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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis tingkat kepuasan 

dan harapan pelanggan terhadap pelayanan pendampingan pengadaan barang dan 

jasa pada Bagian Pengadaan Barang dan Jasa Sekretariat Daerah Kabupaten Ogan 

Komering Ilir. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian 

kuantitatif dan kualitatif yang memfokuskan pada analisis kepuasan pelanggan 

melalui 5 (lima) dimensi kualitas layanan, yaitu; Bukti Langsung, Kehandalan, 

Daya Tanggap, Jaminan dan Empati. Data yang telah dikumpulkan aritmatic mean 

dan analisis servqual gap. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa secara menyeluruh 

kepuasan pelanggan pada pelayanan yang diberikan oleh Bagian Pengadaan Barang 

dan Jasa Sekretariat Daerah Kabupaten Ogan Komering Ilir dengan rata-rata nilai 

sebesar 4,640 yaitu berada pada kriteria sangat baik. Dan harapan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dengan rata-rata nilai sebesar 4,651 

yaitu berada pada kriteria sangat baik. Dengan demikian hasil servqual gap yang 

didapat dengan rata-rata nilai sebesar -0,011 yaitu berada pada kriteria sedang. Hal 

tersebut berarti bahwa petugas pelayanan pendampingan pengadaan barang dan jasa 

pada Bagian Pengadaan Barang dan Jasa Sekretriat Daerah Kabupaten Ogan 

Komering Ilir dinilai telah memenuhi ekspektasi atau harapan terhadap pelayanan 

yang diinginkan oleh pelanggannya (memuaskan). 

 

Kata kunci: Barang dan jasa, kepuasan pelanggan, pelayanan dan pengadaan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

vi 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine and analyze the level of customer satisfaction and 

expectations of assistance services for the procurement of goods and services at the 

Goods and Services Procurement Section of the Regional Secretariat of Ogan 

Komering Ilir Regency. In this study, researchers used quantitative and qualitative 

research that focused on analyzing customer satisfaction through 5 (five) 

dimensions of service quality, namely; Direct Evidence, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy. The data has been collected by arithmetic 

mean and servqual gap analysis. Based on the results of the study, that overall 

customer satisfaction with the services provided by the Goods and Services 

Procurement Section of the Regional Secretariat of Ogan Komering Ilir Regency 

with an average value of 4.640 is in very good criteria. And customer expectations 

for the quality of services provided with an average value of 4.651, which is in very 

good criteria. Thus the servqual gap results are obtained with an average value of 

-0.011 which is in the medium criteria. This means that the service staff for the 

procurement of goods and services at the Goods and Services Procurement Section 

of the Regional Secretariat of Ogan Komering Ilir Regency is considered to have 

met the expectations or expectations for the service desired by its customers 

(satisfactory). 

 

Keywords: Goods and services, customer satisfaction, service and procurement. 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

 

 

MOTTO: 

 “Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, maka apabila 

engkau telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan 

yang lain) dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap”(QS Asy-Syarh 

94:6-8) ” 

 

             ““Yaa Allah letakkan dunia ditanganku, jangan Kau letakkan dunia 

dihatiku.” (Abu Bakar Shiddiq RadhiyAllahu anhum) 
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