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ABSTRAK

PO.Putra Remaja merupakan salah satu Perusahaan Otobis penyedia jasa
angkutan antar kota antar provinsi (AKAP), yang terletak di Gamping, Sleman,
Yogyakarta. Data perusahaan menyebutkan bahwa terjadi penurunan jumlah
penumpang pada kuartal terakhir 2018. Penelitian pendahuluan menunjukkan
bahwa konsumen belum merasa puas atas pelayanan yang diberikan, diantaranya
mengenai interior bis yang kurang nyaman untuk melakukan perjalanan jauh serta
tarif yang masih terasa mahal. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan cara memperbaiki kualitas layanan.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk menaikkan tingkat kepuasan pelanggan
PO. Putra Remaja khususnya pengguna trayek Yogyakarta ke Jambi yang berada
di Yogyakarta. Dalam penelitian ini metode yang digunakan menggunakan
metode Importance Performance Analysis (IPA) untuk menempatkan atribut-
atribut ke dalam diagram Kkartesius. Prioritas perbaikan diketahui dengan
menggunakan indeks Potensial in Gain Customer Value (PGCV). Kepuasan
pelanggan secara keseluruhan dicari menggunakan metode Customer Satisfaction
Index (CSI), selanjutnya dilakukan simulasi dengan dua skenario untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh peningkatan kepuasan pelanggan. Skenario |
memperbaiki kuadran A dan skenario Il memperbaiki kuadran A dan C.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terjadi peningkatan kepuasan
pelanggan dari cukup bagus menjadi bagus apabila dilakukan perbaikan kualitas
layanan berdasarkan skenario Il. Tingkat kepuasan pelanggan yang sebelumnya
73,69% setelah dilakukan perbaikan sesuai skenario Il maka kepuasan pelanggan
meningkat menjai 83,60%.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, kualitas layanan, IPA, PGCV, CSI



ABSTRACT

PO.Putra Remaja is one of the automotive companies providing inter-city
transportation services between provinces (AKAP), located in Gamping, Sleman,
Yogyakarta. Company data states that there was a decrease in the number of passengers
in the last quarter of 2018. Preliminary research shows that consumers are not satisfied
with the services provided, including the interior of buses that are less comfortable to
travel long distances and still feel expensive fares. This study aims to improve customer
satisfaction by improving service quality.

The purpose of this study is to increase the level of customer satisfaction PO.
Youth teenagers, especially users of the Yogyakarta route to Jambi in Yogyakarta. In this
study the method used is the Importance Performance Analysis (IPA) method to place
attributes into a Cartesian diagram. Priority improvement is known by using the
Potential in Gain Customer Value (PGCV) index. Overall customer satisfaction is sought
using the Customer Satisfaction Index (CSI) method, then simulations are carried out
with two scenarios to find out how much influence the increase in customer satisfaction.
Scenario I fixes quadrant A and scenario Il fixes quadrant A and C.

The results showed that there was an increase in customer satisfaction from
good enough to good if there was an improvement in service quality based on scenario Il.
The level of customer satisfaction that was previously 73.69% after improvement
according to scenario I, customer satisfaction increased to 83.60%.

Keywords: customer satisfaction, service quality, IPA, PGCV, CSI



