ABSTRAK

PT Kia Integrasi Akses merupakan perusahaan swasta yang berperan sebagai
Internet Sevice Provider (ISP) yang berada di Kabupaten Lamongan. Pemberian
layanan masih mendapat banyak keluhan dari pelanggan sehingga terdapat
penurunan angka pelanggan sebesar 16%. Rumusan masalah yang ditetapkan yaitu
bagaimana presepsi dan harapan pelanggan, dimensi apa saja yang perlu
diprioritaskan, dan apa saja respon teknis yang harus diterapkan dalam peningkatan
perbaikan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan,
atribut yang diprioritaskan untuk diperbaiki serta perbaikan apa yang harus
dilakukan oleh PT Kia Integrasi Akses. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu 90 dengan reponden yaitu pengguna jasa PT Kia Integrasi Akses.
Penelitian ini menggunakan metode Service Quality untuk mengetahui kebutuhan
pelanggan melalui gap score, kemudian digunakan metode Importance
Performance Analysis untuk mengetahui atribut apa saja yang harus diperbaiki dan
Quality Function Deployment (QFD) digunakan untuk mengetahui perbaikan apa
yang harus dilakukan untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat tujuh atribut yang harus diprioritaskan untuk
diperbaiki dan didapatkan prioritas respon teknis sebagai usulan perbaikan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pada PT Kia Integrasi Akses.
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ABSTRACT

PT Kia Integrasi Akses is a private company that acts as an Internet Sevice Provider
(ISP) located in Lamongan Regency. Service delivery still gets a lot of complaints
from customers so that there is a decrease in customer numbers by 16%. The
formulation of the problem set is how customer perceptions and expectations, what
dimensions need to be prioritized, and what technical responses must be applied in
improving improvements. This study aims to determine the level of customer
satisfaction, attributes that are prioritized for improvement and what improvements
should be made by PT Kia Integrasi Akses. The sample used in this study was 90
with respondents, namely service users of PT Kia Integrasi Akses Access. This study
uses the Service Quality method to determine customer needs through gap scores,
then the Importance Performance Analysis method is used to determine what
attributes must be improved and Quality Function Deployment is used to determine
what improvements must be made to meet customer satisfaction. The results showed
that there are seven attributes that must be prioritized for improvement and
obtained priority technical responses as proposed improvements to improve service
quality at PT Kia Integrasi Akses.
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