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Abstract

Increased competition in the logistics industry requires service
providers to continuously improve service quality in order to meet
customer expectations. PT Pos Gondang Mojokerto faces several
challenges in providing adequate services, such as long queues,
limited operating hours, and no warranty for packages sent. This
study aims to measure and improve the quality of PT Pos Gondang
services through the integration of the Servqual method and the
Kano Model. The Servqual method is used to calculate the gap
between service performance and customer expectations, while
the Kano Model identifies service attributes that should be
prioritized for improvement. Based on the analysis, there are 12
attributes that require immediate improvement, including speed of
service, timeliness of delivery, and convenience of facilities. The
results show that implementing improvements to these prioritized
attributes can significantly increase customer satisfaction and
strengthen PT Pos Gondang's competitive position in the logistics
market. The implications of this research provide insight for
companies in developing service improvement strategies based on
consumer needs, so as to increase competitiveness in the midst of
dynamic logistics industry competition.

Abstrak

Persaingan dalam industri logistik yang semakin ketat menuntut
penyedia layanan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan
agar mampu memenuhi harapan pelanggan. PT. Pos Gondang
Mojokerto menghadapi beberapa tantangan dalam memberikan
layanan yang memadai, seperti antrian panjang, keterbatasan jam
operasional, dan tidak adanya garansi untuk paket yang dikirim.
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan meningkatkan
kualitas layanan PT. Pos Gondang melalui integrasi metode
Servqual dan Model Kano. Metode Servqual digunakan untuk
menghitung kesenjangan antara kinerja pelayanan dengan harapan
pelanggan, sedangkan Model Kano mengidentifikasi atribut
layanan yang harus diprioritaskan untuk perbaikan. Berdasarkan
analisis, terdapat 12 atribut yang memerlukan peningkatan segera,
termasuk kecepatan layanan, ketepatan waktu pengiriman, dan
kenyamanan fasilitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
implementasi perbaikan pada atribut prioritas tersebut dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan dan
memperkuat posisi kompetitif PT. Pos Gondang di pasar logistik.
Implikasi dari penelitian ini memberikan wawasan bagi
perusahaan dalam menyusun strategi perbaikan layanan berbasis
kebutuhan konsumen, sehingga mampu meningkatkan daya saing
di tengah persaingan industri logistik yang dinamis.
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1. Pendahuluan

Industri logistik menghadapi persaingan ketat, dengan peningkatan ekspektasi
konsumen terhadap kualitas layanan yang cepat, tepat, dan andal [1]. PT. Pos Gondang
Mojokerto, sebagai salah satu penyedia layanan logistik, harus beradaptasi untuk memenuhi
harapan pelanggan dan menghadapi kompetitor seperti TIKI dan JNE. Pelayanan yang
optimal menjadi kunci utama dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumen,
yang berujung pada daya saing perusahaan [2][3]. Namun, kendala seperti keterlambatan
pengiriman dan keterbatasan fasilitas masih menjadi tantangan yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan [4][5]. Kondisi eksisting 3 bulan terakhir, menunjukkan rata-rata
tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan PT. Pos Gondang Mojokerto adalah 3,9 dari
skala 5, yang mencerminkan tingkat cukup puas, tetapi masih di bawah rata-rata harapan
pelanggan dengan nilai sebesar 4,2 dari skala 5. Untuk mengatasi kendala ini, penelitian ini
mengusulkan pendekatan yang dapat membantu PT. Pos Gondang memperbaiki aspek-
aspek layanan yang kurang memuaskan.

Studi sebelumnya mengungkapkan menggunakan Servqual dan Importance
Performance Analysis (IPA) menemukan rata-rata gap kualitas layanan sebesar -0,50 di
Terminal Kargo Domestik Bandara Kualanamu, menunjukkan perlunya perbaikan untuk
memenuhi harapan pelanggan [6]. Selain itu, mengevaluasi kualitas layanan Unit Kesehatan
Dasar (UBS) menggunakan Model Kano dan Servqual, menemukan bahwa atribut kritis
seperti “Lingkungan yang bersih dan nyaman” dan “Keandalan informasi” dengan koefisien
>1,575 menjadi prioritas utama perbaikan [7]. Studi lain mengintegrasikan metode Servqual
dan Kano Model ke dalam House of Quality [8][9], menemukan bahwa dari 24 atribut
layanan, 23 memiliki gap negatif, dan 17 atribut prioritas diterjemahkan ke dalam 29 strategi
teknis, dengan penambahan jalur rel di stasiun transit sebagai prioritas tertinggi [10][11].
Namun, studi tersebut dominan berfokus pada sektor non-logistik dan hanya menggunakan
kedua model secara terbatas, tanpa integrasi mendalam yang sesuai untuk menangani
tantangan khusus di industri logistik. Untuk mengisi celah ini, penelitian ini
mengembangkan integrasi yang lebih komprehensif antara Servqual dan Model Kano.
Pendekatan ini dirancang untuk memberikan panduan yang efektif dan berkelanjutan dalam
meningkatkan kualitas layanan di PT. Pos Gondang Mojokerto.

Studi ini menawarkan metode Servqual digunakan untuk mengukur gap antara
persepsi dan ekspektasi pelanggan pada dimensi kualitas layanan, sehingga memberikan
informasi kuantitatif mengenai kesenjangan yang perlu diatasi [12]. Namun, metode ini
memiliki keterbatasan dalam menjelaskan sejauh mana atribut layanan memengaruhi
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kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu, Model Kano dilibatkan untuk
mengidentifikasi dan mengklasifikasikan atribut layanan ke dalam kategori seperti "Must-
be," "One-dimensional" dan "Attractive" [13]. Klasifikasi ini akan menentukan prioritas
perbaikan berdasarkan dampaknya terhadap pengalaman pelanggan dan memberikan
panduan strategis yang lebih terarah, khususnya dalam konteks kebutuhan pelanggan PT.
Pos Gondang Mojokerto. Kombinasi kedua metode ini memberikan analisis yang lebih
holistik dibandingkan pendekatan sebelumnya. Selain itu, penelitian ini diterapkan secara
khusus pada sektor logistik lokal, yang jarang menjadi fokus studi terdahulu, dengan PT.
Pos Gondang Mojokerto sebagai studi kasus. Hal ini tidak hanya memberikan relevansi lokal
tetapi juga menghasilkan panduan strategis yang dapat diadaptasi oleh sektor logistik
lainnya yang menghadapi tantangan serupa.

Studi ini bertujuan bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan logistik di PT.
Pos Gondang Mojokerto dengan mengintegrasikan metode Servqual dan Model Kano.
Melalui metode Servqual, penelitian ini mengukur kesenjangan antara persepsi dan harapan
pelanggan pada dimensi kualitas layanan, sedangkan Model Kano digunakan untuk
mengidentifikasi atribut layanan prioritas yang paling berdampak terhadap kepuasan
pelanggan dalam menghasilkan strategi perbaikan layanan yang terarah dan berbasis
kebutuhan pelanggan. Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan panduan praktis bagi
PT. Pos Gondang Mojokerto dalam menghadapi persaingan di sektor logistik sekaligus
berkontribusi pada pengembangan metode evaluasi kualitas layanan dalam kajian akademik.
Studi ini akan kontribusi signifikan pada peningkatan kualitas layanan di industri logistik
dengan menawarkan solusi praktis dan berbasis data untuk menentukan prioritas perbaikan.
Pendekatan ini tidak hanya memperkaya pemahaman teoretis mengenai evaluasi kualitas
layanan tetapi juga memungkinkan perusahaan untuk meningkatkan pengalaman pelanggan,
loyalitas, dan citra di pasar kompetitif. Selain itu, model integrasi ini dapat menjadi acuan
untuk pengembangan layanan di sektor jasa lain, sekaligus membuka peluang untuk
penelitian lebih lanjut di masa mendatang.
2. Metode Penelitian
2.1 Desain Penelitian

Desain ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif untuk
menganalisis dan meningkatkan kualitas layanan PT. Pos Gondang Mojokerto melalui
metode Servqual dan Model Kano. Desain ini mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan

dimensi Servqual dan mengelompokkan atribut layanan dengan Model Kano. Hasil kedua
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metode digabungkan untuk mengidentifikasi atribut prioritas yang perlu diperbaiki,
memberikan panduan perbaikan bagi perusahaan [14].
2.2 Populasi dan Sampel

Studi dengan populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT. Pos Gondang
Mojokerto. Sampel diambil secara purposive sampling [15], yaitu pelanggan yang
menggunakan layanan pengiriman atau jasa keuangan dalam tiga bulan terakhir.
Berdasarkan perhitungan rumus Slovin dengan margin of error 5%, jumlah sampel yang
diperlukan adalah 75 responden, yang dianggap representatif untuk menggambarkan
populasi pelanggan secara keseluruhan. Sampel ini mencakup pelanggan yang telah
menggunakan layanan PT. Pos Gondang Mojokerto setidaknya satu kali selama periode
penelitian.
2.3 Instrumen Penelitian

Instrumen utama penelitian ini adalah kuesioner tertutup yang terdiri dari kuesioner
Servqual dan Model Kano. Kuesioner Servqual mengukur kesenjangan antara harapan dan
persepsi pelanggan pada lima dimensi yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance
dan empathy [16]. Setiap pernyataan menggunakan skala Likert 1-5, di mana 1 berarti sangat
tidak puas dan 5 sangat puas [17]. Kuesioner Model Kano berisi pernyataan fungsional dan
disfungsional yang mengelompokkan atribut layanan ke dalam kategori "must-be", "one-
dimensional," dan "attractive” [18]. Kedua kuesioner ini telah diuji validitas dan
reliabilitasnya menggunakan IBM SPSS versi 2023 untuk memastikan instrumen penelitian
dapat diandalkan [19].
2.4  Prosedur Penelitian

Studi ini dengan prosedur mengumpulkan data dengan menyebarkan kuesioner
kepada sampel pelanggan PT. Pos Gondang Mojokerto yang dipilih melalui purposive
sampling kepada 75 responden. Setelah data diperoleh, analisis dilakukan menggunakan
metode Servqual untuk menghitung kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan
pelanggan pada lima dimensi utama kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. Gap Servqual dihitung menggunakan rumus yang
ada pada persamaan (1).

Skor Servqual = Skor Persepsi — Skor Harapan ..(D)

Kemudian menunjukkan area yang perlu ditingkatkan, terutama pada atribut yang
memiliki skor negatif. Selanjutnya, setiap atribut layanan diklasifikasikan dengan Model
Kano berdasarkan tanggapan pelanggan terhadap pernyataan fungsional dan disfungsional.
Dengan menggunakan Blauth’s Formula, klasifikasi ini memisahkan atribut ke dalam
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kategori Must-be, One-dimensional dan Attractive, yang memudahkan prioritisasi
perbaikan. Setelah mengintegrasikan hasil dari Servqual dan Model Kano, atribut-atribut
yang memiliki gap negatif dan masuk kategori “Must-be” atau “Omne-dimensional”
diprioritaskan untuk ditingkatkan. Integrasi ini memberikan panduan yang jelas bagi PT.
Pos Gondang Mojokerto dalam meningkatkan kualitas layanan yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.
3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Demografi Responden Penelitian

Studi ini mengungkapan mayoritas responden adalah pria (63%), sementara wanita
berjumlah 37%. Hal ini mungkin menunjukkan kecenderungan pria lebih sering
menggunakan layanan yang diteliti. Dari segi umur, sebagian besar responden berusia 25-
30 tahun (37%), diikuti oleh kelompok usia 31-35 tahun (28%), 18-24 tahun (25%), dan di
atas 36 tahun (9%) (Tabel 2).

Tabel 1. Demografi Responden

Variabel Item Responden Persentase
Jenis Kelamin Wanita 28 3TV
Pria 47 63%
18-24 19 25%
0
e
>36 7 9%
1 kali 8 11%
Jumlah Kunjungan (Kali) 2-4 kali 24 32%
>5 kali 43 57%

Sumber: Olah data, 2024
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Gambar 1. Demografi Responden
Sumber: Olah data, 2024

Responden umumnya berasal dari kelompok usia produktif 25-35 tahun.
Berdasarkan frekuensi kunjungan, 57% responden telah melakukan lebih dari 5 kali
kunjungan, diikuti oleh 32% dengan 2-4 kali kunjungan, dan 11% dengan 1 kali kunjungan.
Responden dengan kunjungan lebih sering cenderung memiliki persepsi yang lebih
mendalam tentang kualitas layanan (Gambar 3).

3.2 Nilai Kesenjangan, Kategorisasi Model Kano dan Koefisien Kepuasan Pelanggan

Studi ini menemukan adanya kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi
pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh PT. Pos Gondang Mojokerto yang disajikan
pada tabel 2. Berdasarkan Tabel Gap Servqual, atribut dengan nilai gap negatif terbesar
adalah "petugas bersikap ramah dan memberikan senyum kepada pelanggan" dengan nilai
gap -0,84, "kantor pos menggunakan teknologi modern guna menunjang kebutuhan
perusahaan dan pelanggan" dengan nilai gap -0,8, serta "fasilitas kantor pos yang lengkap
dengan kondisi baik" dengan nilai gap -0,747. Nilai gap negatif ini menunjukkan bahwa
pelanggan memiliki harapan yang lebih tinggi terhadap atribut-atribut ini daripada kinerja
aktual yang dirasakan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya [20] yang
menyatakan bahwa keramahan petugas, ketersediaan fasilitas, dan penggunaan teknologi
berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di sektor layanan.

Atribut keramahan petugas yang mendapat nilai gap tertinggi menunjukkan bahwa

interaksi langsung antara petugas dan pelanggan menjadi perhatian utama pelanggan dalam
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menilai kualitas layanan. Kesenjangan disebabkan oleh kurangnya pelatihan atau kesadaran

petugas terhadap pentingnya sikap ramah dalam melayani pelanggan [21]. Selain itu,

kesenjangan dalam atribut teknologi modern yang digunakan oleh kantor pos menunjukkan

bahwa pelanggan mengharapkan adanya teknologi yang lebih mutakhir dalam mendukung

operasional layanan. Penelitian [22] mengindikasikan bahwa penggunaan teknologi yang

tepat dalam layanan logistik dapat mempercepat proses pengiriman dan meminimalkan

kesalahan. Sementara itu, atribut mengenai kelengkapan dan kondisi fasilitas kantor pos juga

menunjukkan kesenjangan yang signifikan. Fasilitas yang lengkap dan kondisi yang baik

sangat mendukung persepsi positif pelanggan terhadap layanan [23] (Tabel 3).

Tabel 2. Kesenjangan Nilai Kinerja dan Nilai Harapan Kualitas Layanan

Rata-rata

Rata-rata

No. Atribut Kinerja Harapan GAP
1 Kecepatan proses pengiriman sesuai dengan estimasi 344 4147 0707
yang ditetapkan
) Cangkupan wilayah pengiriman yang luas l?alk di 4533 4093 0.44
seluruh Indonesia maupun luar negeri
3 Paket maupun surat yang terkirim dalam kondisi baik 38 4967 L0467
dan sesuai dengan tempat tujuan
4 Biaya layanan pengiriman dan layanan keuangan 4.467 3.693 0.774
yang terjangkau
5 Daya tanggap petugas dalam menanggapi keluhan 44 3.893 0.507
pelanggan dengan cepat
6 Kecepatan pelayanan yang diberikan kepada 350 416 0,64
pelanggan saat melakukan transaksi
7 Petugas selalu bersedia membantu pelanggan 4.467 3.787 0.68
] Adanya petugas kurir pengantaran untl}k menangani 392 4147 0227
pelanggan yang menanyakan posisi paket
9 Pelanggan merasa aman selama bertransaksi 4.56 3.773 0.787
10 Keakuratan petugas dalam memberikan jawaban dari 3.627 4953 0.626
pertanyaan pelanggan
1 Petugas bersikap ramah dan memberikan senyum 3453 4293 0.84
kepada pelanggan
12 Brand perusahaan sudah di kenal masyarakat 3.573 4.08 -0.507
13 Menmiliki jam kerja operasional 3.64 4.173 -0.533
14 Petugas dapat berkomunikasi dengan cakap kepada 498 4067 0213
pelanggan
Petugas adil dalam memberikan pelayanan kepada
15  setiap pelanggan sesuai dengan urutan antrian tanpa 4.467 3.92 0.547
dibedakan
16 Fasilitas kantor pos yagiii(engkap dengan kondisi 350 4967 L0.747
17 Petugas selalu berpenampilan rapi sesuai sop 3747 416 0413
perusahaan
18 Kantor.pos menggunakan teknologi modern guna 3387 4187 08
menunjang kebutuhan perusahaan dan pelanggan
19 Barang sampai tujuan dengan kondisi baik 4.067 4.253 -0.186
Sumber: Olah data, 2024
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Terdapat atribut layanan di PT. Pos Gondang Mojokerto terbagi dalam beberapa
kategori penting. Atribut Must-be, seperti keramahan petugas dan penggunaan teknologi
modern adalah kebutuhan dasar yang wajib dipenuhi [24]. Atribut One-dimensional, seperti
cakupan wilayah pengiriman dan responsivitas petugas, memiliki dampak langsung
terhadap kepuasan, sehingga peningkatan pada aspek-aspek ini akan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Sementara itu, atribut Atfractive, seperti perasaan aman saat transaksi,
dapat menambah kepuasan tetapi tidak menyebabkan ketidakpuasan jika tidak ada.
Berdasarkan koefisien kepuasan, atribut daya tanggap petugas dalam menanggapi keluhan
memiliki pengaruh positif terbesar terhadap kepuasan, sedangkan keramahan petugas
memiliki dampak negatif terbesar jika tidak terpenuhi. Hasil ini menunjukkan bahwa PT.
Pos Gondang perlu fokus pada atribut Must-be untuk menjaga standar layanan dan atribut
One-dimensional untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung (Tabel 4).

Tabel 3. Kategorisasi Model Kano dan Koefisien Pelanggan

Atribut Skala penilaian Kategori Customer Customer
A M O I R Q Satisfaction Dissatisfaction
1 14 25 11 25 0 0 M 0.333 -0.480
2 11 17 28 19 0 0 ) 0.520 -0.600
3 19 22 14 20 O 0 M 0.440 -0.480
4 23 12 16 24 0 0 M 0.520 -0.373
5 22 14 16 23 0 0 M 0.507 -0.400
6 13 15 39 8 0 0 O 0.693 -0.720
7 14 17 27 17 O 0 ) 0.547 -0.587
8 26 19 16 14 0 0 A 0.560 -0.467
9 22 15 17 21 0 0 A 0.520 -0.427
10 15 31 11 18 0 0 M 0.347 -0.560
11 15 29 20 11 O 0 M 0.467 -0.653
12 11 729 16 19 0 0 M 0.360 -0.600
13 10 14 28 23 O 0 O 0.507 -0.560
14 12 18 32 13 0 0 ) 0.587 -0.667
15 14 34 11 16 0 0 M 0.333 -0.600
16 19 27 17 12 0 0 M 0.480 -0.587
17 15 11 28 21 O 0 ) 0.573 -0.520
18 10 26 17 22 0 0 M 0.360 -0.573
19 24 14 19 18 0 0 A 0.573 -0.440

Sumber: Olah data, 2024

PT. Pos Gondang Mojokerto perlu memprioritaskan perbaikan pada atribut Must-
be seperti keramahan petugas dan penggunaan teknologi modern, karena gap negatif pada
atribut ini menunjukkan ketidakpuasan yang besar jika tidak terpenuhi. Atribut One-
dimensional seperti cakupan wilayah pengiriman yang luas memiliki gap positif, yang

berarti peningkatan lebih lanjut dapat langsung meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Sementara itu, atribut Aftractive seperti keamanan transaksi berfungsi sebagai nilai tambah
yang dapat memperkaya pengalaman pelanggan. Prioritas perbaikan sebaiknya difokuskan
pada atribut dasar, dengan peningkatan tambahan pada atribut utama dan nilai tambah untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan [25].
3.3 Model Integrasi Servqual dan Kano

Studi ini menunjukkan atribut layanan seperti keramahan petugas, penggunaan
teknologi modern, dan kelengkapan fasilitas kantor memiliki nilai gap negatif terbesar. Hal
ini sejalan dengan temuan [26], yang mengidentifikasi bahwa keramahan dan kesopanan
petugas memainkan peran signifikan dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap
kualitas layanan. Selain itu, penelitian Nurhayati and Yanti [27] mendukung bahwa
penggunaan teknologi modern sangat penting dalam meningkatkan efisiensi operasional
layanan logistik, sehingga menjadi harapan utama pelanggan. Temuan mengenai
kelengkapan fasilitas juga sejalan dengan Sinaga, et al. [28], yang menyoroti bahwa kondisi
fasilitas fisik yang memadai berkontribusi pada kepuasan pelanggan secara keseluruhan
(Tabel 5).

Tabel 4. Integrasi Servqual dan Kano Model
NO Atribut GAP  Kategori Grade
1 Kecepatan proses pengiriman sesuai dengan 0707 M Weakness
estimasi yang ditetapkan
Cangkupan wilayah pengiriman yang luas baik 0
di seluruh Indonesia maupun luar negeri
Paket maupun surat yang terkirim dalam M
kondisi baik dan sesuai dengan tempat tujuan
Biaya layanan pengiriman dan layanan A
keuangan yang terjangkau
Daya tanggap petugas dalam menanggapi
A
keluhan pelanggan dengan cepat
Kecepatan pelayanan yang diberikan kepada
h O
pelanggan saat melakukan transaksi
Petugas selalu bersedia membantu pelanggan 0.680 O
Adanya petugas kurir pengantaran untuk
8  menangani pelanggan yang menanyakan posisi = -0.227 A Weakness
A
M
M
M
O
O

2 0.440 Strong

W

-0.467 Weakness

0.774 Strong

0.507 Strong

o)}

-0.640 Weakness

N

Strong

paket
9 Pelanggan merasa aman selama bertransaksi 0.787 Strong
10 K@akuratan pej[ugas dalam memberikan 0.626 Weakness
jawaban dari pertanyaan pelanggan
1 Petugas bersikap ramah dan memberikan -0.840 Weakness
senyum kepada pelanggan
12 Brand perusahaan sudah di kenal masyarakat ~ -0.507 Weakness

13 Memiliki jam kerja operasional -0.533 Weakness
Petugas dapat berkomunikasi dengan cakap

kepada pelanggan

14 0.213 Strong
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Lanjutan Tabel 5. Integrasi Servqual dan Kano Model
Petugas adil dalam memberikan pelayanan
15  kepada setiap pelanggan sesuai dengan urutan 0.547 M Strong
antrian tanpa dibedakan
Fasilitas kantor pos yang lengkap dengan

16 Kondisi baik -0.747 M Weakness
17 Petugas selalu berpenampilan rapi sesuai sop 0413 0 Weakness
perusahaan
Kantor pos menggunakan tekhnologi modern
18 guna menunjang kebutuhan perusahaan dan -0.800 M Weakness
pelanggan
19 Barang sampai tujuan dengan kondisi baik -0.186 A Weakness

Sumber: Olah data, 2024

Servqual dan Model Kano dalam penelitian in1i memberikan pendekatan yang lebih
komprehensif dibandingkan studi sebelumnya. Model Kano mengklasifikasikan atribut
layanan seperti keramahan petugas sebagai kategori "Must-be," yang menunjukkan bahwa
ketidakpuasan akan meningkat signifikan jika atribut ini tidak terpenuhi. Dengan demikian,
penelitian ini memberikan panduan strategis bagi PT. Pos Gondang Mojokerto untuk fokus
pada peningkatan atribut utama yang paling memengaruhi pengalaman pelanggan, sesuai
dengan kebutuhan spesifik di sektor logistik.
4. Kesimpulan

Studi ini telah menemukan bahwa untuk meningkatkan kualitas layanan di PT. Pos
Gondang Mojokerto melalui integrasi metode Servqual dan Model Kano dengan klasifikasi
12 atribut layanan yang memerlukan perbaikan segera. Atribut dengan kesenjangan negatif
terbesar adalah "keramahan petugas" dengan nilai gap sebesar -0,84, "penggunaan teknologi
modern" dengan gap -0,8, dan "kelengkapan fasilitas kantor" dengan gap -0,747. Temuan
dari Model Kano, atribut "daya tanggap petugas dalam menanggapi keluhan" memiliki
koefisien kepuasan tertinggi sebesar 0,693, sedangkan "keramahan petugas" memiliki
dampak negatif terbesar jika tidak diperbaiki, dengan koefisien ketidakpuasan sebesar -
0,653. Temuan ini menunjukkan bahwa fokus pada atribut-atribut prioritas dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan dan memperkuat daya saing PT. Pos
Gondang Mojokerto. Pendekatan ini memberikan kontribusi strategis dalam meningkatkan
kualitas layanan logistik sekaligus menjadi model evaluasi yang relevan untuk sektor
lainnya. Penelitian selanjutnya disarankan memperluas cakupan wilayah dan
mempertimbangkan metode tambahan untuk pengembangan strategi perbaikan layanan.
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