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ABSTRAK

Bengkel Abadi Motor merupakan salah satu penyedia layanan kendaraan
bermotor di Mojoagung yang melayani jual beli sepeda motor bekas serta
menyediakan suku cadang baru dan bekas. Kepuasan pelanggan dapat terjadi
kapan saja. Hal ini membuat Bengkel Abadi Motor harus memiliki cara untuk
meningkatkan kualitas layanan untuk memberikan kepuasan pelanggan sebagai
pengguna jasa. Penelitian ini menggunakan metode Potensi Keuntungan dalam
Nilai Pelanggan untuk mengetahui faktor ini, dapat ditentukan masalah yang
membuat kepuasan pelanggan menurun dan sehingga akan diketahui tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan dan atribut apa yang
diprioritaskan untuk ditingkatkan. Atribut yang diprioritaskan untuk peningkatan
kualitas layanan adalah atribut (T4). Fasilitas umum yang memadai (Toilet,
Ruang Tunggu, Parkir) dengan nilai indeks PGCV sebesar 13,05. Yang kedua
adalah atribut (Re3). Akurasi perhitungan kasir dengan nilai inses PGCV 12,06.
Ketiga adalah atribut (E1) yaitu J. Keramahan pada konsumen dengan nilai
indeks PGCV sebesar 11,98.Saran yang diberikan bagi Bengkel Abadi Motor
untuk mengevaluasi kualitas layanan secara berkala sehingga mengetahui
kualitas layanan yang dirasakan kurang oleh pelanggan dapat ditingkatkan untuk

kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Potensi Keuntungan dalam

Nilai Pelanggan.
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ABSTRACT

Bengkel Abadi Motor is one of the providers of motor vehicle service in
Mojoagung that serves the sale and purchase of used motorcycles and provides
new and used spare parts. Customer satisfaction can occur at any time. This
makes Abadi Motor Workshop must have a way to improve the quality of service
to provide customer satisfaction as a service user. This research uses the
Potential Gain in Customer Value method to know this factor, it can be
determined problems that make customer satisfaction decrease so that it will be
known the level of consumer satisfaction with the quality of service and what
attributes are prioritized to be improved. Attributes that are a priority for
improvement to improve service quality attributes (T4). Adequate public facilities
(Toilet, Waiting Room, Parking) with a PGCV index value of 13.05. The second is
an attribute (Re3). Accuracy of cashier calculation with PGCV incest value of
12.06. The third is the attribute (E1) namely J. Friendliness in consumers with a
PGCV index value of 11.98. The advice is given for Abadi Motor Workshop to
evaluate the quality of service regularly so that knowing the quality of service

perceived less by customers can be improved for customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction , Service Quality, Potential Gain in Customer

Value.
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