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ABSTRACT

Characters of industrial market may differ from from consumer market.
This may happen because industrial market tend to be more complex than
consumer market. Industrial market have use other industry’ product to be its
source of matertals and as its supporting materials. One of companies which serve
industrial market and became supplier for other companies is PT SMU, member
of Samator Group. PT SMU was the only one domestic industrial gases
companies in Indonesia. In order to run its business, PT SMU have focus on
efforts in order to provide qualified services to its customers. In order to asses PT
SMU’ s service quality rating, so PT SMU need to scrunitize the quality of its
service toward its customer by using SERVQUAL method. This analysis is need
to know the gap between expectation and actual service.

This study conducted by using gap analysis which started by focus group
discussion process and spreading questionaires. Subject in this study is PT SMU,
a manufacturer company which located in East Java industrial region. Population
are all industrial gases customer in Surabaya region. Data collected by using
questionaires, observation and interview method. Collected data then amalyzed by
using SERVQUAL method.

The findings shows that PT SMU’s SERVQUAL have slightly gap
between expectation and actual relatively. It mean that PT SMU services may
reach customer expectation relatively. Hence PT SMU must improve it service
performance because its product is become important and indispensable
supporting material for its customer.

Keywords : SERVQUAL, industrial gases, gap analysis.
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RINGKASAN



RINGKASAN

Pasar industri memiliki karakteristik vang berbeda dengan pasar
konsumen, hal ini karena pasar industri lebith kompleks dibandingkan pasar
konsumen. Pasar industri biasanva menggunakan produk dari industri lain sebagai
pendukung kegiatan usahanya. Salah satu perusahaan vang bergerak di pasar
industri dan berperan sebagai pemasok bagi perusahaan lain adalah PT SMU vang
merupakan salah satu anak perusahaan SAMATOR GROUP, dan satu-satunya
perusahaan domestik vang bergerak di bidang industrial gases di Indonesia.
Dalam menjalankan kegiatan usahanva, PT SMU menitik beratkan pada upaya-
upava uniuk memberikan pelavanan vang berkualitas kepada para pelanggannva.
Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada
pelanggannya, maka PT SMU perlu melakukan penelitian mengenai kualitas
pelavanan terutama dengan menggunakan metode SERVQUAL untuk mengetahui
kesenjangan harapan dan kenyataan dari pelayanan yang telah diberikan.

Penelitian akan dilakukan dengan metode gap analisis yang diawali
dengan proses fokus group discussion dan penyebaran kuesioner. Subvek vang
akan digunakan dalam penelitian ini adalah PT SMU, sebuah manufaktur yang
terletak di salah satu kawasan industri di Jawa Timur. Populasi dalam penelitian
1 adalah semua pelanggan gas industri di wilavah Surabaya. Data yang
digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan dengan metode angket (kuesioner),
observasi dan wawancara. Data kemudian akan dianalisis dengan menggunakan
metode SERVQUAL.

Hasil penelitian ini adalah bahwa secara umum SERVQUAL PT SMU
relatif memiliki kesenjangan harapan dan kenyataan yang tipis. Hal int berarti
bahwa layanan vang diberikan oleh PT SMU relatif mendekati harapan pelanggan.
Meskipun demikian PT SMU harus selalu meningkatkan kinerja pelayanannya
karena produknya merupakan produk pendukung vang sangat penting bagi
pelanggannya.
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