sangat rendah dan harapan yang sangat 

tinggi, sehingga penyataan yang masuk pada kuadran I harus dilakukan perbaikan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Tidak ada pernyataan yang masuk di kuadran I. 

 

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi) 

Pernyataan yang masuk ke dalam kuadran II menunjukan tingkat kinerja yang tinggi dan tingkat harapan yang 

tinggi juga, sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan prestasi kinerja tersebut dan hasilnya sangat 

memuaskan pelanggan. Berikut pernyataan yang masuk ke dalam kuadran II adalah : 

a. P7 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memastikan cargo yang sudah selesai di build up 

dipasang ULD Labelnya sesuai dengan barang Cargo customer. 

b. P8 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar selalu mengkonfimasi kembali kebenaran dalam 

administrasi dan kelengkapan dokumen barang Cargo yang diberangkatkan dan destinasi tujuan. 

c. P9 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar selalu memastikan standar operasional keberhasilan 

keberangkatan barang cargo sesuai ketentuan airlines agar customer tidak perlu khawatir dalam proses 

pengiriman. 

d. P10 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mampu menangani barang cargo customer dengan baik 

hingga masuk ke pesawat dan memastikan kemasan tidak ada yang robek atau bocor ( rusak ) 

e. P11 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mampu menangani dokumen-dokumen penting barang 

cargo yang akan diberangkatkan dan dimuat ke ULD sesuai dengan jumlah koli dan kilo, no airwaybill 

,destinasi dan kondisi barang Cargo 

f. P12 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar pada saat storage menempatkan barang pada lokasi 

penyimpanan sesuai airlines dan memastikan Cargo yang disimpan dalam kondisi baik 

g. Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar selalu menyimpan document e-filling kelengkapan barang 

kargo sebelum diberangkatkan. agar jika ada irregularities masih terdapat bukti dokumen tersebut. 

h. Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memberikan invoice pembayaran Logistic Cargo Notice 

(LCN) dan kwitansi  sesuai dengan berat barang Cargo customer yang harus dibayar. 

i. Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memastikan membuat Cargo manifest, notoc, dan 

memastikan semua dokumen penyerta pada airwaybill diterima dan diberangkatkan sesuai dengan ketentuan 

airlines. 

3. Kuadran III (Prioritas Rendah) 

Pernyataan yang masuk ke dalam kuadran III ini terdapat faktor-faktor yang dianggap mempunyai tingkat 

kinerja yang rendah dan tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga 

perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor tersebut. Berikut 

pernyataan yang masuk ke dalam kudaran III adalah : 

a. P1 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar menerapkan 3S (Senyum, Salam, Sapa) sebelum 

memberikan pelayanan kepada Customer 

Kuadran II Kuadran I 

Kuadran III Kuadran IV 
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b. P2 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar bersikap baik dalam memberikan pelayanan Cargo 

Handling kepada Customer 

c. P3 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar sopan dalam memberikan pelayanan Cargo Handling 

kepada  Customer 

d. P4 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar mendengarkan dengan baik setiap kritik dan saran dari 

Customer 

e. P5 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memberikan saran kepada Customer terhadap kendala 

dalam penanganan Cargo Handling 

f. P6 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memberikan perhatian terhadap customer yang berkaitan 

dengan fasilitas untuk kelancaran Cargo Handling 

g. P13 Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar berpenampilan rapi dan sopan dalam melayani 

Customer 

h. Tutur kata petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar tidak menyinggung perasaan pada saat  

melakukan pelayanan 

i. Petugas PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar memperlakukan Customer dengan baik 

 
Tabel 3. Hasil Perhitungan Nilai MIS dan Nilai MSS 

Dimensi Pernyataan (No. Item) MIS MSS 

    

Attidue 1 4,60 3,55 

 2 4,59 3,58 

 3 4,59 3,57 

Attention 4 4,62 3,64 

 5 4,56 3,68 

 6 4,67 3,62 

Action 7 4,73 4,19 

 8 4,73 4,12 

 9 4,76 4,18 

Ability 10 4,74 4,3 

 11 4,74 4,28 

 12 4,71 4,18 

Appearance 13 4,51 3,62 

 14 4,59 3,54 

 15 4,58 3,68 

AccuntAbility 16 4,78 4,32 

 17 4,8 4,35 

 18 4,79 4,27 

Total 84,09    

 

4. Kuadran IV (Rendah Berlebihan) 

Pernyataan ynag masuk ke dalam kuadran IV ini menunjukan tingkat kinerja yang tinggi namun tingkat 

harapannya yang rendah sehingga tidak dianggap terlalu penting oleh pelanggan. Dari hasil diagram kartesius 

menunjukkan tidak ada pernyataan di kuadran IV.  

Berdasarkan hasil analisis diagram kartesius di atas, bahwa pernyataan yang menjadi prioitas utama dalam 

melakukan perbaikan ataupun peningkatan yakni semua dimensi yang ada di kuadran III, dikarenakan kuadran I 

dan IV tidak ada sehingga kuadran III yang paling utama di prioritaskan P1, P2, P3, P4,P5,P6,P13, P14 dan P15. 

Dikarenakan pernyataan tersebut berada pada Kuadran III yaitu kinerja perusahaan sangat rendah dan Kinerja juga 

rendah. 

Customer SatisfAction Index digunakan untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh 

dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat harapan dan tingkat kinerja dari atribut-atribut kualitas 

pelayanan prima sehingga dapat diketahui nilai kepuasan konsumen atau pelanggan terhadap kualitas kinerja PT. 

Gapura Angkasa Cabang Denpasar. 

 

Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean SatisfAction Score (MSS) 

1. Mean Importance Score (MIS) didapatkan dari perhitungan nilai rata-rata skor tingkat harapan dan Mean 

SatisfAction Score (MSS) didapatkan dari perhitungan nilai rata-rata skor tingkat kinerja dari masing- masing 

pernyataan dimensi kualitas pelayanan prima. 

2. Berdasarkan MIS dan MSS mendapatkan hasil nilai rata-rata keseluruhan tingkat harapan dan tingkat kinerja 

tiap pernyataan yang ada di masing-masing dimensi 
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Tabel 4.  Hasil Nilai MIS dan WF 

Dimensi Pernyataan (No. Item) MIS WF (%) 
Attidue 1 4,60 5,47 

 2 4,59 5,46 

 3 4,59 5,46 

Attention 4 4,62 5,50 

 5 4,56 5,42 

 6 4,67 5,55 

Action 7 4,73 5,62 

 8 4,73 5,62 

 9 4,76 5,67 

Ability 10 4,74 5,63 

 11 4,74 5,63 

 12 4,71 5,60 

Appearance 13 4,51 5,40 

 14 4,59 5,45 

 15 4,58 5,44 

AccuntAbility 16 4,78 5,68 

 17 4,8 5,70 

 18 4,79 5,70 
Total          100,00    

 

Berikutnya menentukan nilai Customer SatisfAction Index (CSI). Untuk mendapatkan hasil dari CSI yaitu 

Weight Total dibagi skala maksimal yang digunakan (skala maksimal 5) lalu dikalikan 100%. 

Berikut hasil persamaan perhitungan nilai CSI : 

 

CSI     = (Weighted Score Total : skala masimum ) x 100% 

= (393,16:5) x 100% 

= 78,63% 

Berdasarkan hasil perhitungan customer satisfAction index (CSI) di atas, bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan/konsumen berada pada skor 78,63% berada pada rentang 66%-80,99% yang berarti indeks kepuasan 

pelanggan jasa cargo handling PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar berada pada kreteria puas. 

 
Tabel 5. Hasil Nilai (WS) 

Dimensi Pernyataan (No. Item) MSS WF WS (%) 
Attidue 1 3,55 5,47 19,42 

 2 3,58 5,46 19,55 

 3 3,57 5,46 19,49 
Attention 4 3,64 5,50 20,02 

 5 3,68 5,42 19,95 

 6 3,62 5,55 20,09 
Action 7 4,19 5,62 23,55 

 8 4,12 5,62 23,15 

 9 4,18 5,67 23,70 

Ability 10 4,3 5,63 24,21 

 11 4,28 5,63 24,10 

 12 4,18 5,60 23,41 

Appearance 13 3,62 5,40 19,55 

 14 3,54 5,45 19,29 

 15 3,68 5,44 20,02 

AccuntAbility 16 4,32 5,68 24,54 

 17 4,35 5,70 24,80 

 18 4,27 5,70 24,34 

Total  70,67 100,00 393,16  

 

Meskipun tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan cukup puas, namun berdasarkan analisis 

Importance Performance Analysis masih ada beberapa atribut yang harus diperbaiki dalam melayani pelanggan 

sehingga dapat mencapai harapan dan kepuasan pelanggan lebih maksimal. 
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PENUTUP 

 
Simpulan 
1. Kualitas pelayanan jasa cargo handling PT. Gapura Angkasa Cabang Denpasar belum memuaskan bedasarkan 

nilai tingkat kesesuain (Tki) sebesar 84% serta nilai rata-rata kinerja dan nilai rata-rata harapan sebesar 3,92 dan 

4,67 dengan nilai gap sebesar -0,75. Hasil Customer SatisfAction Index (CSI) sebesar 78,63% cukup puas 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas jasa cargo handling.  

2. Dimensi yang perlu diperbaiki yaitu semua pernyataan yang masuk di kuadran III untuk dilakukan peningkatan 

yaitu dimensi sikap (Attitude), perhatian (Attention), dan penampilan (Appearance). Strategi untuk menigkatkan 

kepuasan pelanggan dalam memberikan pelayanan terhadap dimensi sikap (Attitude) yakni petugas bersikap 

sopan dan sabar melayani pelanggan, petugas berkomunikasi dengan baik dalam melayani pelanggan yaitu 

perusahaan perlu melakukan program-program pelatihan mengenai prilaku dan sikap serta mampu menerapakn 

prosedur 3S (Salam, Senyum, dan Sapa) yang akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga petugas 

dapat menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan standard operating procedures (SOP) perusahaan. Dan 

memberikan pemahaman yang baik tentang penampilan sesorang pegawai yang professional dan rapi serta dapat 

dibuatkan prosedur pelayanan yang baru mengenai pelayanan yang baik kepada pelanggan sesuai dengan 

pelayanan yang unggul atau excellence service. Sehingga untuk kedapannya dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan secara maksimal.  

 

Saran 
Adapun saran-saran sebagai bahan pertimbangan serta proses peningkatan perbaikan yang lebih lanjut yang dapat 

diberikan yaitu: 

1. Pihak perusahaan melakukan evaluasi secara berkala mengenai pelayanan yang dilakukan petugas dengan tetap 

memprioritaskan perilaku dan sikap serta mampu menerapkan prosedur 3S (Salam, Senyum, dan Sapa) yang 

akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Pihak perusahaan harus lebih memberikan perhatian terhadap customer yang berkaitan dengan fasilitas untuk 

kelancaran Cargo Handling ketika ada kendala ataupun complain dari customer.  

3. Pihak Perusahaan mengadakan program-program pelatihan tentang kualitas pelayanan prima yang sesuai 

dengan standard operating procedures (SOP) perusahaan dan pelatihan dalam teknik berkomunikasi yang tepat. 

Dan memberikan sosialisasi ataupun penyuluhan khususnya tentang  penampilan baik fisik dan non fisik seperti, 

berpakaian,  cara menyampaikan  informasi dengan tutur kata yang baik,  dan tidak menyinggung.  
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