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ABSTRAK

Dalam industri jasa, kepusan konsumen merupakan hal yang sangat
berperan dalam keberhasilan suatu perusahaan. Globalisasi membawa dampak
yang besar bagi perkembangan dunia bisnis. Pasar menjadi semakin luas dan
peluang ada dimana-mana, namun sebaliknya persaingan akan menjadi semakin
ketat dan sulit diprediksikan

PT. Bumen Redja Abadi merupakan suatu perusahaan yang bergerak
dalam bidang pelayanan jasa perawatan, penjualan dan spare parts. Perusahaan
ini merupakan bengkel resmi kendaraan Mitsubishi yang berada dibawah
naungan PT. Mitsubishi Motors Krama Yudha Sales Indonesia (MMKSI)

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian tugas akhir ini adalah
Mengetahui kepuasan pelanggan berdasarkan tingkat kualitas pelayanan
perusahaan menggunakan metode service performance dan usulan perbaikan di
PT .Bumen Redja abadi

Berdasarkan pengolahan data serta analisis yang telah dilakukan, maka dapat
disimpulkan beberapa hal terkait dengan penelitian ini, yaitu antara lain
Persentase tingkat kepuasan pelanggan terhadap tingkat kualitas pelayanan di
bengkel PT. Bumen Redja Abadi Sidoarjo sebesar 82,185%.

Keywords ;kepuasan pelanggan, service perfomance
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ABSTRACT

In the service industry, consumer satisfaction is a very important role in
the success of a company. Globalization has a big impact on the development of
the business world. The market is becoming wider and opportunities are
everywhere, but on the contrary the competition will become increasingly
stringent and difficult to predict

PT. Bumen Redja Abadi is a company engaged in the field of maintenance
services, sales and spare parts. This company is the official workshop of
Mitsubishi vehicles under the auspices of PT. Mitsubishi Motors Krama Yudha
Sales Indonesia (MMKSI)

The objective to be achieved in this thesis research is to Know customer
satisfaction based on the level of service quality of the company using the method
of service performance and proposed improvements in PT. Bumen Redja Abadi

Based on data processing and analysis that has been done, it can be
concluded several things related to this study, namely the percentage of customer
satisfaction to the level of service quality in the workshop of PT. Bumen Redja
Abadi Sidoarjo by 82.185%.

Keywords: customer satisfaction, service performance



