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ABSTRAK  
 

Kepuasan konsumen dapat dicapai dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Oleh karena itu, perusahaan jasa harus berfokus pada kepuasan konsumen. TB Perdana  

sudah menerapkan system delivery untuk memudahkan konsumen dalam proses 

pelayanan.  Pada bulan September sampai dengan Februari 2020 jumlah pembeli pada TB 

Perdana cenderung menurun. Untuk dapat mengetahui pelayanan yang diinginkan, 

dibutuhkan, dan diharapkan oleh konsumen maka perlu dilakukan penelitian konsumen. 

Hal tersebut dilakukan agar tidak terjadi perbedaan persepsi mengenai apa yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen dengan apa yang sebenarnya diinginkan dan dibutuhkan 

konsumen Dalam model Servqual, persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima 

(perceived service) merupakan hasil dari serangkaian keputusan dan aktivitas internal 

perusahaan Sedangkan ZOT (Zone Of Tolerance) adalah daerah diantara adequate service 

dan desired service, yaitu daerah dimana variansi pelayanan yang masih dapat diterima 

oleh pelanggan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh TB Perdana masih belum bisa 

memuaskan pelanggan. Hal ini bisa dilihat dari nilai gap yang negative dari skor Servqual. 

Terdapat lima dimensi dari 21 Atribut pelayanan terdapat 16 atribut bernilai negative . 

Pada  16 atribut tersebut ada 15 atribut yang masih bisa ditoleransi oleh konsumen 

berdasarkan hasil pemetaan dari Zone Of Tolerance. Termasuk System delivery yang telah 

diterapkan perusahaan mendapatkan skor gap negatif atau pelayanan belum memuaskan 

pelanggan tapi masih dapat diterima konsumen. Sedangkan pada dimensi keandalan, 

atribut harga dipasaran tidak dapat ditoleransi oleh pelanggan. 
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ABSTRACT  
 

Customer satisfaction can be achieved by providing good quality service. Therefore, 

service companies must focus on customer satisfaction. TB Perdana has implemented a 

delivery system to facilitate consumers in its service process. From September to February 

2020, the number of buyers in TB Prime tends to decline. To find out the services desired, 

needed, and expected by consumers, then it is need to study about customer. When it is 

conducted, there is no difference in perceptions about what the company provides with the 

consumers actually want and expect. In Servqual model, customer perceptions on the 

services received (perceived service) are series of internal decisions within the company 

activities. ZOT (Zone of Tolerance) is an area between adequate services and desired 

service, an area where service variance is still acceptable to customers. Service quality 

provided by TB Perdana still cannot satisfy the customers. This can be seen from the 

negative gap value of the Servqual score. There are five dimensions in 21 service 

attributes, there are 16 negative attributes. In these 16 attributes, there are 15 attributes 

that consumers can still tolerate based on mapping results from Zone of Tolerance. 

Delivery system that has been implemented by the company gets negative gap score or the 

service has not satisfied the customers yet, but is still acceptable to consumers. Meanwhile, 

on reliability dimension, market price attribute cannot be tolerated by customers 
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