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ABSTRAK 

 

 

 

PT Kharisma Suma Jaya Sakti adalah perusahaan retail yang bergerak di 

bidang penjualan spare part sepeda motor atau kendaraan roda 2. Dimana unit 

usaha ini setiap harinya harus memenuhi kebutuhan pelanggan, sehingga 

pelayanan pelanggan adalah hal prioritas yang utama dalam perusahaan 

tersebut. Oleh sebab itu, untuk membuat strategi agar kepuasan konsumen 

semakin meningkat. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana 

pengaruh tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan. 

Kepuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan terhadap 

dampak pelayanan dan peningkatan kepuasan seharusnya mengurangi keluhan 

pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam membeli produk. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan 

pelanggan “PT Kharisma Suma Jaya Sakti”, apakah sudah sesuai dengan 

yang diinginkan pelanggan. Pengukuran kualitas pelayanan menggunakan 

metode SERVQUAL (Service Quality) untuk mengetahui  apakah  ada  gap  

antara  pelayanan  yang  tersedia terhadap harapan konsumen. Kemudian 

menggunakan CSI (Customer Satisfaction Indeks) untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan 

dari atribut-atribut jasa. Dari Hasil  penghitungan  Nilai  Servqual keseluruhan  

dari  selisih tingkat tanggapan dan harapan menunjukkan bahwa nilai gap 

negatif atau lebih kecil dari 0 berarti apa yang diharapkan pelanggan belum 

memuaskan dengan apa yang diperoleh pelanggan di PT Kharisma Suma Jaya 

Sakti. Perhitungan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) pada pengolahan 

data yang telah dilakukan, nilai pelayanan yang telah dilakukan oleh pihak PT 

Kharisma Suma Jaya Sakti Surabaya ialah sebesar 0.4912, dan nilai ini 

termasuk kedalam kriteria kurang puas, Hal ini menunjukan bahwa sebagian 

besar konsumen merasa kurang puas dengan pelayan yang diberikan oleh 

pihak perusahaan, dan perlu dilakukannya perbaikan untuk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : Tingkat Kepuasan konsumen , Servqual dan CSI 
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ABSTRACT 

 

PT Kharisma Suma Jaya Sakti is a retail company engaged in the sale of 

motorcycle spare parts or 2-wheeled vehicles. Where this business unit must 

meet customer needs every day, so customer service is the main priority in the 

company. Therefore, to make a strategy so that customer satisfaction 

increases. The formulation of the problem in this study is how the influence of 

the level of customer satisfaction on company services. Customer satisfaction 

is part of the customer's experience of service impact and increased 

satisfaction should reduce customer complaints and increase customer loyalty 

in buying products. The purpose of this study is to analyze the level of customer 

satisfaction "PT Kharisma Suma Jaya Sakti", whether it is in accordance with 

what customers want. Measurement of service quality using SERVQUAL 

(Service Quality) method to find out whether there is a gap between available 

services to consumer expectations. Then use CSI (Customer Satisfaction Index) 

to determine the level of customer satisfaction as a whole by looking at the 

importance of service attributes. From the results of the calculation of 

Servqual Value the whole of the difference in the level of response and 

expectation shows that the negative gap value or smaller than 0 means that 

what the customer expects is not satisfactory with what is obtained by 

customers at PT Kharisma Suma Jaya Sakti. Calculation of the value of the 

Customer Satisfaction Index (CSI) on data processing that has been done, the 

value of services that have been carried out by PT Kharisma Suma Jaya Sakti 

Surabaya is 0.4912, and this value is included in the criteria of dissatisfaction, 

This shows that most consumers feel less satisfied with the servants provided 

by the company, and needs to be improved to be able to increase customer 

satisfaction. 
 

Keywords: Level of satisfaction of consumers, Servqual and CSI 
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