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ABSTRAK

Dengan adanya keluhan pelanggan pada 2016 yang sangat tinggi serta tuntutan
dari tingkat harapan yang sangat tinggi perusahaan harus mencari pemecahan
masalah keluhan pelanggan yang sangat tinggi. Objek penelitian ini merupakan
salah satu perusahaan jasa yang bergerak dibidang jasa service mesin injeksi
plastik. Pada kondisi saat ini masih kurang maksimal untuk kualitas pelayanan
service mesin. Dari banyaknya keluhan pelanggan pada tahun 2016 menjadi alarm
perusahaan untuk mengevaluasi dan memperbaiki sistem yang sudah berjalan
sampai saat ini. Yang mengakibatkan turunnya tingkat permintaan dari pelanggan
dan beralihnya pelanggan ke pesaing. Tujuan dari penelitian ini melihat tingkat
kinerja dari perusahaan dan tingkat harapan dari pelanggan serta indikator apasaja
yang menjadi prioritas yang harus dirubah. Dengan menggunakan metode
SERVQUAL dan IPA. Berdasarkan analisa pemetaan pada indentifikasi darn
atribut kuesioner. Ditemukan GAP negatif tertinggi pada beberapa dimensi dan
indikator-indikator prioritas yang harus diutamankan untuk diperbaiki. Pada
dimensi Tangible -1.4, dimensi Emphaty -1.31 dan -1.25. serta 6 prioritas utama
pada kuadran I yang harus ditemukan solusinya. Hasil dari perhitungan tersebut
didapat indikasi perbaikan dari atribut utama untuk perbaikan. Dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan IPA serta dibantu oleh instrument Root
Cause Analysis (RCA) dengan membuat 4 Why 1| how dan Fishbone Diagram.
Diharapkan dapat menghilangkan akar masalahnya serta mencegah permasalahan
tersebut terjadi kembali. Dengan solusi tersebut dapat diterapkan diperusahaan
untuk mengurangi dan mencegah kesalahan yang sama diperusahaan, serta
meningkatkan kualitas pelayanan service mesin injeksi plastik,

Kata Kunci : SERVQUAL, IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS(IPA),
QUALITY, CUSTOMER SERVICE.
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ABSTRAK

With customer complaints in 2016 very high as well as demands from very high
levels of expectation companies should seek solutions to very high customer
complaints. The object of this research is one service company engaged in service
service of plastic injection machine. In the current condition is still less than the
maximum for service quality of machine service. From the number of customer
complaints in 2016 to alarm companies to evaluate and improve systems that have
been running to date. That results in a decrease in the level of demand from
customers and the shift of customers to competitors. The purpose of this study is
to look at the level of performance of the company and the level of expectations of
the customer and the indicator of what should be the priority that must be
changed. By using SERVQUAL and IPA methods. Based on the mapping analysis
on the identification of the questionnaire attribute, The highest negative GAP
found in some dimensions and priority indicators should be diutamankan for
repair. In Tangible -1.4 dimension, Emphaty -1.31 and -1.25 dimensions. and 6
main priorities in quadrant I that must be found the solution, The results of these
calculations indicate improvement of the main attributes for improvement. By
using SERVQUAL and IPA method and assisted by Root Cause Analysis (RCA)
instrument by making 4 Why 1 how and Fishbone Diagram. It is expected to
remove the root of the problem and prevent the problem from happening again.
With these solutions can be applied in the company to reduce and prevent the
same error in the company, as well as improve the quality of service service
plastic injection machine.

Key Word : SERVQUAL, IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS(IPA),
QUALITY, CUSTOMER SERVICE.

lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Dengan perjuangan yang tidak sebentar untuk mencapai tujuan akhir dari kuliah ini
yaitu penelitian tugas akhir. Dengan kegigihan dan kesabaran yang sang peneliti
untuk meneliti dan menyusun penelitian ini. Serta berkat bantuan ALLAH SWT
dan orang-orang yang paling menyayangi. Walupun penelitian ini masih jauh dari
kata sempurna, tapi semoga dapat berguna untuk orang-orang yang membaca darn
perusahaan dimana sang peneliti bekerja serta meneliti. Tugas akhir ini merupakan
syarat untuk mendapatkan gelar Strata 1 (S1) dari Fakultas Teknik Jurusan Industri

Universitas Mercubuana.

Selama melaksanakan tugas akhir ini peneliti hanya membahas tentang analisa
SERVQUAL dan IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS. Tanpa terasa
semua halangan dan hambatan yang dihadapi peneliti selama menyelesaikan tugas
akhir ini akhirnya dapat diselesaikan dengan baik. Pada kesempatan ini peneliti
mengucapkan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada pihak yang telah

membantu peneliti dalam menyusun tugas akhir ini, antara lain kepada:

1. Bapak Ir. Muhammad Kholil, MT, selaku dosen pembimbing, Fakultas
Teknologi Industri, Universitas Mercu Buana berserta jajarannya yang telah
membantu dalam proses penyusunan tugas akhir ini.

2. Tbunda dan adik (Arian) tercinta yang selalu memberikan do’a, dorongan,
dan semangat.

3. Agung Arya sahabat yang paling berpegaruh dalam saya mengerjakan
dipenelitian ini terima kasih banyak atas dukungan dan referensinya serta

omelannya.

lib.mercubuana.ac.id



4. Ayangku yang paling disayang dan dicinta yang selalu mendukung untuk
selesainya skripsi ini, serta motivasinya terus mendorong supaya menjadi

orang yang sukses.

Akhir kata semoga laporan karya tulis ini dapat bermanfaat khususnya bagi
peneliti, umunya bagi semua pihak yang memerlukannya. Peneliti
mengucapkan mohon maaf apabila dalam penulisan laporan ini ada yang tidak
sesuai. Peneliti berharap ada saran dan kritik yang bersifat membangun dalam

pembuatan laporan ini sehingga kelak menjadi Iebih baik.

Jakarta, September 2017

Peneliti

Vi

lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL

LEMBAR PERINY AT A AN e et ee e e ar e e e e e s e i
LEMBAR PENGESAHAN . ...ttt ettt e e e s e e e e e e 1
ABSTRAK INDONESIA.....cooeriieerenerrerrrccereecerteseesrnessaeeseeseessneesssesmens oo iii
ABSTRAK ENGLISH.......co ottt eeae e e ee e e e e s v
KATA PENGANTAR.....cociiiircerrecreere et cseesme e essnesnsese e e sessee e ennnns v
DAFTAR TSIttt ettt ssseesenssessaeesanessesameanee A vil
DAFTAR PUSTAKA. ...t rerre s tr e e ss e e s nee e sesan e e sne e e e s e aannanesnaneens X
DAFTAR GAMBAR. ...ttt n sttt sn e et e X
DAFTAR TABEL.....ooietiee ettt e sie s e s e et e s s s e s e s easaennn ix
BAB I PENDAHULUAN

1.1 Latar BelaKang........ccovveereieerinniecienirereertercenienren e sraeresee v ssnesssersne s seassesssssssans 1
1.2 Perumusan Masalah..........cocoiiiiiriecree e 6
1.3 Tuguan Penelitian........cooccecoirricreiceniintirrertere e eress e esnesrsere e s s e saess s essasassns 6
1.4 Batasan Masalah..........cocoiiieiieenierreiccer et esre s nssee e sre s e eenes 7
1.5 Manfaat Penelitian.........cooccoieireiiiniecrereren e caes e see e e et 7
1.6 Sistematika PENUIISAN. .....ccceeireiriiiinrcr ettt s st s erans 8
BAB IT TINJAUAN PUSTAKA

2.1 KONSep dan TeOTl ... .coruereriercrrtercreecrteraerssesessiesss e e ssssessessteesesesnensnsonsesssesnes 10
2.1.1 Konsep Pelayanar..........ccuoieiieiniiciniiieniasierenncereceesseseees e esssesessseesnesssnenean 10
2.1.2 TeoTl KUALItas. .....c.ccccirimiriiiriritceinee st rest e e sre et ere s en s senesanensenes 11
2.1.3 Service Quality (Servqual).......cccccieveieeiireeeeeeeeeeeee et ebe v e 12
2.1.4 Konsep Pengukuran Kualitas Pelayanan (SERVQUAL).......cccoecvevvevvrevneeen. 13
2.1.5 Teori Kepuasan Pelanggan............coovuererrericreieeeiesiesteeeeeescseescsresssssssssssnins 13
2.1.6 Konsep Pengukuran Kepuasan Pelanggan (SERVQUAL)...........coeervennnn.... 14
2.1.7 Teori Metode Importance-Performance Analysis (JPA).....cccoevvvecrvereernnne. 16
2.1.8 Teori Root Cause Analysis (RCA)......cooviieeiieieceeeeeecrceee e e 17
2.1.9 Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas........cccouvoeeiveeicienicec e 21

vii

lib.mercubuana.ac.id



2.1.9.1 Ui VAIAIAS..vecr o eeeeeereeseereseeommesseeemsemeessesesseeesemmesesssssessessssesssssssneeneeses 21

2.1.9.1 Uji Relabilitas......coceiveiinricrirnieicieco e secansnass e ens e ees s 22
2.2 Penelitian Terdahult..........ccoooiiinmiiritceeeee et e e 23
2.3 Kerangka PemiKiran..........cocceriiriererniinire et reesse e e ssnsssnesnns 27
BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Waktu Dan Tempat Penelitian.......cccccoeviinenmininennecercenee s 29
3.2 Populasi Dan Sampel.........coceuemirrmminrirccreiiteic e s sis s s essscssss e s sssesssnnas 29

3.3 Diagram Alir Penelitian............cocoooriiiiiniiie e 31

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

4.1 Gambaran Umum Perusahaan............ccoooriniiciceecnnecnsccisinnne 37
4.2 1dentifkasi Atribut Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan....................... 38
4.3 Penentuan Variabel Oprasional Penelifian.........cccccvvcerecrnecorineorrcrennsrennineens 39
4.4 Uji Validitas Dan Reliabilitas.......c.cvocieiiiiiinini e 40
4.4.1 Ujl Validitas......c.oocuiiiiiieeieieeeie e 40
4.4.2 Ujl ReNabilitas. ......c.oooiiiriiiieiieieeeie et et iie e e s sene e se s e e 42

4.5 Identifikasi ReSPONAen.......cccoveveinierceiiinierient et eere s e 43
4.5.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin..........ccococecverimnceecneicieecceieeens 43
4.5.2 Karakteristik Berdasarkan Usia...........c..oec.ueruecemecsmeessnressseasssessasrasennnees 44
4.6 Penentuan Tingkat Kepuasan Konsumen..........cococoeeeeeoenieieciecciiccncccveeen e 44
4.7 Penentuan Prioritas Perbaikan Berdasarkan Gap.........ccccceeveveveveervevvneneernnnne. 46

BAB V PEMBAHASAN DAN HASIL ANALISA

5.1 Pembahasa........ccccveuiieirceiriieneniiret ettt e s s st b en e sne e reneantan 46
5.1.1 Root Cause Analysis Pada Penelitian Servqual..........c..cccvvveveeiecierivenneennns 46
5.1.2 Diagram Fishbone Untuk Keluhan Dan Saran Kurang Ditanggapi Dengan
BaiK....oovieiii ettt e e e eres 47
5.1.3 Diagram Fishbone Kepekaan Karyawan Untuk Mengetahui Masalah
PEIANGZEATI. ..ottt ettt ra e e e sa s et beeateers et besan e omnerseeneens 48
5.1.4 Diagram Fishbone Waktu yang diberikan Kepada Pelanggan...................... 48
5.2 Importance-Performance Analysis (IPA)........cooieiiviiiiiieciicrereeeseeveecveeeesnens 49
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
6.1 KeSIMPUIAI....coiiiniiiereeeect et ie et e s srees e sessraesar e sseanesans 55
viii

lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR PUSTAKA ...ttt st bbb ssa s X
LAMPIRAN ...ttt ee bt saeeasaa e e s s e s es e e sar e e nar e smesasmeenaseenaeans Xiii
DAFTAR TABEL
Tabel 1.1 Jumlah Keluhan Pelanggan Selama 12 Bulan Pada Tahun 2016 ............ 4
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulll .........ccoooveeiirinirineei e 23
Tabel 4.1 Atribut Kepuasan Pelanggan ..........cccueiiiriincecnnecnc e e 36
Tabel 4.2 Variabel Indikator Per DImensi..........cc.ccooviieiieriircnencercereereereecreenees 37
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Dari Tingkat Kinerja.........cocccovenvceeneninniinincninienes 39
Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas Dari Tingkat Harapan...........coeeeeeceeccnricncecnennn. 40
Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas.........cccovriirieerenecieerieererctecerierrecercneesneoseneens 42
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.......c.ccoceececeueennens 42
Tabel 4.7 Responden Berdasarkan Usia......c.c..coceirieiiieeineicecnineeiesisesieetesecseeeinns 42
Tabel 4.8 Identifikasi Berdasarkan Nilai Gap.........cccocerveniiiciiicniieiieciiecie s 42
Tabel 4.9 Prioritas Perbalkan Kualitas Pelayanan..........cccocccvvieieniniasicnnneenennns 44
Tabel 5.1 Root Cause ANalYsSis....c.ccvcrerieeiieerienrireerieeerineesirerieesrseessesssseessseesnsens 47
DAFTAR GAMBAR
Gambar 1.1 Jumlah Keluhan Pada Tahun 2016........ccocooeeeiiieiiieee e 5
Gambar 2.1 Kuadran Importance-Performance Analysis (IPA).......cccccoveverveennane. 17
Gambar 2.2 Contoh Diagram FisRDORE. ..........covmveeeeeeeeeeeeeeeeceeeeeieeesiiee s 20
Gambar 2.3 Kerangka PemikiTan.........cocecieroieeieciecciecieeciecet et seseneens 28
Gambar 3.1 Diagram Alir Penelitian........cccocuciciiiiieicivecrecne oo 29
Gambar 5.1 Diagram Fishbone Untuk Keluhan Dan Saran Kurang Ditanggapi
Dengan Baik.........c.cccocvvvvvrnincnnnnn. SO PO POTUPPOR PRSP 49
Gambar 5.2 Diagram Fishbone Untuk Pemberian Informasi Yang Jelas Kepada
PElanGEAN.....oieiiieiieecie ettt e e ettt et en e n e reseneas 49
Gambar 5.3 Diagram Fishbone Untuk Sikap Dalam Memberikan Pelayanan
Terhadap Keluhan Pelanggan...........coeeeeeeceiecceeireeecc e e 50
Gambar 5.4 Grafik IPA Kinerja Dan Harapan...........cccocooiiieiiecieninveceeeecene, 51
ix

lib.mercubuana.ac.id





