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ABSTRAK

Salah satu perusahaan yang memberikan layanan reparasi AC yang ada
di kota Surabaya di JI Arief' Rachman Hakim 152 Perum Galaxy Bumi Permai

Bl B-1/9,Surabaya adalah Cv. Kertajaya Elektronik. Cv. Kertajaya Elektronik
hadir memberikan layanan reparasi AC atau pemasangan ac baru untuk rumah

tinggal, perkantoran, gereja, dan lain-lain. Cv. Kertajaya Elektronik
memberikan perawatan berkala dan kerusakan AC pada rumah tinggal dan

gedung perkantoran tersebut, lalu juga memberikan layanan kepada pelanggan
dengan tujuan memberikan kepuasan yang mengutamakan kualitas baik dalam

instalasi dan reparasi atau perbaikan AC.Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan menggunakan metode
servqual yang terdiri dari tangible, empathy, reliability, responsiviness,
assurance terhadap kepuasan pelanggan, dan aspek apa saja yang menjadi

perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan jasa AC di Cv. Kertajaya
Elektronik di JI Arief Rachman Hakim 152 Perum Galaxi Bumi Permai Bl B-

1/9, Surabaya. Dari Analisis Indeks Kepuasan Pelanggan diketahui bahwa
konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan Cv. Kertajaya elektronik dilihat

dari hasil analisis gap menunjukkan bahwa ada perbedaan antara presepsi dan
harapan pelanggan, jadi perlu adanya perbaikan pelayanan di dimensi

Responsive (-2,81), Empaty (-2,67), Assurance (-1,89), Tangible (-1.28).
Reliability (-0,63).

Kata kunci : Presepsi, Harapan, Kepuasan, Servqual.
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ABSTRACT

One of the companies that provide AC repair services in the city
of Surabayva on jl. Arief Rachman Hakim 152 Perum Galaxy Bumi
Permai Bl B-1/9, Surabaya is Cv.Kertajava Elektronik. Cv. Kertajaya
Elektronik is hero to provide AC repair services or new ac installation
for homes, offices, churches, and others. Cv. Kertajava Elektronik
provides periodic maintenance and demage to air conditioners in these
homes and office buildings, then also provides services to customers with
the aim of providing satisfaction that prioritizes quality both in
installation and repair or repair of air conditioner. The purpose of this
study is to determine gow the effect of service quality using the servqual
method which consists of tangible, empaty, reliability, responsiveness,
assurance on customer satisfaction, and what aspects are improvements
to improve the quality of air conditioning services at Cv. Kertajayva
Elektronik on JI. Arief Rachman Hakim 152 Perum Galaxy Bumi Permai
Bl B-1/9, Surabaya. From the Customer satisfaction index analysis, it is
known that customer are dissatisfied with the services of Cv. Kertajava
Elektronik seen from the gap analysis result show the services of Cv.
Kertajava Electronics seen from the gap analysis results show that there
is a difference between customer perceptions of Responsive (-2,81),
Empaty (-2,67), Assurance (-1,89), Tangible (-1,28), Reliability (-0,63).

Keywords: Perception, Expectations, Satisfaction, Servqual.
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