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Kantor Wilayah VII Direktorat Jenderal Bea dan Cukai Jakarta | adalah kantor pabean tempat pemasukan
hampir seluruh barang impor yang mendapatkan fasilitas jalur prioritas. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis persepsi penggunajalur prioritas Kantor Wilayah V11 Direktorat
Jenderal Bea dan Cukai Jakartal. Teori yang mendasari penelitian ini adalah teori disampaikan oleh Vaeria
A. Zeithaml (1990) bahwa terdapat dimens kualitas pelayanan yang harus dipenuhi oleh penyediajasa
untuk dapat menilai kualitas pelayanan yang diberikan yaitu bahwa pelayanan tersebut reliability (dapat
dipercaya), responsiveness (cepat tanggap), assurance (jaminan), emphaty (empati) dan tangibles
(berwujud). Variabel yang diukur dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dengan indikator :
reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles.

Hipotesis yang digjukan dalam penelitian ini adalah tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara kualitas
pelayanan yang dirasakan (perceive performance) dengan harapan (expectation) kepuasan perusahaan
penerimafasilitas jalur prioritas pada Kantor Wilayah V11 Direktorat Jenderal Bea dan Cukai Jakartal.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian survey. Sementaraitu instrumen pengumpulan
data disusun dalam angket yang menggunakan skalamodel Likert. Analisis terhadap variabel yang diteliti
dilakukan dengan menggunakan Teknik Analisis Deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Populas
penelitian ini adalah importir/perusahaan yang telah mendapatkan fasilitas jalur prioritas dan telah
melakukan importasi dengan fasilitas tersebut sgfumlah 80 perusahaan. Sedangkan sampel sgumlah 30
responden diambil dengan metode convinience sampling. Hasil penelitian menunjukkan tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara kualitas pelayanan yang dirasakan (perceive performance) dengan harapan
(expectation) kepuasan perusahaan penerimafasilitasjaur prioritas pada Kantor Wilayah V11 Direktorat
Jenderal Bea dan Cukal Jakartal.

Regional Office VII of Directorate General of Customs and Excise Jakarta |l is the customs office where
generally theincoming traffic of priority channel imported goods. The objective of this research isto
identify and analyze the perception of the priority channel company on Regional Office V11 of Directorate
General of Customs and Excise Jakartal. Thisresearch based on ValeriaA. Zeithaml (1990) : there are five
dimension of service quality that must be carry out by service provider to measure service quality: that are
the service must be reliability, responsiveness, assurance, emphaty and tangibles. Variables of research is
service quality with indicators : reliability, responsiveness, assurance, emphaty and tangibles.

The hypothesa of thisresearch is: Thereis no significant difference between perceive performance of
service quality and the expectation of satisfaction by priority channel company on Regional Office VI
Directorate Genera of Customs and Excise Jakartal. The population of this research isimporters/companies
that obtained the priority channel facility and have import through this facility on Regional Office VI
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Directorate General of Customs and Excise Jakartal. This population are 80 companies. Meanwhile sample
are 80 respondents that is taken by convenience sampling.

The methods used in this research are survey method and analysis by Descriptive Analysis Technique by
guantitative approach. The study result that : Thereis no significant difference between perceive
performance of service quality and the expectation of satisfaction by priority channel company on Regional
Office VII Directorate General of Customs and Excise Jakartal.



