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ABSTRAK

Nama :  Wahyu Ramdani

NIM : 41621120034

Program Studi . Teknik Industri

Judul Laporan Skripsi . Analisis  Kepuasan  Pelanggan

Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa
Layanan Purna Jual Menggunakan
Metode Service Quality
(SERVQUAL) Dan  Importance
Performance Analysis (IPA) di PT
Pacificagung Trijaya

Pembimbing . Arif Zulkifli Nasution, DR, ST, MM

Persaingan bisnis yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk menjaga kualitas
pelayanan sebagai kunci utama dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas
pelanggan. PT Pacificagung Trijaya, yang bergerak di bidang jasa dan pengadaan
mesin perbankan, menghadapi tantangan dalam memenuhi ekspektasi pelanggan
yang terus meningkat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas
pelayanan perusahaan menggunakan metode Service Quality (SERVQUAL) dan
Importance Performance Analysis (IPA). Metode penelitian meliputi observasi,
studi literatur, penyusunan kuesioner, serta uji validitas dan reliabilitas dengan
bantuan software SPSS versi 30. Data dikumpulkan dari 100 responden di 53
cabang wilayah Jabodetabek, berdasarkan lima dimensi layanan: bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Hasil analisis SERVQUAL
menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan. Analisis
IPA kemudian mengidentifikasi atribut-atribut yang perlu menjadi prioritas
perbaikan, seperti kecepatan respons terhadap keluhan, ketersediaan kontak
layanan aktif, kompetensi teknis, jaminan penyelesaian masalah, serta empati
terhadap pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan disarankan memfokuskan
perbaikan pada atribut-atribut yang berada di kuadran prioritas agar kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan secara menyeluruh dan
berkelanjutan..

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Service Quality,
Importance Performance Analysis (IPA)

vi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



ABSTRACT

Name : Wahyu Ramdani

NIM : 41621120034

Study Program : Teknik Industri

Title Thesis : Analysis of Customer Satisfaction

with the Quality of After-Sales
Services Using the Service Quality
(SERVQUAL) and  Importance
Performance  Analysis (IPA)
Methods at PT Pacificagung Trijaya
Counsellor : Arif Zulkifli Nasution, DR, ST, MM

Increasingly fierce business competition requires companies to maintain service
quality as the key to retaining customer satisfaction and loyalty. PT Pacificagung
Trijaya, which operates in the field of banking machine services and procurement,
faces challenges in meeting the ever-increasing expectations of its customers. This
study aims to analyze the company's service quality using the Service Quality
(SERVQUAL) and Importance Performance Analysis (IPA) methods. The research
methods include observation, literature review, questionnaire development, and
validity and reliability testing using SPSS version 30 software. Data was collected
from 100 respondents across 53 branches in the Jabodetabek region, based on five
service dimensions: physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. The SERVQUAL analysis results indicate a gap between customer
expectations and perceptions. The IPA analysis then identified attributes that need
to be prioritized for improvement, such as response speed to complaints,
availability of active service contacts, technical competence, problem resolution
guarantees, and empathy toward customers. Therefore, the company is advised to
focus improvements on attributes in the priority quadrant to enhance service quality
and customer satisfaction comprehensively and sustainably. .

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Importance Performance
Analysis (IPA)

vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....ooiiiiiiiiiiiiiieneeesteseseste ettt i
HALAMAN PERNYATAAN KARYA SENDIRI ........ccooiniiiiiiiceceeee, il
HALAMAN PENGESAHAN ......coooiiiiieeeeee e iii
KATA PENGANTAR ..ot v
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS ......coooiiiiieeeeeeeee e v
ABSTRAK ..ottt vi
ABSTRACT ...ttt vii
DAFTAR ISL....ooi et viil
DAFTAR TABEL ..ottt e xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt xii
DAFTAR LAMPIRAN L...ooooiiiiiiienee ettt Xiii
BAB I PENDAHULUAN .....cocoiitiititete ettt 1
1.1 Latar BelaKang .........cc.coooiiiiiiiiciiieciie ettt eevee e sev e e eve s 1
1.2 Rumusan Masalah ..........cocooiiiiiiiiiiiiccceece e 5
1.3 Tujuan Penelitian ..........cccceecvieiieeeiieiie et ete et eveesteeeaeesseeseaeesseennne e 6
1.4 Manfaat Penelitian ...........ccoocieiiiieiieiiece et 6
1.5 Batasan Penelitian ............ccoooieiiieiiieiiece et 6
BAB II TINJAUAN PUSTAKA.......oooiiiiiiiiceeeeceeeee e 8
2.1 KONSEP dan TEOTT ..cueievieiiiiiieiieeieeiie ettt ete et et e s saeesnseesseessneenseessnenes 8
2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan............cccoocveviieeieeciieiieniieieree e 8
2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ......................... 8
2.1.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan............ccccooevienieiinieniiieneeeeceeee 10
2.1.4 Strategi Kepuasan Pelanggan .........c.ccccevvvieviiiinciiiicie e 11
2.1.5 Pengertian Kualitas Pelayanan ............cccccoceiirieniniinieniiienciccecn 13
2.1.6 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan ........................... 13

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



2.1.7 Manfaat Kualitas Pelayanan .............ccccocoeeviiiiiiciieniiiieecieceeeeee e 14

2.1.8 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan............ccococeevviiiicieienceeicieenne, 16
2.1.9 Dimensi Kualitas Pelayanan.........c.ccocceoevierinieninnenieneiieseeieseeeseenne 19
2.1.10 Teori Service Quality (SERVQUAL)......oooveeviiireieeiieieeeeeee e 20
2.1.11 Teori Importance Performance Analysis (IPA)......ccoovvuevvvecveeecinecriennennne, 23
2.2 Penelitian Terdahult ...........cocooviiiiiniiiiiiniiiiee e 28
2.3 Kerangka PemiKiran.........c.ccocveiieeiieeiiesieeieete et 34
BAB III METODE PENELITIAN ......coiiiiiiiiieeeeeeesee s 35
3.1Jenis Penelitian......cc.coueoiiiiiiiiiiiniiiiicieciece e 35
3.2 Jenis Data dan Informasi.........ccccoceerieiiiniiiiiniininicnenece e 35
3.3 Variabel Penelitian ...........cccooieiiriininiiiniiieeicenecee e 36
3.3.1 Definisi Variabel........c.ccoccoiiiirinininiiiineeserceesee e 36
3.3.2 Operasional Variabel ...........cccceeeviiiiriiieiniie it esvee e e e 37
3.4 Skala Pengukuran Variabel ...........ccccooviiiiiiiiiniiiiiieiccecereee e 39
3.5 Populasi dan Sampel Penelitian .........ccocceevevieeeiiiieciesiicieeceeeeeee e 39
35,1 POPUIAST ...ttt et et neas 39
3.5.2 SAMPEL..uiiiieiiiiciiiiiiec et et a e e rtr e e ebreeentreas 40
3.6 Metode Pengumpulan Data........c.ccoeeiiniiiiiiiiiniiniccceeeceee e 41
3.7 Metode Pengolahan Data ............cocveeieiiiiiiieieeeeeee e 41
3.7.1 Uji INSHUIMEN ...coiiiiiieeiie ettt ettt ettt et e e 41
3.7.2 Metode Service Quality (SERVQUAL) ....cooevvveciiiiieieceeeeeee e, 43
3.7.3 Metode Importance Performance Analysis (IPA) ......cccovvvevveveencneninennen. 43
3.8 Langkah-Langkah Penelitian ...........ccccocvieieniiiniiieniiniiciieeeceeee e 45
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....coooiiiieeeeeeseeeseee e 48
4.1 Pengumpulan Data ..........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiicccceeeeese e 48
ix

http://digilib.mercubuana.ac.id/



Q1T KUISIONET ..ot e e e e e e s e e e eeeeeeeeeeeeereneees 48

4.1.2 Data RESPONAEN ......uviiiiiiiiiiiieieeciee et et eseeestee e sbee e e s ssreeesaaesnseesnnes 48
4.2 Pengolahan Data..........cccooeciiiiiiiiieiieie ettt 51
4.2.1 Data RESPONACT ......oovieiiieiieeieeieeie ettt 51
4.2.2 Uji VALIAILAS ..oeevieeeiieiieeiiieieeete ettt seeve e sve e te e s aeereessaeenseesseeenes 52
4.2.3 Uji RelIabilitas .....c.cooveiuiriiriiiiiiiieieeiesiceieeteeete ettt 54
4.2.4 Nilai Persepsi Pelang@an..........ccccoeviiioieiiiiieeieceeeeeee e 56
4.2.5 Nilai Harapan Pelanggan.............ccooiiiiiiiiiiieeeee e 57
4.2.6 Metode Service QUAlTLY .........ooooevieiiiiiieiieee ettt 60
4.2.7 Metode Importance Performance Analysis (IPA)......ccccoovvvieeveecerecreennnnnne. 67
4.3 Hasil dan Pembahasan Penelitian...........ccccoccooieviiiiiniininiininicneeceeceees 70

4.3.1 Prioritas Utama Dalam Upaya Peningkatan Kualitas Layanan di PT
Pacificagung TIijaya ......ccccveieeiieiiiee ettt eeieeeetee e sree e sveeeireeeibeeseneeesraee e 74

4.3.2 Usulan dan Strategi Perbaikan Untuk Peningkatan Kualitas Layanan di PT

Pacificagung TTijaya ......c.ceceeiiieieie ettt 76
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....oooiiiiiiieneeeneesese e 80
5.1 KESIMPUIAN ..vviiiiiiiiiiccciic ettt et e b e e e eb e e eareesaeseeensaeas 80
5.2 SATAN ..ottt 81
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 82
LAMPIRAN ..ottt sttt ebe s 84

X

http://digilib.mercubuana.ac.id/



No

Tabel 2.

Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.

Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

Keterangan Halaman
1 Aplikasi Dimensi Service Quality (SERVQUAL) .....cccccoiviivieiieeiiees 20
1 Dimensi dan Indikator Variabel Pelayanan ..........c..ccccoocveviencienceenieenenns 37
2 Bobot Jawaban Pelanggan Terhadap Tingkat Harapan dan Persepsi......... 39
3 Data POPULAST ....veeeeieiieiiecie ettt ettt et ens 40
1 Data Profil ReSponden ..........cceevveeiiirieniieiieieeie e sve e eeeeens 49
2 Hasil Uji Validitas Harapan .........cccccoceveeienirieninncnieneiieseeeseeeeeene 53
3 Hasil Uji Validitas Kenyataan ..........cc.ccecveeieniieiienienieereesie e 54
4 Hasil Uji Reliabilitas Harapan ............ccoocevverieiinieninienenieneeeeieecne 55
5 Hasil Uji Reliabilitas Kenyataan............cocccocevievinieniincnienenicneeeneeen 55
6 Nilai Persepsi Pelanggan...........cccoecuieiiiiiiiiiiiiieiieeee e 56
7 Nilai Harapan Pelanggan ............coccooiiiiiiiiiinieceeeeeeeeeee e 57
7 Nilai Harapan Pelanggan (Lanjutan) .........c.cccoeeieiienneiienieeeeeeeeeeee 58
7 Nilai Harapan Pelanggan (Lanjutan) .........cocccoeeveiieieeiienieneeceeeeeees 59
8 Hasil Penilaian Pelanggan...........cccccoooieviiiiiiniiieeeeeeee e 60
9 Hasil Nilai Rata-Rata Penilaian Tingkat Kinerja dan Kepentingan........... 64
10 Nilai Rata-Rata Penilaian Tingkat dan Kepentingan Setiap Dimensi ..... 66
11 Ringkasan Hasil Kuadran ..........c.ccooceeoiiiiiinieniniieecceeeee e 68
xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/



No

Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.

Gambar 2.
Gambar 2.
Gambar 2.

Gambar 3.

Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

Keterangan Halaman
1 Contoh Produk (Mesin Digital CS)......ccccceeiieiiiiiiieeeieeeeee e 2
2 Data Populasi Pelanggan............cccccvveviiiiieiieiiiceccecce e 3
3 Data Keluhan Pelanggan ...........ccoccveeveiiiiiiiieciiieiieieceeeeeeee e 4
1 Model Service Quality (SERVQUAL) .....cccvveiiiiiiiiciieeeeee e 21
2 Diagram KarteSIUS......cc.eeuerierierieniieienieeiestesieee ettt 25
3 Kerangka Pemikiran..........cc.ccooiiiiiiiiiinieeiieieee e 34
1 Diagram Alur Penelitian .........c.ccooeviriiniiiinieninieeneeeeeeeeeen 45
1 Pie Chart Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........... 51
2 Pie Chart Karakteristik Responden Berdasarkan Jabatan ...................... 51
3 Pie Chart Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.............ccccoueeee. 52
4 Hasil Diagram Kartesius .........cccceeeuierieriirerienie e 67
xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR LAMPIRAN

No Keterangan Halaman

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian SKIipSi......cccoveieiviieiiiieeiieccrie e 84
Lampiran 2 Kuisioner Google FOrmsS ..........cccoooiiiiiiiieiieii e 89
Lampiran 3 Data Profil Responden...........ccoccoeiiiiieiieiieieeeeeee e 100
Lampiran 4 Hasil Kuisioner Persepsi / Kenyataan ...........cccccoeevevieniniienienceenens 103
Lampiran 5 Hasil Kuisioner Harapan ...........c.ccccoeevviviieiieeeieiienieeee e eneesene e 104
Lampiran 6 Hasil Uji Validitas .........ccccevvievieriieiinienieienieesieieeeeseeee e 105
Lampiran 7 Hasil Uji Reliabilitas .........cccccoveeiiiiiiiiiiiiieiicecceceeeee e 110
Lampiran 8 Surat Keterangan Hasil Similarity..........ccceevviieiiiiiciiieiiieeciee e 112

Xiii

http://digilib.mercubuana.ac.id/





