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1.1 Latar Belakang
Perkembangan teknologi di era industri 4.0 sangat pesat. Salah satu upaya yang
dilakukan

pefusahaan yang telah melakukan otomasi, Jdengan mempekerjakan robot dalam

ntuk dapat mengikuti perkembangan industri 4.0 ini adalah banyak

industrinya. Hal*mi.dilakukan ciptakan lingkungan kerja yang

ektif dan efisien.

Agar tetap mampu bersaing di tengah ketgnya industri 4.0 adalah dengan terus
berkomitmen terhadap kualitas. Komitmen tefhadap kualitas bisa tercermin dalam
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enjaga konsistensi dan ---- Clagi

ingkatkannya.
ah satu kualitas yang

ilah “pembeli

raja”, mengharus perlakukan konsumen

t suatu kreatifitas atau

aik, menjaga perf
inova IMen=n . a-pUa ga akikan hal-hal

tersebut;itentt dapat menjaga kepuase

Menurut ta ﬁﬁWﬂNﬁm keseluruhan
karakteristik suattiup emenu ebutUhan dan harapan

konsumen, yang mé I, I langsung, perhatian pribadi karyawan kepada

konsumen, daya tanggap,“kKeandalam;wserta jaminan (Rohaeni & Marwa, 2048).

Kinerja menunjukan kualitas pela da

pelayanan sangat berpemgarth
terhadap kepuasan pelanggan. Apabila k esual harap onsumengakan
merasa puas. Begitu pun sebaliknya, apabila KIne esuai_deng arapan,
maka konsumen akan kecewa. Menurut Lovelock-Wright yang diterjemahkan oleh
(Tjiptono, 2011), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan suatu produk atau jasa
yang diharapkan mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen (Rohaeni &

Marwa, 2018).



Kotler dalam (Windarti, 2012) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah
sejauh mana tingkat keunggulan suatu produk atau jasa dalam memenuhi kebutuhan
dan harapan konsumen (Rohaeni & Marwa, 2018). Kedua pernyataan tersebut
menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan.

Dealer motor “Cemara Agung” merupakan dealer motor Honda resmi.

i diawasi langsung oleh PT Astra Honda Motor. Dealer ini

da, penjualan aksesoris untuk motor,

dan pelayanan servis motor. Dealer
i termasuk ke dalam dealer motor yang ‘cukup besar, memiliki cukup banyak pit
servis dan mekanik, serta man power lainnya ﬁang mendukung kegiatan operasional

ealer. Selain itu juga, dealer ini menyediak n

ngunjung untuk menik
jualan motor, penjual
u
yang baik

Berikut ini a ABA&AOONQa Agung” tahun

2021 dan ringkasan u
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ujuan yang diinginkan

jung terhadap kinerja dealer :
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Gambar 1.1 Jumlah Pengunjung Dealer Motor “Cemara Agung” Tahun 2021
Sumber : Dealer Motor “Cemara Agung”, Juli 2022
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Gambar 1.2 Rifigkasan UIMengunjung Dealer

Sumber : Google.com, Juli 2022
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Penelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui tingkat

yang merasa
melakukan pene
kepuasan para pelanggan@ealermetor Honda “Cemara Agung Motor”. Dealer motor
ini terletak di jalan raya Kosambi N@:9.Rt 10/9, desa Duren, kecamatan Kilari,

kabupaten Karawang, Jawa BaratisRenuli mengukur tingka puasan

pelanggan, untuk selanjutnya dapat disimpU hasilnya sebagarbahan evaluasitbagi
dealer motor Honda tersebut. Hal apa saja yang perlu dipe atkan dan
perlu diperbaiki. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode yang
dapat mengukur tingkat kepuasan pelanggan yaitu Kano dan Importance
Performance Analysis (IPA). Penulis berharap dengan adanya penelitian ini, mampu

memperbaiki atau bahkan meningkatkan kinerja/performa dari dealer tersebut dan



dapat pula dijadikan sebagai bahan benchmark oleh dealer lain dalam hal

pengendalian kualitas. Selain itu juga, melalui penelitian ini, di masa yang akan

datang, dealer mampu membaca dengan baik kebutuhan-kebutuhan pelanggan yang

tentunya akan terus berubah mengikuti perkembangan zaman.

1.2 Rumusan Masalah

Adapun tujuan dilaku i 3 b rikut :
A\ .
2.

1.4 Manfaat Penelitial

. Atribut manakah yang menjadi prioritas

dasarkan pemaparan=latar belakang di,atas, dengan ini penulis merumuskan

masalah yang akan.dikaji :

Bagaimana tingkat kepuasan pelanggal r menggunakan metode Kano dan
Importance Performance Analysis (IPA)?
ntuk diperhatikan, dipertahankan, serta

ditingkatkan oleh pihak:dealer agar sesuaidengan rkeinginan-pelanggan?

juan Penelitian

ahui, an-pelanggan dealer

menge 3 Bslaportance Analysis
i dipertahankan,
pelanggan

dapat beberapa manfaat yang dipegoleh

Menge

serta diting

Dengan dilakukannya pe

yaitu :
1. Penulis mampu mengaktualisasikan ilmG diperoleh selama proses kuliég
2. Membantu mewujudkan visi program studi dala ahasiswa

yangunggul
Membantu dealer motor Honda “Cemara Agung Motor” dalam meningkatkan
kualitas



1.5 Batasan Masalah
Penulis memberikan batasan pada penelitiannya, yaitu populasi yang digunakan

tidak berdasarkan jumlah pengunjung dealer selama satu tahun, akan tetapi hanya

berdasarkan jumlah pengunjung dealer selama satu bulan, yaitu pada bulan Oktober
2022.
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