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ABSTRAK

Perusahaan aro jaya Motor adalah salah satu perusahaan bengkel sepeda
motor merk Honda yang bekerja sama dengan PT. Capella yang bekerja di bidang
penyedia layanan jasa seperti ganti oli, servis, perawatan rutin dan penggantian
sparepart. dalam pengembangan bisnisnya, perusahaan telah menerapkan sistem
kepuasan yang baik terhadap konsumen. namun masih terdapat beberapa keluhan
dari konsumen salah satunya dari bidang pelayanan nya. Maka metode CSI
digunakan untuk melihat nilai tingkat analisis kepuasan kosumen dan analisis
PGCV digunakan sebagai alat penentuan prioritas dari atribut - atribut yang harus
difakukan perbaikan, penelitian ini bertujuan untuk Menentukan prioritas perbaikan
bagi perusahaan. Hasil dari perhitungan menggunakan analisis didapatkan nilai CSI
sebesar 61,69% nilai ini menjukan kategori “cukup puas”. Dan analisis PGCV
menunjukkan fokus perbaikan yang terarah, khususnya pada 5 atribut utama. Pada
penelitian kali ini penaliti hanya menganalisis faktor yang menjadi peyebab kurang

puas nya layanan yang dirasaan konsumen.

Kata Kunci: costomer satisfaction index (CSI); kepuasan konsumen; potential gain in costomer
valiue (PGCV)
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ANALYSIS OF CONSUMER SATISFACTION LEVELS ON
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ABSTRACT

Aro Jaya Motor company is one of the Honda brand motorcycle repair
companies in collaboration with PT Capella which works in the field of service
providers such as oil changes, services, routine maintenance and replacement of
spare parts. in its business development, the company has implemented a good
satisfaction system for consumers. but there are still some complaints from
consumers, one of which is from the field of service. So the CSI method is used to
see the value of the level of consumer satisfaction analysis and PGCV analysis is
used as a tool for prioritizing the attributes that must be improved, this study aims
to, identify problems experienced in the company. The results of the calculation
using the analysis obtained a CSI value of 61.69%, this value shows the category
“quite satisfied”. And PGCV analysis shows that improvements to certain
attributes will have a significant impact on overall customer satisfaction. Focus on
directed improvement, especially on the 5 main attributes. In this study, the
researchers only analyzed the factors that caused the dissatisfaction of the services

felt by consumers.

Keywords: customer satisfaction; costomer satisfaction index (CSI); potential gain in costomer
valiue (PGCV)
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BAB 1
PENDAHULUAN

11 Latar Belakang

Salah satu indikator keberhasilan dalam pengembangan dan penerapan
sistem informasi di suatu perusahaan adalah kepuasan konsumen. konsumen adalah
yang menentukan kualitas layanan yang baik. Kualitas layanan ditentukan oleh
konsumen yang menggunakannya. Pandangan konsumen terhadap kualitas layanan
merupakan hasil evaluasi menyeluruh terhadap keunggulan layanan yang
diberikan. Tidak dapat dipungkiri bahwa persaingan industri berkembang dengan
cepat, yang memaksa perusahaan untuk siap bersaing dengan segala risiko.
Perusahaan harus dapat memberikan layanan terbaik dan memenuhi kebutuhan
konsumen agar bisnisnya sukses.

Menurut engel, dkk, yang dikutip oleh waworundeng, dkk, (2022) Sangat
penting bagi suatu perusahaan untuk menjadi puas dengan konsumennya karena ini
memastikan perusahaan tetap ada dan berkembang. Definisi kepuasan konsumen
adalah ketika seseorang menilai bahwa Produk atau layanan yang dibeli oleh
konsumen harus mampu memberikan hasil yang minimal sebanding, atau bahkan
melebihi, harapan yang dimiliki oleh konsumen tersebut.

Menurut zeithaml, dkk, yang dikutip oleh waworundeng, dkk, (2022)
“Kepuasan merupakan penilaian dari pelanggan terhadap suatu produk atau
layanan, yang mencerminkan sejaun mana produk atau layanan tersebut mampu
memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Jika tidak terpenuhi, hal ini cenderung
menimbulkan ketidakpuasan”. Reliability, response, assurance, empathy, dan
tangibles adalah lima dimensi kualitas pelayanan. Reliableness mengacu pada
kemampuan untuk memberikan Pelayanan yang dapat diandalkan dan tepat sesuai
dengan apa yang dijanjikan; Responsiveness mencerminkan kesiapan untuk
membantu serta memberikan layanan dengan cepat kepada pelanggan; Assurance
berkaitan dengan sikap ramah, wawasan, dan kompetensi karyawan dalam
membangun rasa percaya pelanggan terhadap perusahaan; Empathy

menggambarkan kepedulian terhadap pelanggan, termasuk kemampuan untuk
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mendengarkan, menyesuaikan diri, dan bersikap fleksibel dalam memberikan
layanan sesuai kebutuhan; sedangkan Tangibles merujuk pada aspek fisik seperti
tampilan perusahaan, fasilitas, personel, serta elemen fisik lainnya.

Perusahaan Aro Jaya Motor Motor adalah salah satu perusahaan bengkel
sepeda motor merk Honda yang bekerja sama dengan PT. Capella yang bekerja di
bidang penyedia layanan jasa seperti ganti oli, servis motor, perawatan rutin dan
lain sebagainya. Dengan seiring perkembangan jaman serta dunia otomotif yang
semakin modern menimbulkan persaigan antara sesama bengkel sepeda motor.
Untuk itu bengkel sepeda motor milik Aro Jaya Motor Untuk menarik minat
pelanggan di bidang layanan servis dan perawatan sepeda motor, penting untuk
memahami faktor-faktor yang memengaruhi keinginan mereka, mengetahui sejauh
mana tingkat kepuasan yang dirasakan, serta menjaga kepuasan tersebut agar tetap
terjaga. Meskipun demikian, masih ditemukan beberapa keluhan dari pelanggan.
yang menggunakan jasa bengkel Aro Jaya Motor sehingga menyebabkan
menurunya jumlah pelanggan dan tidak dapat terpenuhi jumlah target yang di
inginkan oleh perusahaan. Tidak terpenuhinya target perusahaan di lihat pada Tabel
1.1 yang diambil dari perusahaan Ahass Motor pada bulan Agustus tahun 2023
sampai bulan Agustus tahun 2024.

Tabel 1.1 Rekapitulasi Data Jasa Servis Aro Jaya Motor

No Bulan/Tahun Unit | Target/unit Keterangan
1 | Agustus 2023 653 1210 Tidak Tercapai
2 | September 2023 873 1210 Tidak Tercapai
3 | Oktober 2023 802 1210 Tidak Tercapai
4 | November 2023 920 1210 Tidak Tercapai
5 | Desember 2023 919 1210 Tidak Tercapai
6 | Januari 204 893 1210 Tidak Tercapai
7 | Februari 2024 929 1210 Tidak Tercapai
8 | Maret 2024 824 1210 Tidak Tercapai
9 | April 2024 736 1210 Tidak Tercapai
10 | Mei 2024 812 1210 Tidak Tercapai
11 | Jini 2024 698 1210 Tidak Tercapai
12 | Juli 2024 636 1210 Tidak Tercapai
13 | Agustus 2024 572 1210 Tidak Tercapai

(Sumber: Aro Jaya Motor 2024)
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Berdasarkan Tabel diatas menunjukan bahwa kondisi kepercayaan
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang di berikan Aro Jaya Motor (Ahass
Motor) belum sesuai dengan yang di harapkan konsumen. berdasarkan hasil
kuesioner pendahuluan yang disebarkan kepada konsumen, ditemukan berbagai
indikasi ketidakpuasan dalam beberapa aspek pelayanan. Yaitu, responden yang
menyatakan bahwa mekanik sering melakukan kesalahan dalam memperbaiki
kendaraan konsumen, Hal ini menjadi sinyal awal adanya permasalahan dalam
kompetensi teknis yang seharusnya menjadi kekuatan utama sebuah bengkel.
selanjtnya, kecepatan mekanik dalam pelayanan dan ketersediaan barang yang
dibutuhkan, juga mendapat sorotan dari konsumen.

Kondisi ini menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa aspek yang perlu
diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara menyeluruh. Oleh
karena itu, penting untuk dilakukan penelitian lebih lanjut guna mengetahui sejauh
mana tingkat kepuasan pelanggan saat ini dan faktor-faktor apa saja yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan tersebut. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
menjadi dasar untuk merumuskan strategi perbaikan layanan di Bengkel Aro Jaya
Motor agar dapat memenuhi ekspektasi pelanggan dan meningkatkan daya saing
usaha di masa mendatang.

Bengkel aro jaya motor (ahass motor) memberikan layanan seperti diskon
bagi mahasiswa dan ganti oli sebagai upaya dalam memperoleh kepercayaan
pelanggan. Untuk menjaga kualitas pelayanan yang di lakukan adalah memberikan
layanan cepat tanggap dalam menghadapi keluhan konsumen. Selain itu menjaga
perilaku sopan dan ramah terhadap konsumen merupakan rasa tanggung jawab
yang dimiliki perusahaan untuk menjaga menjaga kepercayaan konsumen.

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode yang menggunakan
seéjumlah indeks berdasarkan atribut-atribut tertentu untuk mengukur tingkat
kepuasan konsumen. Atribut yang digunakan untuk pengukuran berbeda-beda
untuk setiap perusahaan atau penyedia layanan, bahkan untuk masing-masing
penyedia layanan. Hal ini memiliki ketergantungan pada keperluan keterangan

yang diperoleh penyedia layanan terhadap pelanggan (Hamdalah dkk, 2022).
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Analisis menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI) memiliki
keterbatasan dalam memberikan rekomendasi prioritas perbaikan, sehingga
diperlukan penggunaan metode lain seperti Potential Gain in Customer Value
(PGCV). PGCV merupakan alat yang umum digunakan dalam analisis bisnis,
karena mampu memberikan rekomendasi kuantitatif dalam berbagai konteks
strategi. Dalam penerapannya, PGCV mempertimbangkan dua aspek penting, yaitu
tingkat kinerja dan tingkat kepentingan. Dengan demikian, penyedia layanan dapat
menyusun survei yang mengevaluasi dua hal utama: (1) persepsi pelanggan
terhadap pentingnya suatu layanan, dan (2) persepsi pelanggan terhadap tingkat
kepuasan atas layanan tersebut. (Hamdalah dkk, 2022).

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti  perlu melakukan uji kepuasan
pelanggan untuk mengetahui lebih dalam tentang kepuasan pelaggan terhadap jasa
servis dan perawatan yang di berikan olen Aro Jaya Motor, sehingga peneliti
memilih judul Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas
Pelayanan Menggunakan Metode Costomer Satisfaction Index (CSI) Dan
Potential Gain In Customer Valiue (PGCV).

1.2  Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya,
maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: “apakah jasa layanan servis
dan perawatan motor yang di berikan bengkel Aro Jaya Motor sudah memenuhi
kepuasan sesuai ekspetasi konsumennya?”
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka didapatkan tujuan dalam
penelitian ini adalah:

1.  Menentukan atribut-atribut yang perlu di prioritaskan.

2.  Menganalisis tingkat kepuasan konsumen secara menyeluruh terhadap
layanan yang di berikan oleh Aro Jaya Motor menggunakan perhitungan
Costomer Satisfaction Index (CSI) Dan Potential Gain In Customer Valiue
(PGCV).



3. Merancang usulan strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Aro
Jaya Motor.

1)
>

Batasan Masalah

Untuk memastikan penelitian ini tetap fokus dan mendalam pada topik yang

dibahas, maka ditetapkan batasan masalah sebagai berikut:

as diynbusw Buele|iC

1.  Cakupan penelitian ini terbatas pada Aro Jaya Motor Garuda Sakti Km1

2y wnwnbu

Pekanbaru.
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2.  Penelitian ini hanya berfokus kepada kepuasan konsumen yang

e)

nt
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menggunakan jasa bengkel Aro Jaya Motor Garuda Sakti Km1 Pekanbaru.

9s

nje

= b

1.5 Manfaat Peneitian

ynJ

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:

1.  Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan saran, informasi, serta bahan
pertimbangan evaluatif bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan

kepuasan pelanggan.

18U BAUE] Ul S1|n) efiey

2 2.  Bagi peneliti

j = ; = Digunakan untuk bahan pembelajaran dalam mencapai tingkat kepuasan
E f 2 pelanggan dilihat dari atribut yang perlu di prioritaskan.

f g g 1.6  Posisi Penelitian

_— : ; Keberadaan posisi penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar atau
: ~ % referensi dalam pelaksanaan studi. Adapun posisi penelitian disajikan sebagai
: : ;— berikut:

f i ;_ Tabel 1.2 Posisi Penelitian

S 2o No Judu dan Penulis Metode Hasil

1 | Analisis Kepuasan | Customer Tingkat kepuasan konsumen
; i Konsumen terhadap | Satisfaction  Index | berdasarkan perhitungan
c @ Kualitas ~ Produk  dan | (CSI) dan Potential | CSI untuk kualitas produk
i :— Pelayanan di Voltvet Eatery | Gain in Customer | adalah sebesar 82,85% dan
; 3 and Coffee menggunakan | Values (PGCV) kualitas pelayanan adalah
_” Metode sebesar

‘yejesewl niens uenelun neje



neje

7
D
®
=
=
=
5
wn
o
.

ynjuaq

BYsNg NIN uizi edue) undede

|

a

nel

-
=z
%)

-
A
Ay

2

0
o))
oy
[4}]
0 3
o

eAuey ue

unuaday ¥nun

)d ‘ueiE

=

0

elode]

Yy uesijnuad ‘u

elu neje

‘yejesew nijens uen

Buele|iq |

InnBuaw

uelbegss ¢

P
e

]

Buepun-6uepun 1Bunpuljig e1din yeH

P

8s Nt

yn.anj

auej Ul sin} efiey

Jaquins LIB){ZTTQS.‘{LlSLlJ uep ueyuwinjue

Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)

Morawa Unit Rawat
Jalan (Nasution et al.,
2024).

No Judu dan Penulis Metode Hasil
Customer  Satisfaction 83,83% yang menunjukkan bahwa
Index (CSI)., (pranata, konsumen sangat puas dengan
dkk., 2019) produk maupun pelayanan di
Voltvet Eatery and Coffee. 3.
Atribut-atribut kualitas pelayanan
yang perlu mendapatkan prioritas
utama  perbaikan  berdasarkan
PGVC adalah ketersedi
2 | Evaluasi Kualitas | Metode Berdasarkan analisis metode
Pelayanan terhadap | Customer Customer  Satisfaction Index
Kepuasan Pasien | Satisfaction (CSI),diperoleh nilai
dengan Pendekatan U0 g keseluruhan sebesar 79%. Hal ini
dan Potential - .
Metode Customer ' menunjukkan bahwa mayoritas
Gain in
Satisfaction Index dan - pasien merasa puas. Meskipun
ustomer
Potential Gain in (PGCV) demikian, pihak puskesmas tetap
Customer Value perlu melakukan peningkatan
(PGCV) di  UPT kualitas layanan dengan
Puskesmas  Tanjung mengidentifikasi atribut-atribut

yang perlu diprioritaskan untuk
diperbaiki. Berdasarkan analisis
prioritas  perbaikan  metode
(PGCV), beberapa aspek yang
perlu mendapat perhatian antara
lain adalah kesesuaian pelayanan
perawat dengan  kebutuhan
pasien, serta kesiapan tenaga
medis dalam merespons keluhan

pasien.
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Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)

No

Judu dan Penulis

Metode

Hasil

3

Metode Potential Gain
in Customer Value Dan
Customer Satisfaction
Index Guna
Menganalisa Tingkat
Kepuasan
(Study Kasus Pada Pt.
Anteraja)., (data dan

jakaria., 2021)

Pelanggan

Potential Gain
in  Customer
Value Dan
Customer
Satisfaction

Index

Tanggapan pelanggan terhadap
layanan tergolong cukup baik, hal
ini  ditunjukkan oleh  jumlah

keputusan Hold yang lebih banyak
yang
mengindikasikan bahwa sebagian

dibandingkan Action,
besar layanan telah sesuai dengan

harapan  pelanggan.  Tercatat
sebanyak 11 keputusan Hold dan 4
Action. Hasil perhitungan (CSI)
menunjukkan nilai indeks sebesar
57,74%,

bahwa tingkat kepuasan pelanggan

yang mengindikasikan

berada pada kategori “Cukup Puas”.
Meskipun demikian, masih terdapat
dua tingkat kepuasan yang dapat
yang lebih

optimal. Solusi yang ditawarkan

dicapai untuk hasil
oleh manajemen terhadap layanan

AnterAja  adalah  melakukan
perbaikan pada aspek-aspek yang
termasuk dalam kuadran | pada
kartesius.

diagram Karyawan

diharapkan dapat menjaga
penampilan agar pelanggan merasa
nyaman, serta memperhatikan
kondisi fasilitas fisik yang juga
berpengaruh terhadap kenyamanan

pelanggan.

Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)
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Index dan Potential
Gain in  Customer
Value Pada Toko XYZ.
(hamdalah, dkk., 2022)

in Customer

Value

No Judu dan Penulis Metode Hasil

4 | Mengukur  kepuasan | importance Hasil Importance Performance
mahasiswa  terhadap | performance Analysis  (IPA)  menunjukkan
uang kuliah tunggal | analysis  and | pahwa tingkat kepuasan
menggunakan customer mahasiswa tersebar pada kuadran
importance satisfaction N

P 2 (mempertahankan kinerja yang
performance analysis | index . o
baik) dan kuadran 3 (prioritas
and customer _
e . rendah). Sementara itu,
satisfaction index.
(muryani dan yulianti., berdasarkan metode Customer
2023) Satisfaction Index (CSI), berada
pada kategori puas dengan skor
sebesar 66%.

5 | Analisis Kualitas | Metode Pengolahan data menggunakan
Pelayanan  Terhadap | Customer metode Customer Satisfaction
Kepuasan Pelanggan | Satisfaction Index (CSI) menghasilkan nilai
Dengan Metode | Index gan 0,783, bahwa pelanggan merasa
Customer Satisfaction | Potential Gain

puas. analisis metode Potential
Gain in Customer Value (PGCV)
yang perlu diprioritaskan, seperti
lahan

ketercukupan parkir,

tersedianya layanan pengaduan
pelanggan di toko, serta ketepatan
waktu karyawan dalam membuka
dan menutup toko. Rekomendasi
perbaikan mencakup penambahan
area parkir, penyediaan kotak
kritik,

layanan kontak customer service,

saran dan penyediaan

serta evaluasi rutin terhadap

keluhan pelanggan.

Tabel 1.2 Posisi Penelitian (Lanjutan)
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No Judu dan Penulis Metode Hasil

6 | Analisis Tingkat | Costomer Menentukan atribut yang perlu
Kepuasan Konsumen | Satisfaction dipertahankan dan di prioritaskan.
Terhadap Kualitas | Index (CSI) Dan | Analisis tingkat kepuasan
Pelayanan Menggunakan | Potential Gain | konsumen  secara  menyeluruh
Metode Costomer | In Customer | terhadap layanan yang di berikan

Satisfaction Index (CSI)

Dan Potential Gain In perhitungan Costomer Satisfaction
Customer Valiue Index (CSI) Dan Potential Gain In
(PGCV). (Shomad 2024) Customer Valiue (PGCV).

Merancang strategi untuk

Valiue (PGCV). | oleh Ahass Motor menggunakan

meningkatkan kepuasan pelanggan
AHASS MOTOR.

1.7

Sistematika Penulisan

Penulis menyusun struktur penulisan dengan membaginya ke dalam

beberapa BAB guna memberikan gambaran yang terperinci mengenai penelitian

yang dilakukan. Adapun sistematika penulisan tersebut disajikan sebagai berikut:

BAB 1

BAB |1

BAB Il

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan mengenai latar belakang penelitian, perumusan
masalah, tujuan yang ingin dicapai, manfaat penelitian, serta ruang
lingkup atau batasan dari penelitian yang dilakukan.

LANDASAN TEORI

Bab ini menjelaskan landasan teori yang mendukung dalam
penelitian ini, mengenai Langkahlangkah dalam pengukuran Kinerja
karyawan.

METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini memaparkan tahapan-tahapan yang dilakukan dalam bentuk
kerangka dasar teori dalam proses pengumpulan data, dan teknis

pengolahan.

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
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BAB V

BAB VI

Bab ini mengulas mengenai data-data yang dibutuhkan dalam
penelitian, yang dikumpulkan sesuai dengan prosedur yang telah
ditetapkan dan tahapan langsung dalam pengolahan data yang akan
di gunakan.

ANALISA

Bab ini memuat analisis terhadap hasil yang diperoleh dari penelitian
serta keselarasan antara temuan tersebut dengan tujuan yang telah
ditetapkan, sehingga dapat menghasilkan rekomendasi yang relevan.
PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan yang diperoleh berdasarkan hasil

pengolahan dan analisis data selama proses penelitian berlangsung.
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2.

BAB |1
LANDASAN TEORI

Tingkat Kepuasan Konsumen

Menurut Tjiptono yang dikutip oleh Prabantari (2020) kepuasan konsumen

didefinisikan sebagai ketika konsumen mengatakan bahwa kebutuhan dan

keinginannya terpenuhi secara efektif dan sesuai dengan harapan.

Menurut Lupiyoadi yang dikutip oleh Prabantari (2020 Faktor-faktor berikut

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan:

1.

272.

Kualitas produk, yaitu kepuasan pelanggan akan tercapai apabila mereka
menilai bahwa produk yang digunakan memiliki mutu yang baik.

Kualitas layanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas apabila
pelayanan yang diberikan memenuhi atau sesuai dengan harapan mereka.
Emosi, yaitu pelanggan merasakan kebanggaan dan keyakinan bahwa orang
lain akan mengagumi mereka ketika menggunakan produk dari merek
tertentu. Kepuasan yang dirasakan bukan berasal dari mutu produk,
melainkan dari nilai sosial atau penghargaan yang membuat pelanggan
merasa puas terhadap merek tersebut.

Harga, yang berarti bahwa produk dengan kualitas yang sama tetapi dengan
harga yang lebih rendah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
konsumen.

Biaya, yang berarti bahwa konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan atau membuang waktu untuk mendapatkan barang atau jasa

tersebut.

Kualitas Pelayanan
Menurut Kotler dan Keller yang dikutip oleh Sasongko (2021) pelayanan

ialah Setiap aktivitas yang dilakukan oleh satu pihak kepada pihak lain yang bersifat

intangible dan tidak menghasilkan perubahan kepemilikan. Layanan yang

dirasakan dan diharapkan memengaruhi kualitas layanan. Pendapat lain, menurut

Payangan yang dikutip oleh Sasongko (2021) Mengemukakan bahwa konsep

11
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kualitas pelayanan merupakan suatu persepsi terhadap perubahan kualitas yang

dipertimbangkan secara menyeluruh dan perlu dirumuskan menjadi sebuah konsep

yang terarah dan dapat diuji serta diterapkan untuk mencapai kepuasan konsumen.

Pelayanan sangat penting untuk mencapai kepuasan konsumen, dan pelayanan yang

baik akan memengaruhi pemenuhan harapan konsumen.

Menurut Prabantari (2020) Terdapat lima dimensi yang dapat dimanfaatkan

untuk mengukur, mengevaluasi, serta menilai mutu dari layanan jasa, yaitu:

1.

Bukti fisik (Tangibles) merujuk pada kemampuan perusahaan dalam
menampilkan keberadaannya kepada pihak luar. Penampilan serta keandalan
fasilitas dan infrastruktur fisik mencerminkan kualitas pelayanan yang
diberikan. Hal ini mencakup sarana fisik seperti gedung dan gudang,
perlengkapan serta peralatan yang digunakan (termasuk teknologi), dan juga
penampilan dari para karyawan.

Keandalan (Reliability) adalah kemampuan perusahaan dalam menyampaikan
layanan secara tepat dan sesuai dengan janji yang telah diberikan, secara akurat
serta dapat dipercaya. Kinerja yang ditampilkan harus memenuhi ekspektasi
pelanggan, yang mencakup ketepatan waktu, konsistensi pelayanan kepada
seluruh pelanggan tanpa kesalahan, sikap ramah, dan tingkat ketelitian yang
tinggi.

Ketanggapan (Responsiveness) merupakan kesediaan untuk membantu serta
memberikan pelayanan secara cepat dan tepat kepada pelanggan disertai
dengan penyampaian informasi yang jelas. Ketika konsumen dibiarkan
menunggu tanpa penjelasan yang memadai, hal tersebut dapat menimbulkan
persepsi negatif terhadap kualitas layanan yang diberikan.

Jaminan dan Kepastian (Assurance) merujuk pada pengetahuan, kesopanan,
serta kemampuan karyawan dalam membangun kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan. Aspek ini mencakup beberapa elemen, seperti cara
berkomunikasi, tingkat kredibilitas, rasa aman, kompetensi, dan sikap sopan

pegawai.

12
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5. Perhatian individual (Empathy) merupakan bentuk kepedulian yang tulus dan
bersifat personal yang diberikan kepada pelanggan dengan berusaha
memahami keinginan mereka. Perusahaan diharapkan mampu mengenali dan
memahami Kkarakteristik serta kebutuhan spesifik setiap pelanggan, serta

menyediakan waktu layanan yang sesuai dan nyaman bagi mereka.

2.3. Kepuasan Konsumen

Kepuasan merupakan perasaan bahagia atau kecewa yang dirasakan
seseorang setelah membandingkan antara harapan terhadap kinerja produk dengan
kenyataan yang diterima. Jika kinerja produk berada di bawah harapan, maka
pelanggan akan merasa tidak puas; apabila kinerja sesuai dengan harapan,
pelanggan merasa puas; dan jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan

merasa sangat puas atau senang. (Sasongko, 2021)

2.3.1. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang terdiri dari
serangkaian pertanyaan tertulis yang diberikan kepada responden. Teknik ini
dianggap efektif apabila peneliti memiliki pemahaman yang jelas mengenai jenis
informasi yang dibutunkan serta cara mengukur variabel-variabel yang

memengaruhi informasi tersebut.(Hermansyah, dkk, 2020).

Jenis-jenis pertanyaan dalam Kkuisioner dapat dibagi menjadi dua kategori
berdasarkan jenisnya:

1: Pertanyaan terbuka adalah jenis pertanyaan yang memberi kebebasan kepada
responden untuk menjawab sesuai dengan pandangan atau opini pribadi
mereka.

2: Pertanyaan Tertutup: pertanyaan ini memungkinkan responden memberikan
jawaban hanya sesuai dengan pilihan yang diberikan.

3. Kombinasi tertutup dan terbuka memungkinkan responden untuk memilih
jawaban yang sudah ditentukan, dan kemudian disusul dengan pertanyaan
terbuka. Kuisioner merupakan salah satu instrumen penelitian untuk
menggali informasi secara langsung. Informasi yang diperoleh dari kuisioner

tersebut perlu dibu ktikan dengan melakukan uji validitas dan uji reliabilitas.
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2.4.  Customer Satisfaction Index (CSI)

Menurut umam dan Hariastuti dikutip oleh Hamdalah dkk, (2022) Customer

Satisfaction Index merupakan metode yang menggunakan serangkaian indeks
berdasarkan atribut-atribut tertentu untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen.
Menurut Ardianti & Waluyo yang dikutip oleh Hamdalah dkk, (2022) Atribut yang

digunakan untuk pengukuran berbeda-beda untuk setiap perusahaan atau penyedia

2ywnwnbus

¥ ueyibniaw e
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layanan, Bahkan bagi setiap individu atau pihak yang menyediakan layanan. Hal

3

D

Buepun-6uepun 1Bunpuljig e3din JeH

duwaw Uep UE

imi memiliki ketergantungan pada keperluan keterangan yang diperoleh penyedia

layanan terhadap pelanggan.
2:4.1 Langkah-Langkah Metode Customer Satisfaction Index (CSI)
Menurut Ardianti & Waluyo yang dikutip oleh Hamdalah dkk, (2022)
Untuk menentukan nilai Customer Satisfaction Index (CSI), dilakukan beberapa
:_ tahapan sebagai berikut:
z 1. Menghitung Mean Importance Score (MIS) atau rata-rata skor tingkat
j 0 4 kepentingan merupakan nilai yang diperoleh dari rata-rata penilaian
% f 2 kepentingan oleh masing-masing konsumen. Rumus perhitungan MIS
f g g disajikan sebagai berikut:
: ~: M[g:% (21
i ; ;— Dimana:
j : ;_ n = jumlah konsumen
§ i : Yi = nilai kepentingan atribut Yke-i
_ ; 2: Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor bobot adalah persentase dari nilai
5. § MIS untuk setiap atribut dibandingkan dengan total MIS dari semua atribut
% 2_ yang dianalisis. Adapun rumus Weight Factor seperti yang dituliskan dibawah
z MIS;

WF= m .(2.2)

Ww njens uenelun neje

jejese

‘L
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Dimana:

P = atribut kepentingan ke-p

Menghitung skor Weight Score (WS) atau skor bobot merupakan hasil
perkalian antara Weight Factor (WF) dengan nilai rata-rata kepuasan atau
Mean Satisfaction Score (MSS). Adapun rumus Weight Score seperti yang
dituliskan dibawah ini:

Ws = WFi x MMS (23)

Menghitung Consumer Satisfaction Index (CSI). Adapun rumus CSI.
dituliskan dibawah ini:

Zl L WS i

CST===1""_" % 100% (2.4

Dimana:
P = atribut kepentingan ke-p

HS = skala maksimum yang digunakan

Pada penelitian ini, nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diklasifikasikan ke

dalam lima kategori, mulai dari tidak puas hingga sangat puas. Apabila nilai CSI

melebihi 50%, hal ini mengindikasikan bahwa pengguna jasa merasa puas,

sementara nilai di bawah 50% menunjukkan bahwa pengguna belum merasakan

kepuasan.
Tabel 2.1 Kriteria Nilai Costomer Satisfaction Index (CSI)
No Nilai CSI Kreteria CSI
1 81 - 100% Sangat puas
2 66 - 80% Puas
3 51 - 65% Cukup puas
4 35 -50% Tidak puas
5 0-34,99% Sangat tidak puas

(Sumber: Armanda dan Fakhza 2024)

2:5

Potential Gain in Customer Value (PGCV)
Potential Gain in Customer Value (PGCV) merupakan salah satu alat yang

umum digunakan dalam analisis bisnis. Indeks ini mampu memberikan
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rekomendasi kuantitatif yang mencakup berbagai aspek dalam analisis strategis.

Dalam penerapannya, PGCV mempertimbangkan dua variabel utama, yaitu tingkat

kinerja dan tingkat kepentingan, sehingga penyedia layanan dapat menyusun survei

untuk mengevaluasi dua hal penting: (1) persepsi konsumen terhadap pentingnya

suatu layanan, dan (2) persepsi konsumen mengenai tingkat kepuasan terhadap
layanan tersebut. (Hamdalah dkk, 2022)

2.5.1 Langkah —Langkah Metode Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Menurut Ardianti & Waluyo yang dikutip oleh Hamdalah dkk, (2022)

Langkah-langkah untuk melakukan pengukuran indeks ini terdiri dari tiga langkah,

yaitu:

1

Achive Customer Value (ACV) merupakan hasil perkalian antara variabel
kinerja dan variabel kepentingan. ACV menggambarkan nilai yang diperoleh
berdasarkan persepsi konsumen. Rumus perhitungan ACV dapat dituliskan

sebagai berikut:

ACV = XxY (2.5)

Dimana:

X = skor rata — rata kinerja

Y = skor rata — rata kepentingan

Ultimately Desire Customer Value (UDCV) merupakan nilai akhir yang
diharapkan oleh konsumen. Nilai ini diperoleh dengan mengalikan rata-rata
tingkat kepentingan dengan nilai kinerja tertinggi berdasarkan skala Likert
pada kuesioner yang digunakan. Rumus untuk menghitung UDCV adalah

sebagai berikut:

Dimana;
Y =skor rata — rata tingkat kepentingan
X max = nilai maksimal skala likert
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Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) digunakan untuk
menentukan prioritas perbaikan, di mana atribut dengan nilai PGCV tertinggi

9 eH

menjadi fokus utama dalam peningkatan layanan. Atribut dengan nilai tertinggi
berikutnya menjadi prioritas perbaikan selanjutnya secara berurutan. Dengan
demikian, indeks ini membantu mengidentifikasi atribut yang paling perlu
ditingkatkan guna memenuhi kepuasan pelanggan. Rumus PGCV dapat

dituliskan sebagai berikut:

epun-6uepun 16Bunpuljiqg eidi

u

Indeks PGCV =UDCV - ACV (2.7)

B

- = 26  Populasi dan Sampel
4‘ il Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek
dengan karakteristik dan sifat tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti

untuk diteliti dan dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan. Dengan kata

el]

lain, populasi adalah keseluruhan elemen yang menjadi fokus utama dalam

suatu penelitian. Subjek dalam populasi bisa berupa manusia, hewan,

:}\,i “v\.”']l-c')g nee ueibeqas ¥ue

tumbuhan, fenomena, gejala, atau kejadian lain yang memiliki ciri khas serta

{U

=~ = kriteria tertentu yang relevan dengan topik penelitian. (suriani, dkk, 2023).
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Populasi dianggap sebagai sampel berdasarkan jumlah dan karakteristiknya.

u uep
N

Sampel adalah kumpulan orang yang dipilih dari populasi yang mewakili

populasi secara keseluruhan. sampel yang ideal adalah sampel yang mampu

merepresentasikan seluruh populasi. Apabila sampel tidak mencerminkan

D
~
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w

keberagaman anggota populasi, maka hasilnya tidak dapat

=
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de

digeneralisasikan. Dalam kasus populasi yang sangat besar, sementara
peneliti memiliki keterbatasan dana, tenaga, atau waktu untuk meneliti

keseluruhannya, maka pengambilan sampel dari populasi menjadi solusi

NIN uizi edue] un

yang dapat digunakan. (suriani, dkk, 2023).
2.7  Teknik Sampling

Teknik sampling merupakan cara yang digunakan untuk menentukan
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dalam dua kategori, yaitu Probability Sampling dan Non-Probability Sampling.
(suriani, dkk, 2023).

1.

Probability sampling

Metode sampel probabilitas mencakup pengambilan data atau sampel

dengan kemungkinan memiliki peluang yang setara untuk dipilih sebagai

bagian dari sampel. Pendekatan ini meliputi:

a.

Simple Random Sampling (Pengambilan Sampel Acak Sederhana)
Metode ini dilakukan dengan menetapkan nomor identitas yang berbeda
pada setiap individu dalam populasi, kemudian sampel dipilih secara
acak dengan menggunakan angka-angka acak.

Pengambilan sampel secara acak bertingkat, juga dikenal sebagai
stratifikasi sampel acak, melibatkan pengelompokan populasi ke dalam
beberapa kelompok homogen yang anggotanya memiliki karakteristik
serupa. Setelah itu, sampel dipilih secara acak dari tiap-tiap kelompok
tersebut.

Cluster Random Sampling: Metode ini digunakan dalam kasus di mana
populasi terdiri dari kelompok-kelompok daripada individu.

Teknik Sampling Bertahap: Merupakan pengembangan dari metode
pengelompokan sampel, di mana proses pemilihan dilakukan secara
bertahap, yaitu dengan memilih sampel dari kelompok sampel yang
telah dipilih sebelumnya.

Sampling multi-fase Metode ini dilakukan melalui beberapa tahap
pengambilan sampel secara berurutan, di mana setiap tahap memiliki
tujuan yang sama, namun menggunakan pendekatan berbeda untuk
mempersempit cakupan hingga mendapatkan sampel akhir yang

diinginkan.

Non probability Sampling

Nonprobability Sampling non-probabilitas adalah metode pemilihan sampel

yang tidak memberikan kesempatan yang setara bagi setiap anggota

populasi untuk terpilih sebagai bagian dari sampel. Teknik ini mencakup:
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a. Sampling Sistematis merupakan metode pemilihan sampel yang
dilakukan berdasarkan susunan anggota populasi yang telah diberi
nomor secara berurutan.

b. Sampling Kuota merupakan metode pemilihan sampel dari populasi
yang memiliki karakteristik tertentu hingga mencapai jumlah (kuota)
yang telah ditentukan.

c. Sampling Aksidental adalah metode pemilihan sampel berdasarkan
pertemuan secara tidak disengaja, di mana siapa pun yang secara
kebetulan dijumpai oleh peneliti dapat dijadikan sampel, asalkan
dianggap sesuai dan relevan sebagai sumber data.

d. Sampling Purpasive merupakan metode pemilihan sampel berdasarkan
kriteria atau pertimbangan khusus. Sebagai contoh, dalam penelitian
mengenai makanan, responden yang dipilih adalah individu yang
memiliki keahlian di bidang kuliner. Teknik ini lebih sesuai digunakan
dalam penelitian yang bersifat kualitatif.

e. Sampling jenuh merupakan metode pemilihan sampel di mana seluruh
anggota populasi dijadikan sebagai sampel. Pendekatan ini umumnya
digunakan ketika jumlah populasi tergolong kecil, yaitu kurang dari 30
orang. Teknik ini juga dikenal dengan istilah sensus, di mana setiap
individu dalam populasi dilibatkan dalam penelitian.

f.  Snowball sampel merupakan metode pemilihan sampel yang dimulai
dengan jumlah kecil, lalu berkembang atau meluas seiring berjalannya
proses pengambilan data.

2.8  Uji Validitas

Untuk menentukan validitas sebuah kuesioner, uji validitas digunakan.
Koefisien validitas merupakan indikator yang menunjukkan sejauh mana suatu
instrumen mampu mengungkap data atau informasi yang berkaitan dengan variabel
yang sedang diteliti. Apabila pertanyaan dalam kuesioner mampu merefleksikan
apa yang ingin diukur, maka kuesioner tersebut dinyatakan valid. (Waworundeng,
dkk, 2022).
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Kekuatan hubungan linier dua variabel diukur dengan korelasi Pearson.
Untuk menentukan hubungan antara keduanya, Dalam analisis digunakan dua jenis
variabel, yaitu variabel independen (bebas) dan variabel dependen (terikat).
Umumnya, variabel terikat dilambangkan dengan Y, sedangkan variabel bebas
dengan X. Variabel bebas diperoleh dari hasil observasi sehingga sifatnya tidak lagi
acak. Dalam hal ini, pertanyaan kuesioner yang berkaitan dengan reliabilitas,

responsifitas, jaminan, emphathy, dan tangibles. (waworundeng, dkk, 2022).

2.9  Uji Reliabilitas

Untuk mengukur reliabilitas, kuesioner digunakan. Uji Reliabilitas
digunakan untuk menentukan apakah reabel melakukan atribut kuiseoner atau
tidak. Jika jawaban responden terhadap pertanyaan konsisten, kuesioner dianggap
handal atau reliabel. Cronbach's Alpha merupakan indikator reliabilitas yang
memiliki rentang nilai antara nol hingga satu. Suatu item dinyatakan reliabel

apabila nilai yang diperoleh melebihi angka 0,6. (wa worundeng, dkk, 2022).
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: Metodologi penelitian memuat langkah-langkah dan proses yang ditempuh

selama pelaksanaan penelitian. Rangkaian tahapan dapat dilihat pada Gambar 3.1.
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2. Data Sekunder
- Profil Perusahaan Aro Jaya Motor
2. Data Konsumen Aro Jaya Motor
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D Pengolahan Data

1. Mengidentifikasi Tingkat Kepuasan Konsumen dengan
Metode Customer Satisfaction Index (CSI)

- Menghitung rata-rata skor kepentingan Mean Importance Scor
(MI1S)

- Menghitung faktor tertimbang Weight Factor (WF)

- Menghitung skor tertimbang Weight Score (WS)

- Menghitung Satisfaction Index

- Menentukan kriteria indeks kepuasan berdasarkan hasil
Satisfaction Index

2. Menganalisis Prioritas Perbaikan dengan Metode Potential
Gain In Customer Values (PGCV)

- Menentukan nilai Achive Customer Value (ACV)

- Menentukan nilai konsumen akhir yang diinginkan Ultimately
Desire Customer Value (UDCV)

- Menentukan nilai kualitas paling tinggi dari indeks PGCV
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3.1  Studi Pendahuluan

Studi awal dilakukan guna mengidentifikasi permasalahan yang terjadi di
lapangan, sehingga penelitian ini dilaksanakan sebagai upaya untuk mencari
solusinya. tahap ini, peneliti mengamati dan mewawancarai pelanggan dari Aro
Jaya Motor yang berada di Pekanbaru Jalan Garuda Sakti KM1 Panam. Observasi
dan Wawancara dilakukan untuk mengetahui apa yang membuat pelanggan tidak
puas dengan layanan yang diberikan oleh Aro Jaya Motor. Permasalahan yang
terjadi adalah menurunya jumlah pelanggan yang sangat signifikan di setiap
bulannya. Keadaan ini mendorong peneliti untuk melakukan studi mengenai tingkat
kepuasan konsumen terhadap layanan yang disediakan oleh perusahaan Aro Jaya
Motor.

32  Studi Literatur

Tujuan dari tahapan ini adalah untuk mendapatkan referensi ilmu dan teori
yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan. Studi literatur ini juga
digunakan sebagai landasan serta referensi peneliti untuk penyelesaian masalah
sehingga tujuan penelitian dapat tercapai. Sumber referensi berasal dari literatur
yang membahas kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan pelanggan menggunakan
metode Costomer Satisfaction Index (CSI) dan Potential Gain In Customer Valiue
(PGCV).

3.3 Identifikasi Masalah

Dalam penelitian ini, peneliti menemukan masalah yang terkait dengan
kepuasan pelanggan dan kualitas layanan yang diberikan oleh Aro Jaya Motor yang
terletak di jalan Garuda Sakti KM1 Panam di Pekanbaru. Latar belakang adalah
gambaran situasi dan gejala masalah yang dapat diamati sehingga masalah dapat
digambarkan dengan tepat. Berdasarkan latar belakang permasalah yang terjadi
dikatahui bahwa perusahaan belum pernah melakukan uji tingkat kepuasan
pelanggannya sehingga saat dilakukan penyebaran kuisioner pendahuluan masih
banyak didapatkan pelanggan yang tidak merasa puas.
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3.4  Rumusan Masalah

Setelah dilakukan identifikasi masalah dilajutkan tahap perurumusan
masalah. Permasalahan yang telah di identifikasai kemudian di perjelas menjadi
satu titik fokus penelitian sehingga penelitian lebih terarah. “apakah jasa layanan
servis dan pe rawatan motor yang di berikan bengkel ahhas motor sudah memenuhi

kepuasan sesuai ekspetasi pelangganya?”’.

3,5  Penentuan Tujuan Penelitian

Penentuan tujuan penelitian bertujuan sebagai fokus penelitian agar
penelitian mendapatkan hasil sesuai yang diharapkan. Berdasarkan rumusan
masalah yang telah disusun, ditetapkan tujuan yang akan menjadi fokus pencapaian
dalam penelitian ini. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk
"Mengidentifikasi atribut yang perlu dipertahankan dan diprioritaskan, serta
mengetahui hasil analisis tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan terhadap

layanan yang diberikan oleh Aro Jaya Motor."

3.6 Penentuan Populasi, Sampel, Dan Teknik Sampling

populasi pada penlitia ini adalah seleruh konsumen yang menggunakan jasa
bengkel Ahass Motor. Karna di objek penelitian tidak diketahui jumlah konsumen,
maka menggunakan rumus populasi tidak diketahui yaitu paul leddy yang bertujuan
untuk mengetahui jumlah sampel/responden. Dengan teknik pengambilan data
konsumen menggunakan teknik sampling insidental. Populasi adalah seluruh
anggota/konsumen di objek penelitian, sampel adalah bagian dari populasi atau

yang mewakili populasi.

n=(2 )2 (®) (1-p)

...(3.1)
Keterangan :
n = Jumlah sampel yang diperlukan
z = Nilai z berhubungan dengan tingkat kepercayaan 90 % = 1.64
p = Proporsi yang diduga (jika nilai p tidak diketahui, maka nilai p = 0,5
e = Sampling Error = 10 %

24



WwalWl Uep ue

neje

wejep Iul siny eA1ey yninjes

nery eysng NN uizi edue) undede ymuaq

‘nery ejsns NN

e lIH?I!;TH(—J(’]‘ ‘ueljljst

al

5s neje ueibegas diynbusw Bue

unuaday ynun eAuey

yeiw ek

afkuaw uep uyuinjuesusiul edue) Iul sijnj Br“'\JB)} [Nl

ad ©

InsnAu

uel

Jagquins ueyMing

elode]

‘yejesew nens uenelun neje ynuy uesiinuad ‘u

Buepun-6uepun 1Bunpuljig e1din yeH

)

w
\l

Dengan perhitungan sebagai berikut:

= (20 () (1-p)

= (535)2 (05) (1-05)
_ 2,6896
"~ 0,01

= 268,96 x 0,25
= 67,24 = 67 responden

(0,5) (0,5)

Menetukan Variabel Penelitian

Pada Penelitian ini melibatkan dua jenis variabel, yakni variabel independen

dan variabel dependen, yang dijelaskan sebagai berikut:

1.

w
oo

Variabel bebas

Variabel independen dalam penelitian ini merupakan indikator yang
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, yaitu tingkat kepentingan yang
diharapkan oleh pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan dan tingkat
kepuasan yang di dapatkan atas jasa pelayanan Ahass Motor.

variabel terikat

varaibel terikat pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang terdapat

pada bengkel Ahass Motor.

Membuat Kuesioner dan Penyebaran Kuesioner

Pada tahap ini dilakukan beberapa tahap yaitu:

Pembuatan kuesioner

Pada tahap ini pembuatan kuesioner dilakukan menggunakan skala likert
dengan lima dimensi untuk mengukur, mengevaluasi, ataupun menilai suatu
kualitas pelayanan jasa yaitu: reliability, responsiveness, assurance,
empathy, tangibles.

Penyebaran kuesioner

Penyebaran kuesioner dilakukan secara acak dan kebetulan kepada

konsumen Ahass Motor yang berada di wilayah Pekanbaru Jalan Garuda
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39

tahap

Sakti KM1 Panam. apabila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data.

Perancangan Kuesioner
setelah dilakukan data melalui penyebara kuesioner selanjutnya melakukan
pengujian hasil dari kuesioner tersebut. Pengujian dilakukan untuk

mengetahui apakah data kuesioner tersebut sudah valid dan reliabel dan dikatakan

layak, sebelum dilanjutkan ke tahap berikutnya. Pengujian yang dilakukan sebagai

yaitu:
1.

310

uji vakiditas

Uji validitas digunakan untuk menilai apakah suatu kuesioner mampu
mengukur apa yang seharusnya diukur. Sebuah kuesioner dianggap valid
apabila pertanyaan-pertanyaannya dapat merepresentasikan variabel yang
dimaksud. Pearson Correlation digunakan untuk mengukur kekuatan
hubungan linier antara dua variabel. Hubungan antar variabel dianggap
valid apabila nilai korelasi lebih besar dari nilai acuan pada tabel.

Uji Reliabilitas

Digunakan untuk menilai apakah atribut dalam kuesioner yang digunakan
memiliki konsistensi atau tidak. Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila
jawaban responden terhadap pertanyaan menunjukkan konsistensi.
Cronbach's Alpha merupakan indikator reliabilitas yang nilainya berkisar
antara nol hingga satu. Item dalam kuesioner dinyatakan reliabel apabila
nilai Cronbach's Alpha melebihi 0,6.

Pengumpulan Data

Data primer

Data primer penelitian ini diperoleh secara langsung dari konsumen yang
menggunakan jasa servis Ahass Motor. Data ini dikumpulkan melalui
wawancara, observasi di tempat, dan hasil kuesioner. Selain itu, pihak
Ahass Motor diwawancarai untuk mengetahui sebarapa banyak unit yang
masuk dan apakah sudah mencapai target dari perusahaan.

Data skunder
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Data yang tidak diperoleh langsung dari perusahaan atau melalui observasi
langsung disebut sebagai Informasi sekunder yang digunakan dalam

9 eH

penelitian ini. Data ini digunakan sebagai informasi dan pendukung

peneitian.

311 Pengolahan Data Metode Customer Satisfaction Index (CSI)
Untuk mengetahui nilai Customer Satisfaction Index (CSI), dilakukan

beberapa tahapan sebagai berikut:
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u

1.  Melakukan perhitungan terhadap Mean Importance Score (MIS), yaitu nilai

B

rata-rata tingkat kepentingan yang diperoleh dari rata-rata penilaian setiap

\ ~ konsumen terhadap atribut tertentu.

‘ 2. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor bobot, yaitu persentase dari
nilai MIS masing-masing atribut dibandingkan dengan total MIS dari

seluruh atribut yang dianalisis.

el]

3. Melakukan perhitungan terhadap Weight Score (WS) atau skor bobot, yang
diperoleh dari hasil perkalian antara Weight Factor (WF) dengan nilai rata-

:}\,i “Iv‘.”']l‘c'){.‘; ""':.‘3‘.;') Lieiheaas JEe

rata kepuasan atau Mean Satisfaction Score (MSS).
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 :
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Menghitung Consumer Satisfaction Index (CSI).

Uawl uep u

3.12 Pengolahan Data Metode Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Langkah-langkah untuk melakukan pengukuran indeks ini terdiri dari 3

langkah, yaitu:

~
D)
o

1. Achieve Customer Value (ACV) merupakan hasil perkalian antara variabel

=
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M
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persepsi kenyataan dengan variabel harapan. ACV mencerminkan nilai

yang diperoleh berdasarkan pandangan atau penilaian konsumen.

2. Ultimately Desire Customer Value (UDCV) merupakan nilai akhir yang

NIN uizi edue] un

diharapkan oleh konsumen. Nilai ini dihitung dengan mengalikan rata-rata

Iy uesinuad ‘ue

' J

harapan pelanggan dengan nilai kinerja tertinggi berdasarkan skala Likert
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pada kuesioner yang telah dibagikan.

ne

3., Indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) digunakan untuk

menentukan prioritas perbaikan, di mana atribut dengan nilai PGCV tertinggi
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menjadi fokus utama dalam peningkatan layanan. Atribut dengan skor
berikutnya diprioritaskan secara berurutan sebagai langkah perbaikan
selanjutnya. Dengan cara ini, dapat diidentifikasi atribut mana yang paling
mendesak untuk ditingkatkan guna memenuhi kepuasan konsumen.
313 Analisa
Analisa dilakukan dengan cara menjelaskan dan menguraikan hasil
darimana data tersebut di dapatkan dan apa penyebab dari hasil tersebut dilihat dari
hasil pengolahan data. Analisis juga di gambarkan sebagai tahap penarikan

kesimpulan.

3114  Kesimpulan dan Saran
Ini adalah tahap akhir dari penelitian, di mana hasilnya dinilai dan
diputuskan apakah tujuan penelitian telah dicapai atau tidak. Tahap ini juga

mencakup rekomendasi untuk meningkatkan penelitian di masa depan.
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6:1  Kesimpulan

e

adapun kesimpulan dari laporan penelitian tugas akhir ini adalah sebagai
berikut:

2)winwinb

1. Terdapat lima atribut pernyataan yang mejadi perioritas perbaikan yaitu;

U UBp U

ketersediaan barang, ketelitian dan keakuratan karyawan, kecepatan

Buepun-6uepun 1Bunpuljig e3din JeH

karyawan, kesopanan, dan ketepatan waktu karyawan.

ydu

2 Hasil Analisis metode Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 61,96%
ini berada pada range 51% - 65% hal ini meunjukan kedalam kategori
“cukup puas’. Hasil CSI dan PGCV secara bersama-sama menunjukkan
bahwa peningkatan pada atribut tertentu akan memberikan dampak
signifikan terhadap keseluruhan kepuasan konsumen. Fokus perbaikan yang
terarah, khususnya pada 5 atribut yang menjadi prioritas perbaikan. yaitu,
ketersediaan barang, ketelitian dan keakuratan karyawan, kecepatan

karyawan, kesopanan, dan ketepatan waktu karyawan. Hal ini diperlukan

ey UBS

karena dapat meningkatkan nilai CSI ke level “puas” dan memperkuat

loyalitas konsumen terhadap bengkel.

all Uep ue)uwnjuedusw eaue] Iul sinj 2 fiey yninjs

wejep i sinj eAley yn
Jeiw eA

|
@

Usulan strategi yang dapat dilakuan Perusahaan adalah degan membuat

d ‘L

Jaguins ueyingaAl

forecasting kebutuhan barang melalui histori pembelian konsumen, prioritas

ynjuaq

stok atau menyetok barang-barang yang paling sering dicari melalui,

ueunsnAus

memberikan pelatihan teknis untuk untuk meningkatkan kompetensi

elode]

karyawan, perusahaan juga dapat membuat sistem atrian digital atau
booking onlie untuk mengurangi waktu tunggu. Hal ini dapat meningkatan
efesiensi pelayanan dan juga dapat menumbuhan kepercayaan serta loyalitas

konsumen terhadap Aro Jaya Motor.
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6.2

Saran

Beberapa saran yang dapat diberikan terkait laporan penelitian tugas akhir

ini-adalah sebagai berikut:

1

"2

Saran bagi perusahaan

Saran bagi perusahaan adalah perlu ditingkatkanya kemampuan karyawan
melalui pelatihan, optimasi alur servis dan antrean, gunakan menejemen
persediaan untuk menjaga ketersediaan suku cadang, serta buat survei
kepuasan sebagai bahan evalasi bagi perusahaan.

Saran bagi peneliti selanjutnya

Saran bagi peneliti selanjutya adalah dapat melakukan penelitian tingkat
kepuasan dengan analisis lain untuk memperkuat hasil dan memberikan

sudut pandang yang lebih luas.
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Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Menggunakan
Metode Costomer Satisfaction Index (Csi) Dan Potential Gain In Customer Valiue
(Pgev)
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WwalWl Uep ue

unuaday ynun eAuey

Nama Responden

@_
= Jenis Kelamin
/3 Usia
‘13 Frekuensi - 1. () 1 kali kunjungan 3. (1) 3 kali kunjungan
f_ 2. () 2 kali kunjungan 4. (') lebih dari 3 kali kunjungan
D e ? Petunjuk pengisian angket!
g E ﬁ 1. Isilah data diri anda sebelum melakukan pengisian angket
;_ E 9 5 2. Beri tanda silang (V') pada pilihan yang sesuai dengan pendapat anda
; % 5 ; 3. Pilih hanya satu jawaban untuk setiap pertanyaan
2 5 g NO PERTANYAAN PUAS | TIDAK
= 3= PUAS
j— = g 1 Apakah anda yakin dan percaya aro jaya motor (ahass
= 7; Z motor) mampu memperbaiki kendaraan dengan
e = benar?
f % 2 | Apakah anda percaya bahwa mekanik atau teknisi
: ;_ aro jaya motor (ahass motor) berlaku jujur?
Q8 38 | Apakah pelayanan yang di berikan aro jaya motor

(ahass motor) sesuai dengan harapan?

4 | Apakah fasilitas ruang tunggu yang di sediakan aro
jaya motor (ahass motor) nyaman?

5 Apakah waktu penyelesaian perbaikan kendaraan

nery eysng NN uizi edue) undede ymuaq

tepat waktu?

6 Apakah Ketersedian barang yang di butuhkan selalu
ada?

7> | Apakah karyawan memberikan kemudahan untuk di
hubungi?
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KUESIONER PENELITIAN

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Bengkel
Ahhas Motor, Pekanbaru JI. Garuda Sakti Km 1
Assalamu’alaikum Wr. Wb. Sehubungan dengan adanya penelitian untuk tugas akhir saya,

maka dengan ini:

Nama : Muhammad alzabar ash shomad

NiM : 12050211693

Fakultas : sains dan teknologi

Universitas : universitas islam negeri sultan syarif khasim riau

Judul skripsi  : Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan

Menggunakan Metode Costomer Satisfaction Index (Csi) Dan Potential Gain In

Customer Valiue (Pgcv)

Saya memohon kesediaan dan waktunya untuk mengisi angket yang telah disediakan
sebagai bahan penelitian dan pengumpulan data sesuai dengan judul skripsi di atas. Atas

perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima kasih.
Wasalamu’alaikkum Wr. Wb.

Petunjuk pengisian angket!

1:silah data diri anda sebelum melakukan pengisian angket
2."Beri tanda silang (V) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat anda
3=Pilih hanya satu jawaban untuk setiap pertanyaan
Identitas Responden
Nama Responden
Jenis Kelamin
Usia
Pekerjaan
1. () Pelajar 3. () Wirausaha
2. () Pegawai Negeri 4. () Pegawai Swasta
Frekuensi:
1. () 1 kali kunjungan 3. () 3 kali kunjungan
2. () 2 kali kunjungan 4. () lebih dari 3 kali kunjungan
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1.0 Kualitas pelayanan
TINGKA TINGKAT
TKEPENTINGAN KEPUASAN
1= sangat tidak | 1= sangat tidak puas
NO PERTANYAAN penting
2 = tidak penting 2= tidak puas
3= cukup 3= cukup
4= penting 4=puas

5= sangat penting

5= sangat puas

1 (2 (3|4)|5

112]|3]4]5

Indikator: Kehandalan (Reability)

1 | Kecepatan karyawan dalam melayani
pelanggan

2 | Karyawan memeberikan pelayanan
tepat waktu sesuai seperti yang
dijanjikan

3 | Karyawan  memberikan  informasi
pelayanan secara jelas

4 | Karyawan mampu menanggapi keluhan

dan masukan pelanggan

Indikator: Daya Tangkap (Responsiveness)

5 | Karyawan cepat tanggap dalam
mengatasi keluhan pelanggan

6 | Karyawan selalu siap/ tanggap untuk di
mintai bantuan

7 | Ketelitian dan keakuratan karyawan

dalam bekerja

Indikator: Jaminan (Assurance)

8 | Karyawan memberikan pelayanan baik
kepada pelanggan
9 | Karyawan memiliki pengetahuan yang

baik terhadap setiap keluhan pelanggan
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10 | Karyawan mengerti dan memahami
kebutuhan pelanggan
11 | Sparepart yang disediakan ori sesuai

dengan yang di janjikan

Indikator: Empati (Empathy)

12 | Karyawan memberikan kemudahan utuk
di hubungi

13 | Karyawan bersikap sopan saat melayani
pelanggan

14 | Karyawan memberikan pelayanan tanpa
membeda bedakan pelanggan

15 | Karyawan  memberikan  perhatian

khusus dalam dalam setiap pelanggan

Indikator: Bukti Fisik (Tangibles)

16 | Lokasi bengkel yang mudah di akses

17 | Ketersedian barang yang di butuhkan
selalu ada

18 | Menyediakan fasilitas ruang tunggu,
toilet, dan minum yang memadai untuk
pelanggan

19 | Lahan parkir mampu menampung

seluruh kendaraan pelanggan
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