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ABSTRAK

Daniel Halawa. 201310215117. Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
Kualitas Pelayanan Air Bersih Di PT. Watertech Bekasi Dengan Menggunakan
Metode Servqual Dan Important Performance Analysis.

Penelitian ini dilakukan di PT. Watertech Bekasi dimana terdapat keluhan
dari pelanggannya mengenai kualitas air bersih yang diberikan tidak sesuai
dengan yang harapkan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuitingkat kepuasan
konsumen air bersih terhadap kualitas pelayanan perusahaan. Kepuasan pelanggan
dianalisis dengan metode Servqual. Penelitian ini juga untuk mengetahui faktor-
faktor yang diprioritaskan dengan metode importance performance analisys,untuk
selanjutnya dilakukan perbaikan. Hasil dari penelitian ini adalah faktor-faktor
prioritas perbaikan meliputi kecepatan teknisi dalam menyelesaikan keluhan,
pekerja yang disiplin dan bertanggung jawab, informasi yang jelas mengenai
jadwal pekerjaan perbaikan, kualitas air yang didistribusikan serta debit air yang
stabil.

Katakunci: Kepuasan Pelanggan, Pelayanan air bersih, Service Quality,
Importance Performance Analysis.
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ABSTRACT

Daniel Halawa. 201310215117. Analisys Of Customer Satisfaction On
Service Quality Of Water Supply In PT. Watertech Bekasi By Using Servqual And
Imporant Performance Analisys Method.

The research was done at PT. Watertech Bekasi which some how they
consumer has been griped for the quality of municipal water have out from their
expectation. This research has done determine the consumers satisfaction level
for the company service quality. Consumer satisfaction levels analysis measured
by the Servqual. This research was done determine the priority improvement
factors which is need to be handled. This factors determined by Importance-
Performance Analysis methode. The result of this research is the costumer
satisfaction levels and the priority of improvement factors that must be done
consist of the velocity of technician when fix a gripe up, the employee
responsibility and diciplinary, the information of repairing schedule, distribution
of qualified water and the rate of stable water.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality on Water Supply, Service
Quality, Important Performance Analisys.
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