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ABSTRAK 

 

Penelitian ini meninjau seberapa besar kecacatan layanan dalam suatu perusahaan 

yang bergerak di bidang jasa, serta menentukan penyebab kecacatan layanan 

utama yang menjadi penyebab kegagalan dalam proses pelayanan dan saran 

perbaikan yang dihasilkan kemudian diusulkan kepada manajemen perusahaan. 

Untuk menentukan penyebab utama kegagalan, maka dilakukan pengamatan 

terhadap hasil pelayanan dalam perusahaan selama satu tahun. Berdasarkan hasil 

pengamatan tersebut, dan ditunjang dengan wawancara langsung kepada sumber 

yang terkait, penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 10% kegagalan dalam 

memenuhi waktu standar pelayanan, mendapatkan mode kegagalan utama yang 

menyebabkan kegagalan utama, dan mengidentifikasi dan mengetahui penyebab 

kegagalan utama berdasarkan mode kegagalan utama pada proses pelayanan. 

 

Kata kunci: Kecacatan, pelayanan, mode kegagalan, penyebab utama kegagalan. 
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ABSTRACT 

 

This study examines the extent of service defects in a company engaged in the 

service sector, and determines the causes of the main service defects which are the 

causes of failure in the service process and the resulting improvement suggestions 

are then proposed to company management. To determine the main cause of 

failure, observations were made on service results within the company for one 

year. Based on the results of these observations, and supported by direct 

interviews with relevant sources, this study concluded that there were 10% 

failures in meeting the service standard time, obtained the main failure mode that 

caused the main failure, and identified and determined the main failure causes 

based on the main failure mode in service process. 

 

 

Keywords: Defect, servicing, failure modes, the main cause of failure. 
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