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ABSTRAK 

Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan Tenaga Pemasaran 

dengan Metode Servqual di PT. KLS 

 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk perusahaan 

jasa, sebab kepuasan pelanggan menggambarkan kemampuan perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan. Sama 

halnya dengan PT. KLS sebagai salah satu perusahaan jasa penjualan alat-alat 

penunjang produksi khususnya di bidang otomotif. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk menentukan faktor yang menjadi prioritas utama pelanggan terhadap kualitas 

pelayanan dan untuk menentukan faktor yang perlu diperbaiki dalam memenuhi 

kepuasan pelanggan. Dalam penilaian pelayanan digunakan metode service quality. 

Dengan menghitung nilai kesenjangan (gap score) maka bisa disimpulkan atribut 

mana yang menjadi prioritas untuk segera mungkin dilakukan perbaikan. Selain 

menggunakan servqual methode digunakan juga Importance Performance Analysis 

Matrix, yaitu atribut yang telah dihitung dimasukkan kedalam kuadran agar 

diketahui atribut mana yang harus dipertahankan. Hasil yang di dapat diketahui 

bahwa faktor yang menjadi prioritas utama pelanggan terhadap kualitas pelayanan 

adalah ketidaktepatan tenaga pemasaran dalam pemberian informasi dan 

penyelesaian suatu masalah pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa perlu 

dilakukannya perbaikan terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan di PT. KLS khususnya dalam meningkatkan angka penjualan 

setiaptahunnya. 
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ABSTRACT 

Analysis of Customer Satisfaction with Marketing Services with the Servqual 

Method at PT. KLS 

 

Customer satisfaction is very important for service companies, because 

customer satisfaction illustrates the company's ability to meet company needs in 

meeting customer expectations. Same is the case with PT. KLS as one of the sales 

service companies supporting production equipment, especially in the automotive 

sector. The purpose of this study is to determine the factors that are the top priority 

of customers for service quality and to determine the factors that need to be 

improved in meeting customer satisfaction. In evaluating services, service quality 

methods are used. By calculating the gap value (gap score), it can be concluded 

which attributes are priorities for immediate improvement. In addition to using the 

servqual method, the Importance Performance Analysis Matrix is used, ie the 

calculated attributes are entered into the quadrant so that which attributes must be 

maintained. The results that can be seen that the factors that become the top priority 

of customers for service quality is the inaccuracy of marketing personnel in 

providing information and solving a customer problem. This proves that there is a 

need to improve the quality of services to improve customer satisfaction at PT. KLS 

specifically in increasing sales figures every year. 
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