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ABSTRAK

Nama . Irwan Fuzi Saputra

NIM : 41622120029

Program Studi . Teknik Industri

Judul Laporan Skripsi : Analisa Kepuasan Pelanggan Terhadap

Kualitas Layanan Dengan Metode Service
Quality (SERVQUAL) Pada Perusahaan
Solusi Dokumen

Pembimbing . Didi Junaedi, S.T., MT.

Persaingan yang semakin ketat dalam industri jasa mesin fotokopi mendorong
Perusahaan Solusi Dokumen untuk meningkatkan kualitas layanan guna
mempertahankan kepuasan pelanggan. Namun, sepanjang tahun 2024, perusahaan
menghadapi berbagai permasalahan layanan. Data internal menunjukkan
penurunan kepuasan pelanggan dari 83,77% pada Triwulan | menjadi 77% pada
Triwulan 1V, disertai dengan menurunnya jumlah unit mesin yang disewa.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas
layanan menggunakan metode SERVQUAL yang mengukur kesenjangan antara
harapan dan persepsi pelanggan pada lima dimensi layanan. Survei dilakukan
terhadap 100 pelanggan aktif di area Cabang Jakarta 3. Hasil analisis menunjukkan
bahwa seluruh dimensi memiliki nilai gap negatif, yang berarti harapan pelanggan
belum sepenuhnya terpenuhi. Tiga indikator dengan nilai gap terbesar adalah
kemudahan dalam membuat laporan permintaan layanan perbaikan (-0,49),
kecepatan pengiriman bahan pakai (-0,46), dan ketersediaan layanan pengaduan
bagi pelanggan (-0,33). Ketiga indikator ini menjadi prioritas utama dalam
perbaikan layanan. Analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,481, yang berarti 48,1% variasi kepuasan
pelanggan dijelaskan oleh kualitas layanan. Berdasarkan temuan tersebut,
perusahaan disarankan untuk segera memperbaiki indikator-indikator layanan yang
memiliki kesenjangan tertinggi guna meningkatkan kepuasan pelanggan secara
menyeluruh.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, Analisis Gap,
Perusahaan Solusi Dokumen
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ABSTRACT

Name . Irwan Fuzi Saputra

NIM ;41622120029

Study Program . Industrial Engineering

Title Thesis . Analysis of Customer Satisfaction on

Service Quality Using the Service Quality
Method (SERVQUAL) at Document
Solutions Company

Counsellor . Didi Junaedi, S.T., MT.

The increasingly competitive photocopier service industry has encouraged
Perusahaan Solusi Dokumen to improve service quality in order to maintain
customer satisfaction. However, throughout 2024, the company faced various
service-related issues. Internal data showed a decline in customer satisfaction from
83.77% in the first quarter to 77% in the fourth quarter, accompanied by a decrease
in the number of rented machines. This study aims to analyze customer satisfaction
with service quality using the SERVQUAL method, which measures the gap
between customer expectations and perceptions across five service dimensions. A
survey was conducted with 100 active customers in the Jakarta Branch 3 area. The
analysis revealed that all service dimensions had negative gap values, indicating
that customer expectations were not fully met. The three indicators with the largest
gaps were the ease of submitting service requests (-0.49), the speed of consumable
supply delivery (-0.46), and the availability of a customer complaint service (-0.33).
These indicators should be prioritized for service improvement. A simple linear
regression analysis showed that service quality has a significant effect on customer
satisfaction, with a coefficient of determination (R?) of 0.481, indicating that 48.1%
of the variation in customer satisfaction is explained by service quality. Based on
these findings, improvements in the top-gap indicators are highly recommended..

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, SERVQUAL, Gap Analysis,
Perusahaan Solusi Dokumen
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