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ABSTRAK

PT. Kemakmuran Jaya Mandiri merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
penjualan motor Honda serta melayani jasa service motor honda. Banyaknya konsumen
yang kurang merasa puas dengan kinerja mekanik dan ruang tunggu yang diberikan
oleh perusahaan. Dengan permasalahan yang ada perlu dilakukan analisa kepuasan
konsumen agar perusahaan mengetahui atribut mana yang akan diperbaiki. Metode
dalam penelitian ini yaitu observasi dan melakukan penyebaran kuisioner yang
berisikan 15 pertanyaan sebanyak 40 responden. Penelitian ini menggunakan metode
Importance Performance Analysis dan Lean Service. |mportance Perfomance Analysis
digunakan untuk mengetahui atribat manakah yang memiliki kepentingan tinggi. Lean
Service untuk menghilangkan waste aktivitas yang tidak bernilai tambah. Hasil dari
penelitian ini, berdasarkan pada diagram kartesius terdapat 3 atribut pelayanan yang
memiliki tingkat kepentingan yang tinggi namun memiliki kinerjayang rendah. Atribut
tersebut yaitu, dimensi daya tanggap, keahlian, dan empati. Oleh karena itu perlu
dilakukan perbaikan untuk meningkatkan kualitas dengan membuat usulan berdasarkan
metode Lean Service dan penggambungan antara proses pengecekan motor dengan
proses konsumen mendaftar serta menghapus pengecekan akhir.

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, Importance Performance Analysis, Lean Service



SERVICE QUALITY ANALYSISON
MOTOR SERVICE AT PT KEMAKMURAN JAYA MANDIRI

ABSTRACT

PT. Prosperity Jaya Mandiri is a company engaged in selling Honda motorcycles and
serving Honda motorcycle services. Many consumers are not satisfied with the
company's mechanical performance and waiting room. With the existing problems, it
IS necessary to analyze customer satisfaction so that the company knows which
attributes will be improved. The method in this study is observation and distributing
questionnaires containing 15 questions to as many as 40 respondents. This study uses
the Importance Performance Anaysis and Lean Service methods. Importance
Performance Analysisis used to find out which attributes have high importance. Lean
service eliminates waste activities that do not add value. Based on the Cartesian
diagram, the results of this study, based on the Cartesian diagram, three service
attributes have ahigh level of importance but low performance. These attributes are the
dimensions of responsiveness, expertise, and empathy. Therefore, it is necessary to
improve quality by making suggestions based on the Lean Service method and
combining checking the motorbike with registering consumers and removing the final
check.
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