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ABSTRAK 

Ruby Elyansyah. 201310215249. Analisis Kualitas Pelayanan Menggunakan 

Metode Servqual dan Importance Performance Analisis (Studi Kasus PT. Lex 

Express Indonesia). 

Penelitian ini menggunakan metode eksplanasi, dimana keterangan 

penelitian di maksud untuk menjelaskan ke dudukan variabel yang di teliti serta 

hubungan antar variabel. Oleh karena itu, kesimpulan yang diambil dari penelitian 

ini adalah bahwa pertama standar pelayanan yang diterapkan oleh Lazada 

didasarkan pada penelitian ini, dengan nilai rata-rata 6 dan 7 yang berarti 

pelanggan puas dan sangat puas dengan pelayanan yang disediakan oleh Lazada. 

Indikator kepuasan pelanggan atau CSI dan bukti setiap atribut pada diagram IPA 

membuktikan bahwa hampir semua atribut berada pada Kuadran II. Kedua, nilai 

indeks kepuasan pelanggan atau CSI memperoleh 79.915 atau 79,92% pelanggan 

yang merasa puas dengan layanan yang diberikan Lazada. Ketiga, dapat dikatakan 

bahwa dimungkinkan untuk mengurangi jumlah keluhan pelanggan dan 

meningkatkan nilai CSI dengan meningkatkan masalah atribut saat ini 8 pada 

Kuadran IV. Meski dianggap tidak penting, potensi kerugian perusahaan tetap 

harus segera diatasi agar tidak menjadi bom waktu keesokan harinya. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Servqual, IPA. 
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ABSTRACT 

Ruby Elyansyah. 201310215249. Service Quality Analysis Using Servqual 

Methode And Importance Performance Analysis (Case Study PT. Lex Express 

Indonesia). 

This research uses the method of explantation, where the information of the 

research is intended to explain to the variable position that is examined and the 

relationship between variables. Therefore, the conclusion drawn from this study is 

that the first service standards applied by Lazada are based on this research, with 

an average value of 6 and 7 which means customers are satisfied and very 

satisfied with the service provided by Lazada. Customer satisfaction indicators or 

CSI and evidence of each attribute in the IPA diagram prove that almost all 

attributes are in Quadrant II. Second, the customer satisfaction index or CSI 

scored 79,915 or 79.92% of customers who were satisfied with the service 

provided by Lazada. Third, it can be said that it is possible to reduce the number 

of customer complaints and increase csi value by increasing the current attribute 

issue of 8 in Quadrant IV. Although considered inserable, the company's potential 

losses must still be addressed immediately so as not to become a time bomb the 

next day. 

 

Keyword: Quality of Service, Servqual, IPA 
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