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ABSTRAK

Igbal. PENGUKURAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA JASA PADA PT. ASDP INDONESIA FERRY
(PERSERO) CABANG MERAK. Dibimbing oleh NURAIDA WAHYUNI,
ST., MT dan RATNA EKAWATI, ST., MT

Sektor industri jasa memiliki peranan yang sangat penting dalam pertumbuhan
ekonomi Indonesia, hal itu diperkuat dengan banyak berdirinya perusahaan-
perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Sampai dengan Februari tahun 2017
Badan Pusat Statistika (BPS) merilis bahwa pertumbuhan ekonomi di Indonesia
sepanjang tahun 2016 ditopang oleh sektor jasa yang memberikan kontribusi
sebesar 64,7% terhadap pertumbuhan ekonomi Indonesia adapun sektor
transportasi dan pergudangan memberikan kontribusi sebesar 7,74%. Kepuasan
adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari
membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan ekspetasi yang
diharapkan. Jika kinerja jauh dari harapannya, maka konsumen tidak puas. Jika
kinerja sesuai dengan harapan, makan konsumen akan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan yang sangat puas atau senang. Tujuan dari penelitian kali in
yaitu mengetahui atribut yang perlu diperhatikan yang menjadi prioritas utama
perbaikan pelayanan jasa berdasarkan metode IPA (Importance Performance
Analysis), Mengetahui kategori apa saja pada atribut-atribut pelayanan jasa,
berdasarkan model KANO, Mengetahui urutan atribut-atribut pelayanan apa saja
yang harus diperhatikan berdasarkan integrasi IPA dan model KANO. Data yang
dibutuhkan dalam penelitian ini yaitu data tingkat kepentingan dan tingkat
kepuasan untuk metode IPA dan data hasil kuesioner model KANO dari
penumpang. untuk dimensi pelayanan yang digunakan adalah dimensi Service
Quality (Servqual) yaitu Responsiveness, Assurance, Tangible, Emphaty, dan
Reliability. Hasil penelitian menunjukan dari 24 atribut pelayanan ada 4 atribut
yang masuk ke dalam kuadran 1 (prioritas utama) yaitu atribut 7, atribut 12,
atribut 17 dan atribut 19. Selanjutnya hasil integrasi didapatkan hasil urutan yang
harus diperhatikan yaitu yaitu atribut 7 (one dimensional), atribut 19 (one
dimensional), atribut 17 (one dimensional), dan atribut 12 (attractive).

Kata kunci : IPA, Kepuasan Pelanggan, Servqual, Model KANO
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ABSTRACT

Igbal. MEASURING SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION IN PT. ASDP INDONESIA FERRY (PERSERO)
MERAK BRANCH. Dibimbing oleh NURAIDA WAHYUNI ST., MT dan
RATNA EKAWATI, ST., MT

The service industry sector has a very important role in Indonesia's economic
growth, it is reinforced by the establishment of many companies engaged in
services. Up to February 2017 the Central Bureau of Statistics (BPS) released
that economic growth in Indonesia throughout 2016 was supported by service
sector which contributed 64.7% to Indonesia's economic growth while
transportation and warehousing contributed 7.74%. Satisfaction is a feeling of
pleasure or a person's disappointment resulting from comparing perceived
product performance (or outcome) with expected expectations. If performance is
far from expectations, then consumers are not satisfied. If the performance in
accordance with expectations, eat consumers will be satisfied. If performance
exceeds expectations, customers are very satisfied or happy. The purpose of this
research is to know the attributes that need to be considered the main priority of
service improvement based on the method of IPA (Importance Performance
Analysis), Knowing what categories on service attributes, based on KANO model,
Knowing the order of the attributes of any service to be considered based on the
integration of IPA and KANO models. Data needed in this research are data of
importance level and level of satisfaction for method of IPA and data of KANO
model questionnaire from passenger. for service dimension used is dimension of
Service Quality (Servqual) that is Responsiveness, Assurance, Tangible, Emphaty,
and Reliability. The result of research shows that from 24 service attribute there
are 4 attributes that enter into quadrant 1 (main priority) that is attribute 7,
attribute 12, attribute 17 and attribute 19. Further result of integration is got
result of sequence which must be paid that is attribute 7 (one dimensional) ,
attribute 19 (one dimensional), attribute 17 (one dimensional), and attribute 12
(attractive).

Kata kunci : IPA, Customer Satisfaction, Servqual, KANO Model.
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