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ABSTRAK

My Rise merupakan layanan internet sevice provider yang dikelola oleh PT.
Jinde Grup Indonesia berlokasi di Gresik dan sudah menjangkau beberapa
kecamatan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan diperlukan untuk
menarik keputusan pembelian atau mencapai tingkat kepuasan pelanggan. Untuk
mengetahui kepuasaan pelanggan berada pada level mana, maka dibutuhkan
peningkatan teknik untuk menganalisa tingkat kepuasaan pelanggan. Mengukur
kualitas pelayanan dapat dilihat dengan membandingkan antara harapan
(expectation) dan performansi (perceived) pelanggan dari suatu layanan jasa yang
telah didapatkan.

Dengan metode Servqual dapat dilakukan perhitungan antara rata-rata
kinerja (persepsi) dan skor rata-rata tingkat kepentingan (harapan) pelayanan untuk
tiap dimensi Servqual, seperti Tangible, Assurance, Reability, Responsivene dan
Empathy. Penelitian ini bertujua untuk mengetahui kualitas pelayanan yang
diberikan dan atribut yang menjadi prioritas untuk dilakukan perbaikan
menggunakan Service Quality dan Improvement Gap Analysis serta usulan
perbaikan yang diperlukan oleh PT. Jinde Grup Indonesia.

Dari kuesioner oleh 167 responden didapatkan hasil bahwa kualitas
pelayanan PT. Jinde Grup Indonesia saat ini perlu dilakukan perbaikan. Atribut
yang perlu untuk dilakukan perbaikan berdasarkan metode IGA yang itu garansi,
penampilan petugas, daya tanggap petugas, kemudahan dalam pelayanan,
pemberian ganti rugi, layanan sesuai dengan kebutuhan, informasi layanan baru,
kantor yang nyaman, serta kecepatan dan keramahan petugas melayani pelanggan.
Susulan perbaikan yang diperlukan yakni memberikan garansi, membuat SOP
terkait penggunan seragam yang baik, melakukan pelatihan secara berkala,
menyediakan customer service yang dapat menjawab keluhan pelanggan,
memberikan ganti rugi, menyediakan pilihan paket layanan, memanfaatkan sosial
media untuk informasi layanan baru, penataan ulang interior kantor dan
penerapanan 3S (senyum,sapa, salam) pada sektor pelayanan.

Kata kunci : Improvement Gap Analysis, My Rise, Service Quality, PT. Jinde Grup
Indonesia
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ABSTRACT

My Rise is an internet service provider which is managed by PT. Jinde
Group Indonesia is located in Gresik and has reached several sub-districts. The
quality of service provided by the company is needed to attract purchase decisions
or achieve a level of customer satisfaction. To find out which level of customer
satisfaction is, it is necessary to improve techniques to analyze the level of customer
satisfaction. Measuring the quality of service can be seen by comparing the
expectations (expectations) and performance (perceived) customers of a service that
has been obtained.

With the Servqual method, it is possible to calculate the average
performance (perception) and the average score of service importance
(expectations) for each Servqual dimension, such as Tangible, Assurance,
Reability, Responsivene and Empathy. This study aims to determine the quality of
services provided and the attributes that are priorities for improvement using
Service Quality and Improvement Gap Analysis as well as proposed improvements
needed by PT. Jinde Group Indonesia.

From the questionnaire by 167 respondents, it was found that the service
quality of PT. Jinde Group Indonesia currently needs improvement. Attributes that
need to be repaired based on the IGA method are warranty, appearance of officers,
responsiveness of officers, ease of service, compensation, service according to
needs, new service information, comfortable office, and speed and friendliness of
officers serving customers. Follow-up improvements needed are providing
guarantees, making SOPs related to the use of good uniforms, conducting regular
training, providing customer service that can answer customer complaints,
providing compensation, providing service package options, utilizing social media
for new service information, interior rearrangement office and the application of 3S
(smile, greet, greeting) in the service sector.

Keyword : Improvement Gap Analysis, My Rise, Service Quality, PT. Jinde Grup
Indonesia
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