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ABSTRAK 

 Dalam dunia usaha, salah satu aspek pendukung dalam menjalankan suatu perusahaan 

adalah kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Showroom AA adalah salah satu 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa dengan fokus utama yaitu jual-beli kendaraan. 

Semakin hari semakin banyak kompetitor bermunculan yang mengakibatkan jumlah pelanggan 

semakin berkurang. Showroom AA belum pernah menganalisis kepuasan pelanggan sebelum 

penelitian ini dilakukan, sehingga sangat penting untuk mengevaluasi kualitas layanan 

pelanggan agar dapat bertahan dalam persaingan bisnis yang semakin ketat ini. Studi ini 

dilakukan dengan menggabungkan metodologi kualitas layanan dan Importance Performance 

Analysis. Berdasarkan temuan penelitian ini, diketahui urutan 5 gap tertinggi yaitu pada 

dimensi dimensi  tangibles dengan kode A7(-1.09),  dimensi reliability dengan kode B1(-1.03), 

dimensi tangibles dengan kode A5(-1.01), dimensi empathy dengan kode D1(-1.01), dan 

dimensi empathy juga dengan kode D4(-0.99). Diketahui dari Importance Performance 

Analysis terdapat 11 indikator pertanyaan kuadran I yang harus diprioritaskan untuk 

dilakukannya tindak perbaikan yaitu yaitu Fasilitas ruang tunggu yang rapi, Lokasi yang 

strategis, Tempat parkir yang memadai, Penampilan staff yang rapi, Lingkungan yang nyaman, 

Ketepatan waktu yang dijanjikan, Pemahaman staff terhadap kebutuhan konsumen, 

Kepedulian staff terhadap kepuasan konsumen, Mengutamakan kepentingan konsumen dalam 

bekerja, Selalu diakhiri dengan mengucapkan terima kasih kepada konsumen, dan Staff 

memiliki nilai moral yang tinggi. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis, Kepuasan pelanggan, 

Kepentingan Pelanggan 

  

ABSTRACT 

In the business world, one of the supporting aspects in running a company is the quality 

of service provided to customers. Showroom AA is one of the companies engaged in the service 

sector with the main focus being buying and selling vehicles. Every day more and more 

competitors emerge which results in the number of customers decreasing. Showroom AA has 

never analyzed customer satisfaction before this study was conducted, so it is very important 

to evaluate the quality of customer service in order to survive in this increasingly tight business 

competition. This study was conducted by combining service quality methodology and 

Importance Performance Analysis. Based on the findings of this study, it is known that the 
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order of the 5 highest gaps is in the tangibles dimension with code A7 (-1.09), the reliability 

dimension with code B1 (-1.03), the tangibles dimension with code A5 (-1.01), the empathy 

dimension with code D1 (-1.01), and the empathy dimension also with code D4 (-0.99). It is 

known from the Importance Performance Analysis that there are 11 indicators of quadrant I 

questions that must be prioritized for improvement, namely neat waiting room facilities, 

strategic location, adequate parking space, neat staff appearance, comfortable environment, 

punctuality as promised, staff understanding of consumer needs, staff concern for consumer 

satisfaction, prioritizing consumer interests in work, always ending by saying thank you to 

consumers, and staff have high moral values. 

Keywords : Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction, 

Customer Interest 
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