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ABSTRAK

PT Raflesia Nusantara merupakan salah satu perusahaan yang bergerak
dibidang jasa tepatnya di perhotelan. PT Raflesia Nusantara memiliki masalah
pada pemberian pelayanan jasa kepada pelanggan. Dimana jenis pelayanan yang
diberikan belum sesuai dengan permintaan pelanggan sehingga mengakibatkan
ketidakpuasan pelanggan atas jenis pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu
peneliti ini dilakukan untuk mengevaluasi dan mengetahui jenis indikator
pelayanan apa yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan dan juga untuk
mengetahui indikator pelayanan apa saja yang tidak dibutuhkan oleh pelanggan.
Metode yang digunakan untuk mengevaluasi pelayanan adalah metode
SERVQUAL (Service Quality) dan metode IPA (Importance Performance
Analysis) dengan cara pengutipan kuesioner berdasarkan 5 dimensi SERVQUAL
(Service Quality) vyaitu Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan),
Responsiveness (Daya Tanggap), Assurances (Jaminan) dan Emphaty (Empati)
secara langsung dari responden yang menginap di perhotelan tersebut. Dari hasil
analisis yang dilakukan oleh peneliti dengan menggunakan metode SERVQUAL
(Service Quality) diketahui bahwa pelayanan yang diberikan oleh perhotelan
tersebut masih belum memuaskan karena hasil dari analisis SERVQUAL (Service
Quality) tersebut adalah -0,0432 sedangkan nilai SERVQUAL (Service Quality)
yang baik bernilai 0. Dalam penelitian ini juga menggunakan metode IPA
(Importances Performance Analysis) yang juga berfungsi untuk mengetahui
respon pelanggan terhadap atribut pelayanan, terdapat 5 indikator yang harus
diprioritaskan dalam perbaikan oleh hotel untuk meningkatkan kualitas pelayanan
tersebut yaitu Pelayan yang selalu berada di lobby, Pelayan bersedia menanggapi
dan menerima keluhan tamu, Pelayan yang berwawasan tinggi, Pelayan
memberikan perhatian kepada seluruh tamu, Pelayan mengingat dan mengetahui
kebutuhan khusus pelanggan.

Kata kunci: Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance Analysis
(IPA), Kualitas



ABSTRACT

PT Raflesia Nusantara is one of the companies engaged in the services
precisely in the hospitality. PT Raflesia Nusantara has problems in providing
services to customers. Where the type of service provided is not in accordance
with customer demand resulting in customer dissatisfaction over the type of
service provided. Therefore, this research is conducted to evaluate and know what
kind of indicator of service which according to customer expectation and also to
know indicator of service which is not needed by customer. The method used to
evaluate the services is SERVQUAL (Service Quality) method and IPA
(Importance Performance Analysis) method quoted by questionnaire based on 5
dimension SERVQUAL (Service Quality) that is Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurances and Empathy directly from respondents who stays at
the hotel. From the results of analysis conducted by researchers using
SERVQUAL (Service Quality) method known that the services provided by the
hotel is not satisfactory because the results of SERVQUAL analysis (Service
Quality) is -0.0432 while the SERVQUAL value (Service Quality) is good 0. This
research also uses the method of IPA (Importance Performance Analysis) which
also serves to know the customer response to the service attributes, there are 5
indicators that should be prioritized in the improvement by the hotel to improve
the quality of service is the attendant who is always in the lobby, willing to
respond and receive guest complaints, Highly Knowledgable attendants,
Attendants pay attention to all guests, Attendants remembers and knows
customer’s special needs.

Keywords: Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance Analysis
(IPA), Quality
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