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SERVQUAL DAN IMPORTANT PERFORMANCE
ANALYSIS

RINGKASAN

Semakin komplek kegiatan pada perusahaan jasa, keluha
perusahaan juga akan sering ditemukan. Kecepatan dan ketepata
sangat penting bagi perusahaan pengiriman. Tujuan dalar
penelitian ini adalah mengetahui jenis atribut yang mempengaruk
tingkat kepuasan konsumen, menentukan tingkat kepuasa
konsumen dan memberikan usulan perbaikan yang dapat dilakuka
untuk meningkatkan kualitas layanan pada jasa ekspedisi Gunawa
Sembada di Surabaya. Sampel pada penelitan ini sebanyak 30
responden dengan kriteria yang menjadi responden pada penelitia
ini‘adalah konsumen yang datang . Analisis data dalam penelitia
ini-menggunakan metode Servqual dan Importance Performanc
Analysis (IPA) dengan Indeks PGCV. Hasil penelitian ir
mengetahui  penilaian responden terhadap tingkat kualita
pelayanan kinerja ekspedisi serta kepentingan para konsume
ekspedisi Gunawan Sembada. Hasil analisis dengan menggunaka
metode Servqual dan IPA mencapai angka 0,011 dan 100,269
yang berarti mayoritas konsumen merasa puas serta sesuai denga
tingkat harapan konsumen terhadap kinerja pelayanan ekspedis
Gunawan Sembada. Atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasa
konsumen ialah pada atribut X1, X12, X2, X10, X11, X15, X1¢
dan X20. Berdasarkan analisis /ndeks PGCV untuk menentuka
prioritas perbaikan, usulan perbaikan atribut yang dapat dilakuka
untuk memngkatkan kualitas layanan antara lain, perusahaa
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ABSTRACT

The complex of activities at the service company, th
company’s complaint will be often found. Speed and precision ar
very important to the delivery company. The goal in this researc
is to know the kind of attributes that influence rate of consume
safisfaction, determines the rate of satisfaction and provides
praposal of repairs that can be done to improve qualities of servic
to an expedition Gunawan Sembada. Sample on this research a
300 responses with criteria that became responsibility on thi
research is a consumer that came. The data analysis in thi
research using the Servqual methods and Important Performanc
Analysis (IPA) with indeks PGCV. The research result are awar
of the respondent assessment of the quality expedition service a
well ‘as the consumer’s expedition. The analysis result with th
servqual methods and IPA reaches 0,011 and 100,26% whic
means the majority of consumer’s hopes are satisfied as well as th
rate of consumer’s expectations for the performance of servic
expedition Gunawan Sembada. The attributes that influence th
level of consumer satisfaction is at the X1, X2, X10, X11, X12, X1:
X19, and X20. Based on indeks PGCV analysis to determine th
priority repair, proposals of attributes to increase the quality ¢
service between other, company guarantees security deliver
goods, departure deliveries are always on time and the compan
provides complete infomartion to the consumer.

Keywords: quality, servqual, IPA, PGCV
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