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ABSTRAK

Persaingan pada industri otomotif kususnya sepeda motor saat ini mengalami
kemajuan yang sangat pesat. PT Capella Dinamik Nusantara merupakan salah satu
perusahaan otomotif yang bergerak pada penjualan sepeda motor Honda dan
berperan sebagai main dealer di wilayah Kepulauan riau. Bergerak dibidang jasa
PT Capella Dinamik Nusantara berkomitmen agar memberikan pelayanan terbaik
untuk memuaskan kebutuhan konsumennya, namun ada beberapa layanan yang
direspon tidak baik oleh konsumen, selama tahun 2018 tecatat sebanyak 33
keluhan terkait layanan penjualan dan purna jual hal ini dapat dilihat dari jumlah
keluhan konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan PT Capella Dinamik Nusantara.
Penelitian ini mengambil data dari 305 responden yang keseluruhannya adalah
konsumen PT Capella Dinamik Nusantara. Untuk mengetahui nilai GAP dari
masing-masing dimensi dilakukan perhitungan Service Quality, terdapat GAP
antara persepsi 4,3493443 dan juga harapan 4,5109836, hasil dari Service Quality
dibagi menjadi 4 kuadran pada diagram Kkartesius dengan Importance
Performance Analysis yang kemudian diketahui 4 atribut yang harus diperhatikan
pada pelayanan penjualan. Untuk menghitung jumlah nilai tingkat kepuasan
konsumen dilakukan dengan perhitungan Customer Satisfaction Index.

Kata Kunci : Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer
Satisfaction Index



ABTRACT

Competition in the automotive industry, especially motorcycles, is currently
progressing very rapidly. PT Capella Dinamik Nusantara is an automotive
company engaged in the sale of Honda motorbikes and acts as a main dealer in
the Riau Islands region. Engaged in the services of PT Capella Dinamik
Nusantara is committed to providing the best service to satisfy the needs of its
customers, but there are some services that are not responded well by consumers,
as of 2018 there were 33 complaints related to sales and after-sales services. The
purpose of this study was to determine the level of customer satisfaction with the
quality of service PT Capella Dinamik Nusantara. This study took data from 305
respondents, all of whom were consumers of PT Capella Dinamik Nusantara.
Service Quality values are calculated by Service Quality calculation,did have
GAP between perseption 4,3493443 and excpection 4,5109836 the results of Service
Quality are divided into 4 quadrants in the Cartesian diagram with Importance
Performance Analysis which then identifies 4 attributes that must be considered in
the sales service. To calculate the number of value levels of customer satisfaction
is done by calculating the Customer Satisfaction Index.

Keywords : Service Quality, Importance Performance Analysis, Customer
Satisfaction Index
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