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ABSTRAK 

 

Egi Arapli, 201510215113. Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan 

Bengkel Mobil PT. HT dengan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan 

Importance Performance Analysis (IPA). 

Penelitian ini tentang bagaimana meningkatkan kedatangan dan kepuasan 

pelanggan pada bengkel mobil PT. HT di Jalan Raya Siliwangi Kota Bekasi yang 

mengalami penurunan pada periode Januari – April 2019 dibandingkan tahun lalu 

dengan menentukan pelayanan mana yang perlu ditingkatkan kualitasnya. Tujuan 

dari penelitian ini adalah mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan bengkel mobil PT. HT di Jalan Raya Siliwangi Kota Bekasi dan mampu 

mengetahui pelayanan mana yang dapat meningkatkan kedatangan serta kepuasan 

pelanggan. Metode yang digunakan adalah dengan metode observasi ke PT. HT di 

Jalan Raya Siliwangi Kota Bekasi dan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

pelanggan yang melakukan servis,  kemudian data diolah dengan menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis 

(IPA) dibantu dengan software SPSS versi 23. Adapun nilai kepuasan pelanggan 

(CSI) yang didapat ialah sebesar 82,23%, sedangkan perbaikan yang dilakukan untuk 

meningkatkan kedatangan dan kepuasan pelanggan ialah dengan menjaga kebersihan 

area bengkel terutama area parkir dan dengan memberikan pelayanan cuci steam 

gratis kepada pelanggan yang telah melakukan servis. 

 

Kata Kunci : pelayananan, bengkel mobil, Customer Satisfaction Index (CSI), 

Importance Performance Analysis (IPA), SPSS versi 23 
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ABSTRACT 

 

Egi Arapli, 201510215113. Customer Satisfaction Analysis of Service Car 

Workshop PT. HT with the Customer Satisfaction Index (CSI) Method and 

Importance Performance Analysis (IPA). 

This research is about how to increase the arrival and customer satisfaction at 

PT. HT on Jalan Raya Siliwangi, Bekasi City, which experienced a decline in the 

January-April 2019 period compared to last year by determining which services 

need to be improved. The purpose of this study was to determine how much customer 

satisfaction with the service of the car repair shop of PT. HT on Jalan Raya 

Siliwangi, Bekasi City and is able to find out which service can increase arrival and 

customer satisfaction. The method used is the observation method to PT. HT on 

Jalan Raya Siliwangi Bekasi City and by distributing questionnaires to customers 

who do service, then the data is processed using the Customer Satisfaction Index 

(CSI) and Importance Performance Analysis (IPA) methods assisted with SPSS 

software version 23. The value of customer satisfaction (CSI) obtained is 82.23%, 

while improvements made to improve customer arrival and satisfaction are to 

maintain the cleanliness of the workshop area, especially the parking area and by 

providing free steam washing services to customers who have served. 

 

Keywords : Service, Car Workshop, Customer Satisfaction Index (CSI), Importance 

Performance Analysis (IPA), SPSS version 23 
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