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ABSTRAK

Perusahaan yang bergerak di bidang manufaktur maupun jasa, dalam
melakukan kegiatan bisnis memerlukan strategi yang mampu menempatkan
perusahaan pada posisi yang terbaik, mampu bersaing dengan megoptimalkan semua
potensi sumber daya yang dimiliki. Kanaan Service merupakan suatu bisinis yang
bergerak dibidang jasa. Kanaan Service pada saat ini memiliki masalah yaitu
menurunnya jumlah pelanggan setiap tahunnya. Oleh karena itu, peneliti melakukan
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Kanaan Service
dengan menggunakan metode Servqual dan Importance Performance Analysis (IPA).
Dalam penelitian ini, peneliti menganalisa terhadap lima dimensi kualitas jasa, yaitu
Tangiable, Responsiveness, Realibility, Assurance, dan Emapty. Hasil perhitungan
Servqual menunjukan adanya gap antara presepsi terhadap Ekspektasi. Pada
Importance Performance Analysis (IPA) terdapat 25 Atribut penilaian, didalam
kuadaran 1 terdapat 6 atribut dimana atribut-atribut tersebut sangat penting bagi
pelanggan tetapi kinerjanya tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Salah satu atribut
pada kuadran 1 adalah berpenampilan rapid an sopan. Pada kuadran 2 terdapat 7
atribut dimana atribut-atribut tersebut sangat penting bagi pelanggan dan kinerjanya
dinilai sangat baik. Salah satu atribut pada kuadran ini adalah memberikan saran dan
penjelasan dalam perawatan AC. Pada kuadran 3 terdapat 1 atribut dimana atribut
tersebut tingkat harapan pelanggan dinilai biasa dan kinerjanya dinilai biasa-biasa
saja. Dimana atribut tersebut adalah pelayanan dengan tepat waktu. Pada Kuadran 4
terdapat 11 atribut dimanaatribut tersebut dianggap kurang penting bagi pelanggan
tetapi kinerja yang dirasakan pelanggan berlebihan. Salah satu atribut tersebut adalah
kerapian penampilan teknisi.

Kata Kunci . Servqual, Importance Performance Analysis (IPA). Kualitas
Pelayanan.
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ABSTRACT

Companies engaged in manufacturing and services, in conducting business
activities require a strategy that is able to put the company in the best position, able
to compete with optimum all potential. Kanaan Service is a business engaged in
services. Kanaan Service currently has a problem of decreasing the number of
customer each year. Therefore, the researcher analyzed the effect of service quality
on customer satisfaction of Kanaan Service by using Servqual method and
Importance Performance Analysis (IPA). In this research the reseacher analyst five
dimentions there are Tangiable, Responsiveness, Realibility, Assurance, dan Emapty.
Servqual calculation results show the gap between perception of Expectation. In the
Importance Performance Analysis (IPA) there are 25 attributes of assessment, in the
quadrant 1 there are 6 attributes where the attributes are very important for the
customer but the performance is not in accordance with customer expectations. One
of the attributes in quadrant 1 is polite look. In quadrant 2 there are 7 attributes
where the attributes are very important for the customer and good services. One of
the attributes in this quadrant is to provide suggestions and explanations in AC care.
In quadrant 3 there is 1 attribute where the attribute is the level of customer
expectation is normal and its performance is considered mediocre which the attribute
of the service is on time. In Quadrant 4 there are 11 attributes where the attribute is
considered less important to the customer but the perceived performance of the
customer is excessive. One such attribute is the neat appearance of the technician.

Keywords: Servqual, Importance Performance Analysis (IPA) And Service Quality.
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