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ABSTRACT

Use the dimensions of service qualily in measuring the gap is 1o make
improvements in the quality control program that used the service as an
alternative proposal for improving the quality of service that is oriented towards
customer satisfaction, as one strategy to empower the company in overall

service.quiginy:

PT Asuransi Parolamas in its development, many of the challenges facing
increasing competition in the insurance industry that offers a variety of security
and protection. I order to-survive, a-strategy of retaining the customer becomes
important, so that customer satisfaction is perioritas in the service secior.

The accuracy and correctness of reading customers' desires is one of the
key success. factor of quality of service.. PT.Asuransi Parolamas. as. insurance
providers seeking fo build a commitment io the customer in providing customer
satisfaction ~ for products that use the services it provides.

As measures to determine how the level of customer satisfaction on service
quality PT.Asuransi Parolamas is to measure the service quality dimension in
service: Reliabiliy, Reponsiveness, Assurance, Empathy and Tangible. The
measurement is done by holding a questionnaire using Likert scale to 60
customers. Results of data processing done by the method and the use Analisys
Performance Fnportance diagram there are four indicators Cartesian services
that require special attention, 13 indicators that they fulfill customer expectations,
9 indicators are on a low perioritas and three indicators are in quadrant four or
redundant.
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ABSTRAK

Penggunaan dimensi’ service quality dalam pengukuran kesenjangan
adalah untuk melakukan program perbaikan dalam pengendalian kualitas
layanan yang digunakan sebagai altematif usulan dalam perbaikan kualitas
layanan yang berorientasi terhadap kepuasan pelanggan, sebagai salah satu
strategt perasahuar datam memberdayakan kualitas layaion menyetarnh:

PT.Asuransi Parolamas dalam perkembangannya banyak menghadapi
tantangan dari semakin ketatnya persaingan di industri asuransi yang
menawarken beragam jaminan demperlindungen: Untuk dapat bertahan, strategé
dalam mempertahankan pelanggan menjadi hal penting, sehingga kepuasan
pelanggan adalah perioritas dalam sektor jasa.

dan. kehenaran. memhaca keinginan pelanggan merupakan.
salah satu kunci keberhasilan suatu kualitas pelayanan. PT.Asuransi Parolamas
sebagai penyedia jasa asuransi berusaha membangun suatu komitmen kepada
pelanggan dalam memberikan kepuasan pelanggan untuk menggunakan jasa
produk yang disediakannya.

Sebagai langkah untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kualitas layanan PT.Asuransi Parolamas adalah dengan
mengukur kualitas layanan tersebut dalam dimensi pelayanan ; Reliabiliy,
Reponsiveness, Assurance, Empathy dan Tangible. Pengukuran tersebut
dilakukan dengan mengadakan kuisioner memakai skala Likert terhadap 60
pelanggan. Hasil pengolahan data yang dilakukan dengan metode Importance
Performance Analisys dan pemakaian diagram Kartesius terdapat 4 indikator
tapuman’ yang memeriukan perkation khusas; I3 indikator yang sadah memenuhi
harapan pelanggan dan 9 indikator berada pada perioritas rendah dan 3 berada
pada indikator berlebihan.
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