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ABSTRAK

Permasalahan yang ditemukan di PDAM Unit Suci adalah untuk mengetahui
sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan mampu memenuhi harapan
pelanggan. Dalam penelitian ini menggunakan metode Servqual dan Importance
Performance Analysis. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kesenjangan
antara yang dipersepsikan dengan yang diharapkan pelanggan dan mengetahui
atribut layanan serta upaya peningkatan kualitas apa yang perlu diprioritaskan Pada
PDAM Unit Suci. Metode Servqual ini dapat menganalisis kesenjangan antara
persepsi dan harapan yang menggambarkan kualitas pelayanan. Dan Metode
Importance Performance Analysis dapat memproitaskan atribut yang perlunya
segera usulan perbaikan. Penelitian ini memperoleh tiga atribut yang perlu
diprioritaskan dari pelayanan PDAM Unit Suci yang diberikan yaitu Lokasi loket
pembayaran air mudah untuk dijangkau ( Atribut 1), Memberikan pengumuman
informasi dengan cepat dalam perbaikan (Atribut 3), Tanggap dalam
pendistribusian air kepada pelanggan (Atribut 9). Dan didapat usulan perbaikan
yaitu Pihak manajemen sebaiknya bekerjasama dengan bank konvensional seperti
bank BCA, Mandiri sehingga pelanggan dapat membayar tagihan lewat ATM /
Mobile Banking, Pihak manajemen memberikan pengumuman informasi terkait
perbaikan di media sosial sehingga lebih cepat diketahui oleh pelanggan, Dapat
membagi / mengatur debit tiap wilayah sehingga dapat lebih merata ke semua
pelanggan, seperti pembuatan jadwal giliran air dalam pendistribusian di wilayah
yang sering airnya tidak stabil. Sehingga dengan usulan tersebut diharapkan dapat
meningkatkan kualitas layanan PDAM Unit Suci

Key Words :Servqual, Importance Performance Analysis, dan Prioritas



ABSTRACT

The problem found in PDAM Unit Suci is to determine the extent to which
the quality of services provided is able to meet customer expectations. In this study
using Servqual and Importance Performance Analysis methods. This study aims to
analyze the gap between perceived and expected by customers and to find out what
service attributes and quality improvement efforts need to be prioritized at PDAM
Unit Suci. This Servqual method can analyze the gap between perceptions and
expectations that describe the quality of service. And the Importance Performance
Analysis method can prioritize attributes that need immediate improvement
proposals. This study obtained three attributes that need to be prioritized from the
PDAM Unit Suci service provided, namely the location of water payment counters
that is easy to reach (Attribute 1), Provides quick information announcements on
repairs (Attribute 3), Responsiveness in water distribution to customers (Attribute
9) . And obtained suggestions for improvements, namely the management should
cooperate with conventional banks such as BCA, Mandiri banks so that customers
can pay bills via ATM / Mobile Banking, Management announces information
related to improvements on social media so that customers can quickly identify
them, Can share / manage debits each region so that it can be more evenly
distributed to all customers, such as scheduling water shifts in distribution in areas
where water is often unstable. So that the proposal is expected to improve the
service quality of PDAM Unit Suci.

Key Words: Servqual, Importance Performance Analysis, and Priority
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