
ANALISIS KEPUASAN PELAYANAN DENGAN METODE 

SERVQUAL DAN IMPORTANCE PERFORMANCE 

 ANALYSIS (IPA) DI PT. ASTRA INTERNASIONAL TBK-

DAIHATSU HR. MUHAMMAD SURABAYA 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 

Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Teknik 

Program Studi Teknik Industri 

 

OLEH : 

WAHYU YUGO UTOMO 

NPM. 1432015015 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” 

JAWA TIMUR 

SURABAYA 

2018 





Abstrak 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat pada era globalisasi 

sekarang ini,persaingan global menuntut sebuah industri harus meningkatkan 

daya saingnya di bidang jasa. Salah satu jenis industri yang mengalami 

persaingan global adalah industri otomotif. Di Indonesia, industri otomotif 

merupakan salah satu industri yang menopang ekonomi bangsa. 

Salah satu pemain di industri otomotif Indonesia adalah PT. Astra 

International Tbk-Daihatsu dan adapun keluhan dari pelanggan antara lain : 

pelayanan pra service kurang memuaskan, kurang tanggung jawab terhadap 

keamanan dan kenyamanan mobil pelanggan, dan tidak menerima mobil yang 

ada barang-barang berbahaya, barang ilegal, atau barang-barang yang 

melanggar peraturan hukum.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis melakukan penelitian 

analisis kepuasan pelayanan dengan metode servqual dan Importance 

Performance Analysis (IPA) Di PT. Astra International TBK – Daihatsu Hr. 

Muhammad Surabaya.  

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulan bahwa: 

Tingkat kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh PT. Astra Internasional 

Tbk - Daihatsu Hr. Muhammad Surabaya surprise dan memuaskan dengan 

nilai servqual (gap) total sebesar 0,60 dan atribut yang perlu diperbaiki adalah 

tidak menerima mobil yang ada barang-barang berbahaya, barang ilegal, atau 

barang yang melanggar peraturan hukum, memberikan pelayanan pra service 

dan bertanggung jawab terhadap keamanan dan kenyaman mobil pelanggan. 

 

Kata kunci: Servqual, IPA, Service. 
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Abstract 

 

 In the face of increasingly fierce competition in the current era of 

globalization, global competition requires an industry to increase its 

competitiveness in services. One type of industry that experiences global 

competition is the automotive industry. In Indonesia, the automotive industry is 

one of the industries that sustain the nation's economy. 

One of the players in the Indonesian automotive industry is PT. Astra 

International Tbk-Daihatsu and complaints from customers include: pre-service is 

less satisfactory, lacks responsibility for the safety and comfort of the customer's 

car, and does not accept cars that have dangerous goods, illegal goods, or items 

that violate regulations law. 

Based on this background, the authors conducted a study of service 

satisfaction analysis with servqual method and Importance Performance Analysis 

(IPA) at PT. Astra International TBK - Daihatsu Hr. Muhammad Surabaya. 

Based on the results of the study it can be concluded that: 

The level of quality of service provided by PT. Astra Internasional Tbk - Daihatsu 

Hr. Muhammad Surabaya was a surprise and satisfying with a total servqual (gap) 

value of 0.60 and the attributes that need to be fixed are not receiving a car that 

has dangerous goods, illegal goods, or goods that violate the law, provide pre-

service and are responsible for the safety and comfort of the customer's car. 

 

Keywords: Servqual, IPA, Service 
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