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ABSTRAK

Jasa konsultan pajak disediakan oleh PT Ladfanid Konsultindo Batam. Namun
tidak semua jasa yang ditawarkan oleh PT Ladfanid Konsultindo Batam dapat
diterima oleh klien. Dalam penelitian ini, penulis mengumpulkan data dari tiga
puluh pelanggan PT Ladfanid Konsultindo Batam. la kemudian melakukan
perhitungan TPA dan Servqual. Berdasarkan hasil IPA, staf di PT Ladfanid
Konsultindo Batam memiliki tingkat Tki tertinggi (83,33) untuk memberikan
layanan yang lengkap, dan tingkat Tki terendah (43,88) untuk menjadwalkan
pertemuan dengan pelanggan dengan cepat. Dalam IPA, terdapat tujuh pernyataan
di kuadran I, tujuh di kuadran II, tiga di kuadran III, dan enam di kuadran IV.
Dimensi Emphaty memiliki kepuasan pelanggan terbesar (T: 0.81), sedangkan
dimensi Responsiveness memiliki yang terendah (T: 0.43), menurut statistik
Servqual.

Kata Kunci : IPA, SERVQUAL, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Tax consultancy services are provided by PT Ladfanid Konsultindo Batam. But
not every service offered by PT Ladfanid Konsultindo Batam would be accepted
by clients. In this study, the author collected data from up to thirty customers of
PT Ladfanid Konsultindo Batam. She then performed IPA and Servqual
calculations. Based on the IPA results, the staff at PT Ladfanid Konsultindo
Batam has the highest Tki level (83.33) for providing complete services, and the
lowest Tki level (43.88) for quickly scheduling meetings with customers. In the
IPA, there are seven assertions in quadrant I, seven in quadrant II, three in
quadrant III, and six in quadrant [V. The Emphaty dimension has the greatest
customer satisfaction (Q: 0.81), while the Responsiveness dimension has the
lowest (Q: 0.43), according to the Servqual statistics.

Keywords : IPA, Servqual, Kepuasan pelanggan
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