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Abstract 

 

The purpose of this study was to determine the level of satisfaction 

and interest felt by customers in BC HPAI 2 Palembang services using 

the servqual dimension, to determine the level of tension between 

reality and expectations felt by customers in BC HPAI 2 Palembang 

services, to determine the degree of compatibility of customer 

satisfaction with the performance interest formula. analysis and find 

out which performance interests and attributes should be prioritized 

in satisfying customers through the quadrants in the Cartesian 

diagram. The method used in this study is critical performance 

analysis and servqual analysis. The results of the study show that the 

level of customer satisfaction with services at BC HPAI 2 Palembang 

is very appropriate or very satisfied. Then the level of tension between 

reality and expectations obtained an average value of -0.26. Then the 

attributes that must be prioritized are the accuracy in calculating total 

product purchases (4), the accuracy of the product ordered so that it 

is not wrong to give or send goods to customers (5), fast response 

employee service (6), clear product information withdrawals (10), and 

employees provide the same service regardless of social status (19). 

However, it is not possible to override other quadrants. 

Keywords: Importance Performance Analysis (IPA) Method, 

Customer Satisfaction, Service Quality (Servqual) 
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Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan dan 

kepentingan yang dirasakan pelanggan pada pelayanan BC HPAI 2 

Palembang menggunakan dimensi servqual, untuk mengetahui tingkat 

kesenjangan antara kenyataan dan harapan yang dirasakan pelanggan 

pada pelayanan BC HPAI 2 Palembang, untuk mengetahui tingkat 

kesesuaian kepuasan pelanggan dengan rumus importance 

performance analysis dan mengetahui kinerja kepentingan dan atribut 

mana yang harus diprioritaskan dalam memuaskan pelanggan melalui 

kuadran dalam diagram kartesius. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah importance performance analysis dan analysis 

servqual. Hasil penelitian diketahui bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan pada pelayanan pada BC HPAI 2 palembang adalah sudah 

sangat sesuai atau sudah sangat puas. Untuk tingkat kesenjangan 

antara kenyataan dan harapan diperoleh nilai rata-rata sebesar -0,26. 

Kemudian atribut yang harus diprioritaskan adalah keakuratan dalam 

perhitungan total pembelanjaan produk (4), ketelitian produk yang 

dipesan supaya tidak salah memberi atau mengirim barang pada 

pelanggan (5), layanan karyawan cepat tanggap (6), penyampaian 

informasi produk yang jelas (10), dan karyawan memberi pelayanan 

yang sama tanpa memandang status sosial (19). Namun tidak 

memungkinkan meyampingkan kuadran lainnya. 

 

Kata kunci: Metode Analisis Kinerja Penting, Kepuasan  Pelanggan, 

Kualitas Pelayanan 
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