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ABSTRAK

PT. Ustegra adalah sebuah perusahaan swasta nasional Indonesia yang didirikan pada tahun 2018.
PT. Ustegra bergerak di bidang pembuatan roll karet baru dan pelayanan perbaikan. Permasalahan
pada PT. Ustegra terdapat pada bidang pemasaran khusunya pada bagian sales. Terdapat
pernyataan-pernyataan sales yang tidak ditepati seperti proses pengerjaan yang cepat, tepat dan
sesuai dengan keinginan sehingga menyebabkan pelanggan merasa tidak nyaman dengan
pelayanan di PT. Ustegra. Penelitian ini menggunakan metode CSI untuk memahami kepuasan
pelanggan perusahaan dan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan dan PGCV untuk
memberikan usualan perbaikan. Dengan menggunakan metode CSI didapatkan nilai IKP yaitu
42,73% atau 0,4273 yang berada pada kisaran 0,35 - 0,50 yang artinya kurang puas berdasarkan
IKP. selanjutkan dilakukan pemeringkatan dengan metode PGCV maka diperoleh peringkat sebagai
rekomendasi strategi perbaikan yaitu Menjamin produk ketangan konsumen dengan aman (Ds)
sebesar 14,3372, Mempunyai layanan hotline tentang keluhan konsumen (D4) sebesar 13,794,
Memberikan kemudahan akses informasi tentang pelayanan PT. Ustegra (Ei) sebesar 13,6406,
Memberikan perhatian yang lebih kepada konsumen PT. Ustegra (E>) sebesar 13,6406, Mempunyai
sarana komunikasi yang lengkap guna menunjang pelayanan PT. Ustegra (A.) sebesar 13,584.

Kata Kunci : Customer Satisfaction Index, Potential Gain Customer Value, Kepuasan Pelanggan,
Kualitas Jasa
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ABSTRACT

PT. Ustegra is an Indonesian national private company that was founded in 2018. PT. Ustegra is
engaged in manufacturing new rubber rolls and repair services. Problems at PT. Ustegra is in the
field of marketing, especially in the sales department. There are sales statements that are not kept
up, such as a fast, precise and in accordance with your wishes, causing customers to feel
uncomfortable with the service at PT. Ustegra. This study uses the CSI method to understand the
company's customer satisfaction and the quality of services provided by the company and PGCV to
provide improvements. By using the CSI method, the IKP value is obtained, namely 42.73% or
0.4273, which is in the range of 0.35 - 0.50, which means that it is dissatisfied based on the IKP.
Furthermore, the ranking was carried out using the PGCV method, so the ranking was obtained as
a recommendation for improvement, namely Guarantee products in the hands of consumers safely
(D3) of 14,3372, Having hotline services on consumer complaints (D4) of 13,794, Providing easy
access to information about services PT. Ustegra (E1) of 13.6406, giving more attention to
consumers of PT. Ustegra (E2) of 13,6406, has complete communication facilities to support the
services of PT. Ustegra (A2) of 13,584,

Keywords : Customer Satisfaction Index, Potential Gain Customer Value, Customer Satisfaction,
quality of service.
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