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ABSTRAK

Kantor notaris dan PPAT Hendriato adalah perusahaan yang bergerak dibidang
jasa kenotarisan yang menyediakan pelayanan berbasis jasa dalam hal surat
menyurat yang dilegalitasi oleh hukum. Namun, tidak semua layanan di Kantor
notaris dan PPAT Hendriato dapat di terima baol oleh klien. penulis dalam
penelitian ini memperoleh data hingga 74 responden klien dari kantor notaris.dan
PPAT Hendriato, kemudian dilakukan perhitungan IPA, CSA, dan Servqual,
Berdasarkan hasil IPA nilai tertinggi yaitu pada karyawan Kantor notaris dan
PPAT Hendriato pelayanan dengan ramah dan tidak berbelit-belit dengan tingkat
Tki 102.05 dan terkecil pada Kemampuan staf Kantor notaris dan PPAT
Hendriato  Menjelaskan masalah berkas dan memberikan solusi disetiap
pertanyaan kepada klien secara jelas oleh staff Kantor notaris dan PPAT
Hendriato dengan Tki 93.69%. Terdapat 10 pernyataan Kuadran IPA III, 7
pernyataan dalam kuadran II dan 3 pernyataan dalam kuadran IV. Berdasarkan
hasil dari CSI kepuasan pelanggan ialah 79.127 % angka tersebut menunjukan
klien puas dengan kualitas pelayanan yang di dapatkan. Beberapa pelayanan yang
menjadi prioritas perbaikan pada kuadran 2 yaitu Kemampuan staf notaris
Menjelaskan masalah berkas dan memberikan solusi disetiap pertanyaan kepada
klien secara jelas oleh staff Kantor notaris dan PPAT Hendriato dengan nilai gap
0.27.

Kata kunci: Kualitas layanan, Analisis kinerja, Indeks kepuasan pelanggan.



Abstract

Notary office and PPAT Hendriato is a company engaged in notary services that
provides service-based services in terms of correspondence legalized by law.
However, not all services at the notary office and PPAT Hendriato can be
accepted by clients. the authors in this study obtained data for up to 74 client
respondents from the notary office and PPAT Hendriato, then calculated IPA,
CSA, and Servqual. The level of TKI is 102.05 and the smallest is the ability of the
staff of the Notary Office and PPAT Hendriato Explaining file problems and
providing solutions to each question to clients clearly by the staff of the Notary
Office and PPAT Hendriato with TKI 93.69%. There are 10 statements in the IPA
Il quadrant, 7 statements in quadrant Il and 3 statements in quadrant IV. Based
on the results of the CSI, customer satisfaction is 79.127%, this number shows
that the client is satisfied with the quality of service received. Some of the services
that are prioritized for improvement in quadrant 2 are the ability of notary staff to
explain file problems and provide solutions to each question to clients clearly by
notary staff and PPAT Hendriato with a gap value of 0.27.

Key word:service quality,importance performance analysis,customer satisfaction

index.
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