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ABSTRAK 

 

Cesario Dwi Syahputra. 201610215015. Analisis pengaruh kualitas pelayanan 

teknisi robot dan mesin las terhadap kepuasan konsumen pada PT. XYZ dengan 

pendekatan servqual. 

PT. XYZ adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa yang dimana  

dalam usahanya perusahaan menjual produk serta perawatan robot dan mesin las. 

Namun di dalam kegiatan usahanya perusahaan masih menerima komplain yang 

diberikan oleh konsumen, hal tersebut tidak sesuai dengan keinginan dari 

manajemen perusahaan yang memiliki target yakni “zero complain” dalam hal 

kualitas pelayanan. Maka dari masalah tersebut peneliti melakukan analisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan menggunakan 

pendekatan metode servqual yang bertujuan untuk mengetahui apakah adanya 

hubungan,pengaruh serta jarak atau gap antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil dari penelitian yang dilakukan maka diketahui memiliki 

hubungan sebesar 0,688 yang tergolong pada kategori kuat, pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,473 atau 47,3%  yang memiliki 

kategori cukup, nilai jarak atau gap dengan jumlah selisih sebesar 0,49 antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, serta usulan perbaikan kualitas 

pelayanan dengan memberikan training hard skill dan soft skill serta teguran atau 

hukuman kepada karyawan jika ada kesalahan dalam hal pelayanan kepada 

konsumen. 

 

Kata Kunci: Servqual, Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, SPSS dan 

Statistik Deskriptif 
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ABSTRACT 

 

Cesario Dwi Syahputra. 201610215015. Analysis of the influence of service 

quality robot technicians and welding machines customer satisfaction at PT. XYZ 

with the servqual approach. 

PT. XYZ is a company engaged in services, in which the company sells 

products and maintenance of robots and welding machines. However, in its 

business activities, the company still receives complaints given by consumers, this 

is not in accordance with the wishes of the company management which has a target 

of "zero complaints" in terms of service quality. So from this problem the researcher 

conducted an analysis of the influence of service quality on customer satisfaction 

using the servqual method approach which aims to determine whether there is a 

relationship, influence and distance or gap between service quality on customer 

satisfaction. The results of the research conducted are known to have a relationship 

of 0.688 which belongs to the strong category, the effect of service quality on 

customer satisfaction is 0.473 or 47.3% which has a sufficient category, the value 

of the distance or gap with the total difference of 0.49 between service quality and 

customer satisfaction, as well as suggestions for improving service quality by 

providing hard skills and soft skills training as well as reprimands or punishments 

to employees if there is an error in service to consumers. 

 

Keywords: Servqual, Service Quality, Customer Satisfaction, SPSS and 

Descriptive Statistics 
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