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ABSTRAK

Service quality adalah tindakan atau perbuatan yang dilakukan sesuai dengan
keinginan pengguna untuk mencapai kepuasan pengguna dengan tindakan atau
perbuatan yang dilakukan. Jika pengguna merasa tidak sesuai dengan keinginan
pengguna maka akan ada keluhan pengguna kepada perusahaan. keluhan pengguna
PT Indocare Pacific yang terjadi disebabkan oleh kegagalan fungsi dari produk
yang disediakan PT Indocare Pacific, dan keterlambatan perusahaan dalam
merespon keluhan pengguna. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan merancang
standar kualitas pelayanan pada PT Indocare Pacific Batam untuk dapat
meningkatkan kualitas pengguna sehingga mencapai kepuasan pengguna layanan.
Metode yang digunakan yaitu sixsigma, dan plan, do, check, action (PDCA). Hasil
dari penelitian ini adalah masing-masing dari dimensi kualitas yang telah
dilakukan pengukuran menunukkan PT Indocare Pacific Batam masih
membutuhkan peningkatan dengan memastikan bahwa produk yang
diinstal/dipasang sudah dapat berfungsi dengan baik. Namun, PT Indocare Pacific
Batam tidak mengabaikan dimensi kualitas pelayanan yang lain. Salah satu
perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan perusahaan, penelitian ini
memberikan usulan berupa hasil rancangan Standard Operational Procedures
(SOP) dengan menggunakan pendekatan PDCA (Plan-Do-Check-Action). Hasil
rancangan Standard Operational Procedures (SOP) diperoleh sesuai dengan lima
dimensi servqual yang dianalisis yaitu SOP dimensi fangibles difokuskan kepada
SOP pemasangan produk dan SOP tutorial penggunaan produk, untuk dimensi
realibility difokuskan kepada SOP penanganan kerusakan produk, untuk dimensi
responsiveness difokuskan kepada SOP perawatan produk, untuk dimensi
assurance difokuskan kepada SOP penggantian produk dan dimensi emphaty
difokuskan kepada SOP pengembalian produk.

Kata Kunci: PDCA, Service Quality,; SixSigma; SOP



ABSTRACT

Service quality is an action or deed that is carried out in accordance with the
wishes of the user to achieve user satisfaction with the actions or actions taken. If
the user feels that it is not in accordance with the user's wishes, there will be user
complaints to the company. PT Indocare Pacific user complaints that occur are
caused by malfunctions of the products provided by PT Indocare Pacific, and the
company's delay in responding to user complaints. This research was conducted
with the aim of designing service quality standards at PT Indocare Pacific Batam
to be able to improve the quality of users so as to achieve service user satisfaction.
The method used is sixsigma, and plan, do, check, action (PDCA). The results of
this study are that each dimension of quality that has been measured shows that
PT Indocare Pacific Batam still needs improvement by ensuring that the
installed/installed products can function properly. However, PT Indocare Pacific
Batam does not ignore other dimensions of service quality. One of the
improvements and enhancements to the company's service quality, this study
provides a proposal in the form of a draft Standard Operational Procedures (SOP)
using the PDCA (Plan-Do-Check-Action) approach. The results of the Standard
Operational Procedures (SOP) design were obtained in accordance with the five
servqual dimensions analyzed, namely the tangibles dimension SOP focused on
product installation SOPs and product usage tutorial SOPs, for the reliability
dimension focused on product damage handling SOPs, for the responsiveness
dimension focused on product maintenance SOPs, the assurance dimension is
focused on the SOP for product replacement and the empathy dimension is focused
on the SOP for product return.

Keywords: PDCA;Service Quality; SixSigma; SOP
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