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ABSTRAK 
 
 

Penelitian ini untuk mengetahui harapan pelanggan, tingkat kepuasan 
pelanggan, karakteristik teknis, dan rekomendasi desain terhadap proses 
pelayanan function room dan produktivitas kerja divisi seminar di PT. Cipta 
Paramula Sejati. Teknik pengumpulan data melalui wawancara dan kuesioner, dan 
sebagai koresponden pada penelitian ini adalah para penyewa function room di 
PT. Cipta Paramula Sejati yang berlokasi di jl. Gatot Subroto kavling lima tiga 
Jakarta Pusat. Penelitian ini dilakukan terhadap lima puluh responden dengan 
menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan non probability sampling jenis 
accidental sampling. Pengolahan data kuesioner melalui uji validitas dan uji 
reliabilitas dengan bantuan software SPSS dua puluh tiga. Hasil uji validitas dan 
uji reliabilitas X dan Y adalah valid dan reliabel. Metode analisis data melalui 
pemetaan pada diagram kartesius dengan menggunakan metode Importance 
Performance Analysis (IPA) dan pemetaan pada house of Quality dengan 
menggunakan metode Quality Function Deployment (QFD). 

Hasil penelitian ini berdasarkan penghitungan total rata-rata nilai harapan 
dan nilai kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan lebih rendah dari tingkat 
harapan pelanggan dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan masih belum 
sepenuhnya memenuhi kebutuhan pelanggan tersebut, masih ada beberapa atribut 
servqual dari lima dimensi kualitas pelayanan (tangible/bukti fisik, 
empathy/empati, reliability/keandalan, responsiveness/ketanggapan, 
assurance/jaminan) yang belum memenuhi harapan pelanggan serta memiliki 
nilai gap negatif sehingga memerlukan perbaikan, kemudian berdasarkan metode 
Importance Performance Analysis (IPA) pada pemetaan diagram kartesius 
menunjukkan bahwa dari atribut-atribut servqual lima dimensi kualitas pelayanan 
(tangible/bukti fisik, empathy/empati, reliability/keandalan, 
responsiveness/ketanggapan, assurance/jaminan) terdapat dua atribut yang 
menduduki kuadran satu maka perlu segera dilakukan perbaikan. Sedangkan 
berdasarkan metode Quality Function Deployment (QFD) hasil pemetaan pada 
House of Quality sebagai pemecahan masalah dan saran perbaikan ditetapkan 
empat hal technical response yaitu sistem kenyamanan kerja, kompetensi SDM 
berkualitas, sistem penyelesaian dokumen tepatwaktu, menjawab telepon setiap 
berbunyi, dan sistem keamanan kerja yang mempunyai nilai hubungan sangat kuat 
dan positif. Target yang ingin dicapai ialah memberikan kenyamanan maksimal, 
kedisiplinan dan tanggung jawab individual maksimal, pelayanan terintegrasi 
maksimal, dan memberikan keamanan maksimal.    
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