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ABSTRAK

Rauzan Aulia Hanafi (11190244), Analisa Survey Kepuasan Pelanggan Terhadap Layanan
Jasa Ekspedisi Menggunakan Metode Simple Additive Weighting (SAW).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap layanan jasa
ekspedisi TIKI, JNE, dan J&T dengan menggunakan metode Simple Additive Weighting
(SAW). Metode SAW digunakan untuk mengatasi masalah analisis kepuasan pelanggan
terhadap layanan jasa ekspedisi. Data survei kepuasan pelanggan diambil dari responden yang
menggunakan ketiga layanan ekspedisi tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa JNE
lebih unggul dalam kriteria Promo dan Harga dibandingkan dengan J&T dan TIKI. Sementara
itu, J&T unggul dalam kriteria Pelayanan. Dalam kriteria Lama Pengiriman, JNE mendapatkan
nilai tertinggi, menunjukkan bahwa responden lebih puas dengan layanan pengiriman JNE.
Berdasarkan metode SAW, layanan jasa ekspedisi dengan nilai tertinggi terhadap kepuasan
pelanggan adalah JNE dengan perolehan nilai akhir 7,87, diikuti oleh J&T, dan TIKI dengan
nilai akhir 6,64 sebagai layanan dengan tingkat kepuasan terendah. Selain itu, dari hasil survei,
J&T adalah layanan ekspedisi yang paling sering digunakan oleh responden, sedangkan TIKI
adalah yang paling jarang digunakan. Berdasarkan urutan peringkat SAW, JNE menduduki
peringkat pertama, diikuti oleh J&T, dan TIKI sebagai peringkat ketiga dalam hal kepuasan
pelanggan terhadap layanan jasa ekspedisi. Penelitian ini memberikan informasi penting bagi
perusahaan ekspedisi dalam meningkatkan kualitas layanan mereka dan memahami preferensi
pelanggan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam industri jasa ekspedisi.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, layanan jasa ekspedisi, metode Simple Additive Weighting

(SAW), responden, perusahaan ekspedisi



ABSTRACT

Rauzan Aulia Hanafi (11190244), Customer Satisfaction Survey Analysis of Expedition
Services Using the Simple Additive Weighting (SAW) Method.

This study aims to analyze customer satisfaction with TIKI, JNE, and J&T expedition
services using the Simple Additive Weighting (SAW) method. The SAW method is used
to solve the problem of customer satisfaction analysis of courier services. The
customer satisfaction survey data was taken from respondents who used the three
expedition services. The results of the study show that JNE is superior in Promo and
Price criteria compared to J&T and TIKI. Meanwhile, J&T excels in service criteria.
In the Delivery Time criterion, JNE gets the highest score, indicating that respondents
are more satisfied with JNE's shipping services. Based on the SAW method, the
expedition service with the highest score on customer satisfaction is JNE with a final
score of 7.87, followed by J&T and TIKI with a final score of 6.64 as the service with
the lowest level of satisfaction. In addition, from the survey results, J&T is the most
frequently used expedition service by respondents, while TIKI is the least used. Based
on the SAW ranking order, JNE ranks first, followed by J&T, and TIKI ranks third in
terms of customer satisfaction with courier services. This research provides important
information for shipping companies in improving their service quality and
understanding customer preferences to increase customer satisfaction in the shipping
service industry.

Keywords: customer satisfaction, courier services, Simple Additive Weighting (SAW)
method, respondents, shipping companies
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