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Abstrak 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci dalam menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya pada layanan jasa servis elektronik. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa di Mametz Elektronik Kota Probolinggo serta memberikan usulan perbaikan berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Importance-Performance Analysis. Pendekatan penelitian dilakukan dengan mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 56 responden, yang merupakan pelanggan Mametz Elektronik. Kuesioner ini mengukur persepsi dan harapan pelanggan terhadap 25 atribut kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi Servqual. Hasil analisis Servqual menunjukkan terdapat 10 atribut yang belum memenuhi harapan pelanggan, dengan nilai gap negatif pada dimensi reliability, responsiveness, dan empathy. Selanjutnya, analisis menggunakan metode Importance-Performance Analysis menghasilkan peta prioritas perbaikan, dimana atribut-atribut yang berada di Kuadran A menjadi fokus utama perbaikan. Terdapat 8 atribut tang perlu diberikan perbaikan, yaitu : ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik; kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan; penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat; kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat; pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki; sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan; jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan); perlakuan yang adil dan tidak membedakan antar pelanggan. Beberapa rekomendasi yang diberikan mencakup peningkatan ketepatan diagnosis kerusakan, kecepatan respons terhadap permintaan pelanggan, penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat, serta peningkatan kemampuan komunikasi dan sikap ramah dari karyawan. Implementasi usulan perbaikan ini diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan Mametz Elektronik, sehingga mampu memenuhi harapan pelanggan, meningkatkan kepuasan, dan mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Kata Kunci: Importance-Performance Analysis (IPA), Jasa servis elektronik, Kepuasan pelanggan, Servqual.

1. Pendahuluan
Dalam era globalisasi yang semakin kompetitif, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci yang menentukan keberhasilan sebuah bisnis, termasuk dalam sektor jasa servis elektronik [1]. Pelanggan saat ini tidak hanya mencari layanan yang cepat dan efisien, tetapi juga menginginkan pengalaman pelayanan yang memenuhi harapan mereka. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas, dan memberikan keunggulan kompetitif bagi perusahaan [2].
Mametz Elektronik, sebagai salah satu penyedia jasa servis elektronik di Kota Probolinggo, berperan penting dalam memenuhi kebutuhan masyarakat terhadap perbaikan dan pemeliharaan perangkat elektronik. Namun, dalam menghadapi persaingan pasar yang ketat, penting bagi perusahaan untuk terus mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanannya [3]. Hal ini dilakukan untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan tetap relevan dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Pada tahun 2024, bengkel Mametz Elektronik mengalami penurunan pelanggan. Berikut ini adalah kondisi penurunan pelanggan yang terjadi di jasa pelayanan Mametz Elektronik.



Tabel 1 Penurunan pelanggan Tahun 2024
	Periode
	Jumlah Pelanggan yang Datang
	Jumlah Pelanggan yang Kembali
	Persentase Pelanggan yang Kembali
	Persentase Pelanggan yang tidak Kembali
	Alasan Tidak Kembali

	Januari
	150
	102
	68,00 %
	32,00 %
	1. Tidak puas dengan layanan
2. Harga terlalu mahal

	Februari
	165
	103
	62,42 %
	37,58 %
	1. Layanan terlalu lama
2. Masalah dengan kualitas perbaikan

	Maret
	170
	96
	56,47 %
	43,53 %
	1. Tidak ada garansi perbaikan
2. Sikap karyawan kurang ramah

	April
	167
	88
	52,69 %
	47,31 %
	1. Kurangnya informasi tentang status perbaikan
2. Tidak puas dengan hasil perbaikan

	Mei
	126
	70
	55,56 %
	44,44 %
	1. Tidak ada perbaikan yang sesuai harapan
2. Pelayanan tidak sesuai ekspektasi

	Juni
	149
	75
	50,34 %
	49,66 %
	1. Tidak ada kemajuan dalam proses perbaikan
2. Harga tidak jelas



Pendekatan Importance-Performance Analysis (IPA) menjadi metode yang efektif untuk mengidentifikasi dimensi-dimensi pelayanan yang memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan [4]. Melalui analisis ini, perusahaan dapat menentukan aspek-aspek pelayanan yang perlu diperbaiki atau dipertahankan, berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja masing-masing aspek [5]. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan usulan perbaikan kualitas pelayanan jasa di Mametz Elektronik berdasarkan hasil analisis Matrix Importance-Performance. Dengan demikian, diharapkan perusahaan dapat meningkatkan daya saing dan memberikan pengalaman pelayanan yang lebih memuaskan bagi pelanggan.

2. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa servis elektronik di Mametz Elektronik Kota Probolinggo.
1.1 Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas: Data Primer yaitu data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Mametz Elektronik. Kuesioner disusun berdasarkan dimensi kualitas pelayanan (Service Quality) yang mencakup tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Data Sekunder adalah data informasi terkait profil Mametz Elektronik, laporan operasional, dan literatur yang relevan [6].
1.2 Populasi dan Sampel
Populasi yang diambil adalah seluruh pelanggan yang menggunakan jasa servis elektronik di Mametz Elektronik. Sedangkan sampelnya adalah dipilih menggunakan teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu pelanggan yang telah menggunakan jasa servis elektronik dalam kurun waktu tertentu. Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin untuk memastikan data yang diperoleh representative [7].



   									…..…..(1)
Maka, ukuran sampel penelitian ini adalah 56 responden
1.3 Instrumen Penelitian
Kuesioner dirancang dengan skala Likert 1–5 untuk mengukur tingkat kepentingan (importance) dan kinerja (performance) dari setiap atribut pelayanan.
1.4 Teknik Analisis Data
1.4.1 Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan instrumen kuesioner yang digunakan memiliki akurasi dan konsistensi dalam mengukur atribut pelayanan yang diteliti [8].
1.4.2 Importance-Performance Analysis (IPA)
Digunakan untuk memetakan atribut pelayanan ke dalam matriks IPA yang terdiri dari empat kuadran. Setiap kuadran memberikan informasi strategis, yaitu:
a) Kuadran I (Prioritas Utama): Atribut dengan tingkat kepentingan tinggi tetapi kinerja rendah.
b) Kuadran II (Pertahankan Prestasi): Atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja tinggi.
c) Kuadran III (Prioritas Rendah): Atribut dengan tingkat kepentingan dan kinerja rendah.
d) Kuadran IV (Berlebihan): Atribut dengan tingkat kepentingan rendah tetapi kinerja tinggi.
Hasil analisis IPA akan digunakan untuk memberikan rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan secara spesifik [9].
1.5 Prosedur Penelitian
Penelitian dilakukan melalui beberapa tahapan berikut:
a) Penyusunan kuesioner berdasarkan dimensi kualitas pelayanan.
b) Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada responden.
c) Analisis data menggunakan metode IPA untuk menghasilkan matriks kepentingan kinerja.
d) Penyusunan rekomendasi berdasarkan hasil analisis.

3. Hasil dan Pembahasan
Hasil pengolahan data menunjukkan nilai servqual, yaitu selisih antara persepsi konsumen dan ekspektasi mereka terhadap layanan yang diberikan oleh Mametz Elektronik. Analisis gap pada setiap atribut menggambarkan perbedaan antara kinerja aktual dan harapan pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas data
Penelitian ini menggunakan uji validitas dengan tingkat kesalahan 5% dan melibatkan 56 responden. Pengujian validitas pada seluruh dimensi dan atribut kualitas menunjukkan bahwa nilai 𝑟 hitung lebih besar (0,875) dari nilai 𝑟 tabel (0,396). Dengan demikian, data pada 25 atribut dinyatakan valid dan dapat dilanjutkan ke tahap uji reliabilitas.
Data dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha melebihi ambang batas sebesar 0,600 [6]. Hasil perhitungan uji reliabilitas dalam penelitian ini disajikan pada tabel berikut.
Tabel 2 Hasil uji reliabilitas data
	Cronbach’s Alpha
	N of Items
	Standard Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	0,956
	25
	0,600
	Reliable


Berdasarkan Tabel diatas, nilai Cronbach’s Alpha dari 25 atribut menunjukkan angka yang lebih besar dibandingkan nilai ambang batas sebesar 0,600. Hal ini mengindikasikan bahwa data tersebut reliabel, konsisten, dan dapat dipercaya. Oleh karena itu, penelitian dapat dilanjutkan ke tahap penentuan skor servqual. 
3.2 Perhitungan Nilai Servqual
Hasil pengolahan data menggunakan 25 atribut menghasilkan nilai Servqual, yang dapat dilihat pada Tabel berikut.
									……….(2)
Dalam hal ini, S mewakili kualitas pelayanan (quality of service), P mengacu pada kenyataan atau persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima (perceived service), dan E menunjukkan harapan pelanggan terhadap layanan yang diinginkan (expected service).	
Tabel 2 Nilai Gap (Kesenjangan) per Atribut
	Variable
	No.
	Atribut
	P
	E
	Gap
	[image: ]

	Ranking

	
	
	
	
	
	P - E
	
	

	Tangibles
	1
	Ketersediaan fasilitas fisik yang memadai (ruang tunggu, meja servis, dll.)
	0,53
	0,46
	0,07
	1,15
	14

	
	2
	Kebersihan dan kerapihan area kerja bengkel.
	0,73
	0,67
	0,06
	1,08
	13

	
	3
	Penampilan karyawan yang rapi dan profesional
	0,71
	0,62
	0,09
	1,14
	15

	
	4
	Ketersediaan peralatan servis yang modern dan lengkap.
	0,40
	0,42
	-0,02
	0,95
	9

	
	5
	Penyediaan informasi layanan dalam bentuk brosur atau banner.
	0,88
	0,43
	0,45
	1,95
	25

	Reliability
	6
	Kemampuan untuk menyelesaikan perbaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
	0,62
	0,61
	0,01
	1,01
	12

	
	7
	Ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik.
	0,37
	0,70
	-0,33
	0,52
	2

	
	8
	Konsistensi dalam memberikan hasil servis yang memuaskan.
	0,41
	0,44
	-0,03
	0,93
	8

	
	9
	Kemampuan menangani berbagai jenis peralatan elektronik.
	0,58
	0,58
	0,00
	1
	11

	
	10
	Ketersediaan suku cadang yang diperlukan untuk perbaikan.
	0,64
	0,54
	0,10
	1,18
	16




	Responsiveness
	11
	Kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan.
	0,58
	0,72
	-0,14
	0,80
	4

	
	12
	Kesigapan karyawan dalam menangani keluhan pelanggan.
	0,57
	0,58
	-0,01
	0,98
	10

	
	13
	Kemudahan dalam menghubungi layanan pelanggan.
	0,69
	0,55
	0,14
	1,25
	17

	
	14
	Penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat.
	0,53
	0,65
	-0,12
	0,81
	5

	
	15
	Kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat.
	0,43
	0,77
	-0,34
	0,55
	1

	Assurance
	16
	Pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki.
	0,38
	0,7
	-0,32
	0,54
	3

	
	17
	Kemampuan karyawan dalam memberikan penjelasan yang jelas kepada pelanggan.
	0,8
	0,65
	0,15
	1,23
	18

	
	18
	Sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan.
	0,58
	0,65
	-0,07
	0,89
	6

	
	19
	Jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan).
	0,59
	0,65
	-0,06
	0,91
	7

	
	20
	Rasa aman yang diberikan kepada pelanggan selama proses pelayanan.
	0,81
	0,55
	0,26
	1,47
	21

	
	21
	Kesediaan karyawan mendengarkan kebutuhan dan keluhan pelanggan.
	0,65
	0,45
	0,20
	1,44
	20

	
	22
	Perhatian khusus terhadap pelanggan dengan kebutuhan tertentu.
	0,66
	0,35
	0,31
	1,88
	23

	Empathy
	23
	Fleksibilitas waktu layanan untuk menyesuaikan kebutuhan pelanggan.
	0,66
	0,47
	0,19
	1,4
	19

	
	24
	Penyesuaian harga layanan sesuai dengan kondisi pelanggan.
	0,77
	0,49
	0,28
	1,57
	22

	 
	25
	Perlakuan yang adil dan tidak membedakan antar pelanggan.
	0,77
	0,46
	0,31
	1,67
	24



[bookmark: _GoBack]Berdasarkan tabel, terdapat beberapa atribut yang belum memenuhi ekspektasi pelanggan karena nilai kualitas 𝑄 ≤ 1. Dari hasil perhitungan yang tercantum pada Tabel, ditemukan 10 atribut yang dinilai belum mencapai standar atau harapan konsumen pengguna jasa Mametz Elektronik, di antaranya:
a) Kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat (atribut no. 15 = 0,55)
b) Ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik (atribut no. 7 = 0,52)
c) Pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki (atribut no. 16 = 0,54)
d) Kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan (atribut no. 11 = 0,80)
e) Penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat (atribut no. 14 = 0,81)
f) Sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan (atribut no. 18 = 0,89)
g) Jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan) (atribut no. 19 = 0,91)
h) Konsistensi dalam memberikan hasil servis yang memuaskan (atribut no. 8 = 0,93)
i) Ketersediaan peralatan servis yang modern dan lengkap (atribut n0. 4 = 0,95)
j) Kesigapan karyawan dalam menangani keluhan pelanggan (atribut no. 12 = 0,98)
Berdasarkan penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan Mametz Elektronik belum sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan, terlihat dari tiga dari lima dimensi kualitas yang belum terpenuhi berdasarkan metode Servqual. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja layanan yang diberikan oleh Mametz Elektronik masih perlu ditingkatkan. Selanjutnya, akan dilakukan analisis untuk mengklasifikasikan atribut layanan yang dianggap penting oleh pelanggan menggunakan metode IPA.
3.3 Perhitungan Nilai IPA
Pengolahan data dengan model IPA dilakukan untuk menentukan posisi setiap atribut dari masing-masing dimensi pelayanan yang dianalisis. Analisis kuadran persepsi dan harapan dilakukan menggunakan diagram kartesius, sehingga dapat diketahui posisi keseluruhan atribut dalam masing-masing kuadran. Berikut ini merupakan hasil pengolahan data mengenai kinerja dan harapan yang disajikan dalam bentuk diagram kartesius.
[image: ]
Gambar 1 Diagram Kartesius Mametz Elektronik
Berdasarkan diagram kartesius di atas, terlihat bahwa terdapat 8 atribut yang berada di Kuadran A, 4 atribut di Kuadran B, 5 atribut di Kuadran C, dan 8 atribut di Kuadran D.
1) Kuadran A, yang merupakan Prioritas utama perbaikan, menunjukkan hasil analisis dengan 8 atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yaitu:
a) Ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik (atribut 7)
b) Kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan (atribut 11)
c) Penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat (atribut 14)
d) Kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat (atribut 15)
e) Pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki (atribut 16)
f) Sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan (atribut 18)
g) Jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan) (atribut 19)
h) Perlakuan yang adil dan tidak membedakan antar pelanggan (atribut 25)
2) Kuadran B, yang menggambarkan Pertahankan kinerja, menunjukkan hasil analisis dengan 4 atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yaitu:
a) Kebersihan dan kerapihan area kerja bengkel (atribut 2)
b) Penampilan karyawan yang rapi dan professional (atribut 3)
c) Kemampuan untuk menyelesaikan perbaikan sesuai dengan waktu yang dijanjikan (atribut 6)
d) Kemampuan karyawan dalam memberikan penjelasan yang jelas kepada pelanggan (atribut 17)
3) Kuadran C, yang menunjukkan Prioritas rendah perbaikan, menghasilkan analisis dengan 5 atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yaitu:
a) Ketersediaan fasilitas fisik yang memadai (ruang tunggu, meja servis, dll.) (atribut 1)
b) Ketersediaan peralatan servis yang modern dan lengkap (atribut 4)
c) Konsistensi dalam memberikan hasil servis yang memuaskan (atribut 8)
d) Kemampuan menangani berbagai jenis peralatan elektronik (atribut 9)
e) Kesigapan karyawan dalam menangani keluhan pelanggan (atribut 12)
4) Kuadran D, yang menggambarkan upaya dapat dikurangi, menunjukkan hasil analisis dengan 8 atribut yang termasuk dalam kuadran ini, yaitu:
a) Penyediaan informasi layanan dalam bentuk brosur atau banner (atribut 5)
b) Ketersediaan suku cadang yang diperlukan untuk perbaikan (atribut 10)
c) Kemudahan dalam menghubungi layanan pelanggan (atribut 13)
d) Rasa aman yang diberikan kepada pelanggan selama proses pelayanan (atribut 20)
e) Kesediaan karyawan mendengarkan kebutuhan dan keluhan pelanggan (atribut 21)
f) Perhatian khusus terhadap pelanggan dengan kebutuhan tertentu (atribut 22)
g) Penyesuaian harga layanan sesuai dengan kondisi pelanggan (atribut 24)
Dapat disimpulkan bahwa terdapat 8 atribut yang menjadi prioritas utama di kuadran A, yang membutuhkan perbaikan pada setiap atributnya. Hal ini sejalan dengan pendapat Yusi (2017), yang menyatakan bahwa kuadran A adalah prioritas utama dalam pelayanan, sehingga perbaikan harus dilakukan. Pendapat serupa juga disampaikan oleh Made Anggray Wulan Darini, Amna Hartiati, dan Agung Suryawan Wiranatha (2017), yang menyatakan bahwa atribut di kuadran A menunjukkan bahwa pelayanan tersebut belum memenuhi harapan pelanggan dan memerlukan perbaikan. Kuadran A merupakan prioritas utama untuk meningkatkan pelayanan kepada pelanggan. Selain itu, Syafrianita dan Muamar Sidqi (2019) menyatakan bahwa untuk memperbaiki kualitas pelayanan, yang harus diperhatikan adalah jenis pelayanan yang dianggap penting oleh pelanggan, dan atribut yang ada di kuadran A merupakan pelayanan yang penting dan harus sesuai dengan harapan pelanggan.
3.4 Usulan Perbaikan terhadap pelayanan Mametz Elektronik
Usulan perbaikan untuk pelayanan Mametz Elektronik berdasarkan atribut-atribut yang termasuk dalam kuadran A pada peta Importance-Performance Analysis secara keseluruhan.
Tabel 2 Usulan Perbaikan
	No.
	Atribut
	Kondisi Bengkel
	Akar Masalah
	Usulan Perbaikan

	1.
	Ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik
	Pelanggan sering kali merasa bahwa diagnosis kerusakan tidak akurat atau memerlukan waktu yang lebih lama daripada yang diharapkan.
	Kurangnya Keterampilan Teknisi, Keterbatasan Peralatan Diagnostik, Proses yang Tidak Terstandarisasi, Kurangnya Pelatihan Rutin
	Peningkatan Keterampilan Teknisi dengan Menyelenggarakan pelatihan berkala, Penyediaan Peralatan Diagnostik yang Lebih Canggih, Penyusunan Prosedur Standar Operasional (SOP) Diagnosis, Evaluasi dan Peningkatan Sistem Manajemen Waktu.

	2.
	Kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan
	Pelanggan sering mengeluhkan Lambatnya waktu yang dibutuhkan untuk menerima respons atas pertanyaan atau permintaan layanan mereka, baik itu melalui telepon, pesan, atau saat langsung datang ke bengkel.
	Ketidakjelasan alur atau prosedur dalam menangani permintaan pelanggan, Keterbatasan Staf yang Tersedia, Kurangnya Sistem Manajemen Layanan yang Efisien, Keterbatasan Teknologi
	Menyusun dan menerapkan prosedur standar yang jelas, Penambahan Staf atau Pengalokasian Tugas yang Lebih Efisien, Implementasi Sistem Manajemen Layanan (CRM), Menggunakan aplikasi atau software berbasis digital.

	3.
	Penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat
	Banyak pelanggan yang merasa tidak mendapatkan informasi yang jelas mengenai waktu penyelesaian layanan, yang menyebabkan ketidakpastian dan ketidakpuasan.
	Kurangnya Standarisasi dalam Estimasi Waktu Pengerjaan, Ketidakpastian dalam Tingkat Kerumitan Pekerjaan, Faktor eksternal seperti ketersediaan suku cadang atau gangguan lainnya (misalnya cuaca, pengiriman suku cadang) yang tidak dapat diprediksi, Kurangnya Pengalaman.
	Penyusunan Standar Prosedur Estimasi Waktu Pengerjaan, Peningkatan Kemampuan Teknisi dalam Menilai Kerusakan, Meningkatkan Sistem Manajemen Waktu, Komunikasi yang Lebih Transparan dengan Pelanggan

	4.
	Kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat
	Pelanggan sering mengeluhkan bahwa proses pemecahan masalah memakan waktu terlalu lama, baik dalam hal diagnosis maupun rekomendasi solusi.
	Kurangnya Pengalaman atau Keahlian Teknisi dalam Menyelesaikan Masalah, Proses Penyelesaian Masalah yang Tidak Efisien, Keterbatasan Akses Informasi dan Teknologi, Kurangnya Pelatihan Rutin untuk Teknisi
	Peningkatan Keahlian dan Pengalaman Teknisi, Penyusunan Prosedur Standar Pemecahan Masalah, Penyediaan Teknologi dan Akses Informasi yang Lebih Baik, Penggunaan Sistem Manajemen Layanan yang Terintegrasi, Fasilitasi Kolaborasi antar Teknisi.






	5.
	Pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki
	Ketika pelanggan membawa perangkat elektronik dengan model atau teknologi baru, teknisi seringkali membutuhkan waktu lebih lama untuk mempelajari cara memperbaiki perangkat tersebut.
	Kurangnya Pembaruan Pengetahuan Teknisi, Pengetahuan Terbatas pada Jenis Produk Tertentu, Kurangnya Sumber Daya Pembelajaran.
	Pelatihan Berkala dan Sertifikasi, Peningkatan Akses ke Sumber Daya Pembelajaran, Mengadopsi Teknologi Diagnostik Canggih, Sistem Evaluasi Pengetahuan Teknisi

	6.
	Sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan
	Beberapa pelanggan merasa tidak nyaman dengan cara teknisi atau staf lainnya berinteraksi dengan mereka, yang dapat mempengaruhi pengalaman keseluruhan saat melakukan layanan perbaikan.
	Kurangnya Pelatihan Layanan Pelanggan, Beban Kerja yang Tinggi, Budaya Perusahaan yang Kurang Mendukung Pelayanan Pelanggan, Kurangnya Penghargaan terhadap Pelayanan yang Baik.
	Pelatihan Layanan Pelanggan, Menerapkan Standar Layanan Pelanggan, Meningkatkan Kepedulian Manajemen terhadap Karyawan, Memberikan Insentif untuk Pelayanan Pelanggan yang Baik, Evaluasi dan Umpan Balik dari Pelanggan.

	7.
	Jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan)
	Pelanggan yang telah memperbaiki perangkat elektronik di bengkel ini kadang merasa ragu tentang kualitas perbaikan yang dilakukan karena tidak ada jaminan yang diberikan.
	Tidak Ada Kebijakan Garansi yang Jelas, Kurangnya Pemahaman tentang Pentingnya Garansi, Tidak Ada Sistem Manajemen Garansi.
	Penyusunan Kebijakan Garansi yang Jelas, Komunikasi Garansi yang Transparan kepada Pelanggan, Evaluasi dan Penyesuaian Garansi Secara Berkala.





	8.
	Perlakuan yang adil dan tidak membedakan antar pelanggan
	Beberapa pelanggan melaporkan bahwa mereka menerima pelayanan yang tidak konsisten, seperti perbedaan dalam harga atau kecepatan perbaikan, meskipun masalah yang dihadapi serupa.
	Kurangnya Standarisasi dalam Layanan, Tidak Ada Pengawasan atau Evaluasi Layanan.
	Penyusunan Standarisasi Layanan, Pelatihan dan Pengembangan Karyawan, Penerapan Sistem Pelayanan Berbasis Prioritas yang Jelas, Peningkatan Sistem Pengaduan Pelanggan.



4. KESIMPULAN
1) Berdasarkan hasil pembahasan menggunakan metode Servqual, dapat disimpulkan bahwa terdapat 10 atribut yang belum memenuhi harapan konsumen bengkel Mametz Elektronik. 
2) Dari 25 atribut pada dimensi pelayanan Mametz Elektronik, setelah dianalisis dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan beberapa atribut dengan tingkat kepentingan tinggi yang perlu menjadi prioritas perbaikan oleh Bengkel Mametz Elektronik. Beberapa di antaranya adalah: ketepatan dalam mendiagnosis kerusakan perangkat elektronik; kecepatan dalam merespons permintaan pelanggan; penyediaan estimasi waktu pengerjaan yang akurat; kemampuan memberikan solusi terhadap permasalahan pelanggan dengan cepat; pengetahuan teknisi mengenai produk elektronik yang diperbaiki; sikap ramah dan sopan dari karyawan saat melayani pelanggan; jaminan atas hasil pekerjaan (misalnya garansi perbaikan); perlakuan yang adil dan tidak membedakan antar pelanggan.

Daftar Notasi:
n  = Ukuran sampel 
N = Ukuran populasi
e = Persen kelonggaran karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan
P = Perceived service 
E = Expected service
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