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| NTI SARI

PT. Herona Express Stasiun Tugu, Yogyakart a
nmer upakan perusahaan yang bergerak dibidang |asa
ekspedi si barang. Perusahaan bel um nenget ahui kualitas
j asa pel ayanan yang dirasakan ol eh pel anggan. Padahal
pel ayanan nerupakan inti dari perusahaan jasa yang
harus sel al u di opti mal kan pel aksanaannya.

Dal am penelitian ini analisis kualitas pelayanan
menggunakan mnetode SERVQUAL. Atribut-atribut pelayanan
sel anjutnya di beri bobot nenggunakan netode AHP untuk
menentukan prioritas perbai kan. Metode |[|nportance-
Performace Di agram di gunakan untuk nenetakan atri but-
atri but pel ayanan.

Ber dasar kan net ode SERVQUAL dengan penberi an bobot
menggunakan netode AHP diperoleh nilai GAP dinensi
tangi bl e sebesar -0,0064; reliability sebesar 0, 0006;
responsi veness sebesar -0,0289; assurance sebesar -
0,0912; enphaty sebesar -0,0169. Atribut yang nenjadi
prioritas perbai kan berdasarkan |nportance-Perfornmace
Diagram adalah TI, T4, R4, RS1, RS2, dan Al. Nanun
hasi | di skusi dengan rmanajenen atribut prioritas
per bai kan adal ah TI, T4, R4, RS1, Al, dan E3.

Usul an perbai kan untuk PT. Herona Express Stasiun
Tugu, Yogyakarta antara |ain nel akukan perbai kan ruang
t unggu pel anggan dan ar ea penenpat an bar ang,
menj al ankan program per awat an per al at an,
mengapl i kasi kan sistem online, menanbah sarana
pel ayanan tracing, nengelonpokan penenpatan barang,
nmenet apkan job desk bagi setiap karyawan, nenbuat
sistem antrian dan al ur kedat angan pel anggan,
penanbahan karyawan yang khusus nenangani komuni kasi
per usahaan.

Kat a kunci : Kual i t as Jasa, SERVQUAL, AHP,
| mport ance- Perfornace Di agram

Penbi nmbi ng | : Baju Bawono, S. T., MT.
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