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ABSTRAK

Laporan Kerja Praktek bertujuan untuk memamparkan tingkat kepuasan siswa
Sekolah New Zealand Independent School (secondary), Jakarta. Salah satu factor
yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang kualitas
pelayanan yang berfokus pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu
Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empathy, dan Reliability. Ketika kepuasan
pelanggan telah tercapai akan menghasilkan loyalitas pelanggan yang menjamin
kelangsungan suatu bisnis. Pada laporan kerja praktek ini menerapkan metode
analisis service quality (SerQual Analisis) untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan. Selanjutnya atribut penilaian kepuasan pelanggan tersebut dipetakan
dalam diagram kartesius. Berdasarkan hasil analisis serqual memiliki nilai tingkat
kualitas pelayanan sebesar 2,83, dan 2,26 untuk nilai kepuasan pelayanan.
Berdasarkan diagram kartesius atribut berada pada kuadran I. Hal ini
menunjukkan kinerja sekolah dirasakan pelanggan rendah sedangkan kebutuhan

atau ekspektasi pelanggan sangat tinggi.

Job Training Report aims to spread the level of satisfaction students New
Zealand Independent School School (secondary), Jakarta. One of the factors that
determine customer satisfaction is customer perception about service quality that
focus on five dimension of service quality that is Responsiveness, Assurance,
Tangibles, Empathy, and Reliability. When customer satisfaction has been
achieved will result in customer loyalty that ensures the continuity of a business.
In this practical work report apply the method of service quality analysis
(SerQual Analysis) to know the level of customer satisfaction. Furthermore, the
attribute of customer satisfaction assessment is mapped in Cartesian diagram.
Based on the results of serqual analysis has a value of service quality level of
2.83, and 2.26 for the value of service satisfaction. Based on the Cartesian

diagram the attributes are in quadrant I.

Kata Kunci : Pelayanan, Fasilitas, Servqual
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