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ABSTRAK

MUHAMMAD ACEP. NIM 2412008324. Analisis Kepuasan Pelanggan Di
Bengkel Muas Motor Cabang Gunung Batu Bogor.

Persaingan usaha di jaman globalisasi sekarang ini sangat pesat dan akan semakin ketat
seiring bertumbuhnya keinginan-keinginan pelanggan yang semakin banyak seperti
halnya pada dunia otomotif. Persaingan ketat dalam dunia otomotif ini berhubungan
dengan kualitas pelayanan khususnya di bengkel resmi. Dealer resmi Yamaha di
wilayah Kota Bogor ada sekitar 9 bengkel yang terdaftar di aplikasi My Yamaha Motor.
Kota Bogor memiliki luas wilayah sebesar 111,4 km™ Oleh karena itu bengkel resmi
dituntut untuk memberikan kepuasan pada pelanggan terutama di wilayah Kota Bogor

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepentingan, tingkat kinerja
atribut pelayanan dan juga tingkat kepuasan pelanggan di Bengkel Muas Motor
Cabang Gunung Batu Bogor. Jenis penelitian yang penulis gunakan dalam penelitian
ini adalah penelitian kualitatif dengan metode penelitian berupa surve dengan
responden sebanyak 96 orang. Model analisis data yang digunakan adalah model
Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengukur hubungan antara persepsi
pelanggan dan prioritas peningkatan kualitas jasa, Customer Satisfaction Index (CSI)
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, serta Statistical Package for Social
Sience (SPSS) untuk menguji validitas, reliabilitas dan analisis kuadran diagram
kartesius. Pemilihan sampel dilakukan dengan teknik pengambilan sampel berupa
(Sampling Purposive).

Pada hasil uji IPA menujukan atribut dengan nomor 4,7,8,9,10,11,12,13 ada pada
kuadran I. Pada kuadran II terdapat atribut nomor 5,14,15. Kuadran III terdapat atribut
nomor 2,3. Kuadran IV terdapat atribut nomor 1 dan 6. kemudian tingkat kepentingan
atribut pelayanan yang diberikan oleh karyawan Bengkel Muas Motor Cabang Gunung
Batu Bogor sudah memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan, dengan total nilai
rata-rata sebesar 4,53. Tingkat kinerja atribut pelayanan yang diberikan oleh karyawan
Bengkel Muas Motor Cabang Gunung Batu Bogor kurang memenuhi apa yang
menjadi ekspetasi pelanggan, dengan total nilai rata-rata sebesar 4,35. Pada hasil uji
CSI atau Tingkat kepuasan pelanggan Bengkel Muas Motor Cabang Gunung Batu
Bogor berada pada nilai 87,00%. Nilai ini ada pada kriteria “sangat puas” dengan
rentang nilai 81-100%.

Kata Kunci: Importance Performace Analisisys (IPA), Customer Satisfaction
Index (CSI)



ABSTRACT

MUHAMMAD ACEP. NIM 2412008324. Customer Satisfaction Analysis at Muas
Motor Workshop, Gunung Batu Branch, Bogor.

Business competition in the current era of globalization is very rapid and will become
even tighter as the desires of more and more customers grow, as is the case in the
automotive world. Tight competition in the automotive world is related to service
quality, especially at official workshops. There are around 9 official Yamaha dealers
in the Bogor City area registered on the My Yamaha Motor application. The city of
Bogor has an area of 111.4 km?. Therefore, official workshops are required to provide
satisfaction to customers, especially in the Bogor City area

The aim of this research is to determine the level of importance, level of performance
of service attributes and also the level of customer satisfaction at the Muas Motor
Workshop, Gunung Batu Bogor Branch. The type of research that the author used in
this research is qualitative research with a research method in the form of a survey
with 95 respondents. The data analysis model used is the Importance Performance
Analysis (IPA) model to measure the relationship between customer perceptions and
priorities for improving service quality, the Customer Satisfaction Index (CSI) to
determine the level of customer satisfaction, and the Statistical Package for Social
Science (SPSS) to test validity. reliability and quadrant analysis of cartesian diagrams.
Sample selection was carried out using a sampling technique in the form of (Purposive
Sampling).

The science test results show that attributes numbered 4,7,8,9,10,11,12,13 are in
quadrant 1. In quadrant I there are attribute numbers 5,14,15. Quadrant III contains
attributes number 2,3. Quadrant 1V contains attributes number 1 and 6. Then the level
of importance of the service attributes provided by employees of the Muas Motor
Workshop Gunung Batu Bogor Branch has met what customers expect, with a total
average value of 4.53. The level of performance of service attributes provided by
employees of the Muas Motor Workshop Gunung Batu Bogor Branch does not meet
customer expectations, with a total average score of 4.35. The CSI test results or
customer satisfaction level of the Muas Motor Workshop Gunung Batu Bogor Branch
is at 87.00%. This value is in the "very satisfied" criteria with a value range of 81-
100%.

Keywords: Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index
(CSD)
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