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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan di AHASS UMS MOTOR 1 yang beralamatkan di Jalan 

Garuda Mas, Pabelan, Kab.Sukoharjo dimana bengkel motor ini merupakan 

bengkel resmi Honda dengan menyediakan sparepart atau suku cadang dan 

membantu merawat serta memperbaiki motor Honda sesuai dengan standar dari PT. 

Astra Honda Motor. Perusahaan ini bergerak dibidang industri jasa yang digunakan 

peneliti untuk melakukan penelitian dengan tema kualitas pelayanan. Sampara 

(1999) mengemukakan bahwa kualitas jasa adalah pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan sesuai dengan standar pelayanan yang telah dibakukan sebagai 

pedoman dalam memberikan layanan. Secara umum, kepuasan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka (Kotler, 1997). Metode 

SERVQUAL dan Importance Performance Analysis dapat digunakan untuk 

menilai kepuasan pelanggan dan untuk meningkatkan kualitas layanan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa semua dimensi mendapat nilai gap positif, kecuali 

pada dimensi Reliability (Kehandalan) mendapat nilai gap negatif yaitu -0,10. 

Perhitungan tingkat kepuasan yang diukur menggunakan Customer Satisfaction 

Index (CSI) sebesar 88,37% yang berarti “sangat puas”. Perhitungan Importance 

Performance Analysis (IPA) pada kuadran I menjadi prioritas utama diisi oleh butir 

pernyataan no 7, 8, 12, 16. 

Kata kunci: CSI, IPA, Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

This research was conducted at AHASS UMS MOTOR 1 which addressed at Jalan 

Garuda Mas, Pabelan, Kab.Sukoharjo where this motorbike workshop was 

Honda's official workshop by providing spare parts or spare parts and helping to 

maintain and repair Honda motorcycles according to the standards of PT. Astra 

Honda Motor. The company is engaged in the service industry that researchers use 

to conduct research on the theme of service quality. Sampara (1999) argues that 

service quality is the service provided to customers in accordance with service 

standards that have been standardized as guidelines in providing services. In 

general, satisfaction is someone's feeling of pleasure or disappointment arising 

from comparing the perceived performance of a product or outcome to their 

expectations (Kotler, 1997). The SERVQUAL and Importance Performance 

Analysis methods can be used to assess customer satisfaction and to improve 

service quality. The results showed that all dimensions received positive gap values, 

except for the Reliability dimension obtained negative gap values of -0.10.

The calculation of the level of satisfaction measured using the Customer 

Satisfaction Index (CSI) of 88.37% which means "very satisfied". Calculation of 

Importance Performance Analysis (IPA) in quadrant I is the first priority filled with 

statement items no. 7, 8, 12, 16. 

Keywords: CSI, IPA, Service Quality 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


