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ABSTRAK

Tingkat kualitas layanan konsumen pada di tahun 2018 yang terdapat pada PT. X menjadi dasar
penelitian ini, berawal dari penurunan pendapatan selama dua tahun terakhir mulai dari 2016 dan 2017.
Harus ada upaya yang dilakukan oleh perusahaan demi meningkatkan pertumbuhan profit perusahaan
agar perusahaan tidak gulung tikar, yaitu dengan cara menganalisa kepuasan pelanggan yang diberikan
pelayan oleh PT X. Penelitian ini bertujuan untuk menyusun rekomendasi peningkatan kualitas pelayanan
konsumen dengan metode SERVQUAL (service quality) dan PGCV (Potential Gain Customer Value).

Pengolahan data dengan menggunakan metode servqual untuk mengetahui nilai GAP antara
persepsi/kinerja dengan ekspetasi/harapan dan akan di selesaikan dengan metode PGCV yang akan
menghitung nilai pengurangan antara UDCV (Ultimately Desired Customer Value) dengan ACV
(Achieved Customer Value) agar mendapatkan nilai index PGCV dari masing-masing atribut sehingga
dapat di urutkan, dan yang memiliki nilai index terbesarlah yang menjadi prioritas paling utama yang
akan mendapatkan usulan perbaika perbaikan.

Atribut yang menjadi prioritas utama untuk diberikan perbaikan ialah karyawan ramah dan sopan
santun kepada pelanggan., dengan nilai PGCV nya ialah 7.87. Rekomendasi yang di berikan ialah perlu
diadakan nya pelatihan pelayanan prima agar karyawan bisa menjadi lebih ramah dan sopan santun
terhadap pelanggan agar pelanggan merasa puas dan nyaman ketika melakukan kerja sama dengan PT X.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, SERVQUAL (service quality), PGCV (Potential Gain Customer
Value).



