ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
PELAYANAN BENGKEL MOBIL PT. HT DENGAN
METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSlI)
DAN IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

SKRIPSI

Oleh :
EGI ARAPLI
201510215113

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA
2020



LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING

Judul Skripsi

Nama Mahasiswa

Nomor Pokok Mahasiswa

Program Studi/Fakultas

Pembimbing I

e

Apriyani, S.T.. M.T.
NIDN. 0302048101

Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan
Bengkel Mobil PT. HT dengan Metode Customer
Satisfaction  Index (CSI) dan Importance
Performance Analysis (IPA)

Egi Arapli
201510215113

Teknik Industri/Teknik

Bekasi, 24 Januari 2020

MENYETUJUI,

Pembimbing II

27

Daonil. S.T.. M.T.
NIDN. 0306128308

il

Analisis Kepuasan.., Egi Arapli, Fakultas Teknik, 2020



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi

Nama Mahasiswa
Nomor Pokok Mahasiswa
Program Studi/Fakultas

Tanggal Lulus Ujian
Skripsi

Ketua Tim Penguji

Helena Sitorus. S.T.. M.T.

Penguji 1

Penguji I1

Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
Pelayanan Bengkel Mobil PT. HT dengan
Metode Customer Satisfaction Index (CSI)
dan Importance Performance Analysis (IPA)
Egi Arapli

201510215113

Teknik Industri/Teknik

21 Januari 2020

Bekasi, 24 Januari 2020
MENGESA_HKAN,

65
Sumanto, S.T.. M.T. 1 g
NIDN. 0306056101 ~  “irorereeeee

NIDN. 0330117308

Aprivani. ST.M.T. ... %

NIDN. 0302048101

Bekasi, 27 Januari 2020

Ketua Program Studi
Teknik Industri

MENGETAHUI,

Dekan Fakultas Teknik

0 l
ant o
e e =

Ismaniah. S.Si.. M.M.
NIP. 9604028

111

Analisis Kepuasan.., Egi Arapli, Fakultas Teknik, 2020



LEMBAR PERNYATAAN BUKAN PLAGIASI

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

Skripsi yang berjudul “ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
PELAYANAN BENGKEL MOBIL PT. HT DENGAN METODE CUSTOMER
SATISFACTION INDEX (CSI) DAN IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS (IPA)” ini adalah benar-benar merupakan hasil karya saya sendiri dan
tidak mengandung materi yang ditulis oleh orang lain kecuali pengutipan sebagai
referensi yang sumbernya telah dituliskan secara jelas sesuai dengan kaidah penulisan
karya ilmiah. :

Apabila di kemudian hari ditemukan adanya kecurangan dalam karya ini, saya bersedia
menerima sanksi dari Universitas Bhayangkara Jakarta Raya sesuai dengan peraturan
yang berlaku.

Saya mengijinkan skripsi ini dipinjam dan digandakan melalui Perpustakaan
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. 1

Saya memberikan izin kepada Perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta Raya
untuk menyimpan skripsi ini dalam bentuk digital dan mempublikasikannya melalui
Internet selama publikasi tersebut melalui portal Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya.

Bekasi, 24 Januari 2020

ang membuat pernyataan,

»

g1 Arapli
NPM. 201510215113

v

Analisis Kepuasan.., Egi Arapli, Fakultas Teknik, 2020



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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