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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara kinerja yang diharapkan oleh
pelanggan dibandingkan dengan kinerja aktual di lapangan. Ketika Kinerja aktual
lebih tinggi dibandingkan dengan harapan pelanggan maka pelanggan merasakan
puas dan sebaliknya. Pada kasus perusahaan jasa, kepuasan pelanggan adalah salah
satu faktor penting dalam menciptakan iklim bisnis yang baik, pada contoh kasus
tugas akhir ini belum maksimal dalam memuaskan hasrat pelanggan, untuk itu perlu
dianalisis faktor apa saja yang berpengaruh. Kepuasan pelanggan secara garis besar
meilputi variabel tangible, reability, responsiveness & assurance, yang dianalisis
melalui Importance Performance Analysis (IPA) dengan uji validitas dan uji
reabilitas. Ke dua uji tersebut kemudian dilakukan perhitungan dengan target nilai
vang sudah ditetapkan oleh sumber-sumber yang ada. Maka dari dua puluh tiga
pertanyaan yang termasuk pada lima variabel tersebut maka ada dua hal penting
yang perlu di improvisasi yaitu mengenai variabel reliabilty yaitu kemampuan
teknisi dalam analisis kerusakan dan ketepatan waktu selesai service sedangkan dari
analisis gap antara Kinerja aktual dan harapan maka dapat diketahui bahwa
performance belum ada yang melampaui harapan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, importance performance index (IPA). Kualitas
pelayanan, diagram Kkartesius.
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ABSTRACT

Customer satisfaction is comparison between customer's expected performance and
actual performance.  When actual performance is higher than customer
expectation, customer will be satisfied and vice versa. Case at service companies,
customer satisfaction is one of the important factor in creating good climate for
business, this is example of final task that not properly maximized customer
satisfaction yet, then analisis is needed to do know every factors affect that.
Customer  satisfaction  broadly  includes variables tangible,  reability,
responsiveness, assurance & Empity using Importance Performance Analysis (IPA)
method, validation test and reability test is included here. The two tests are then
calculated with the target values that have been determined by the existing sources.
So from the twentyvthree questions included in the five variables, there are two
important things that need to be improved, namely regarding the reliability
variable, which is the technician's ability to analyz=e damage and the timeliness of
service completion, while from the analysis of the gap between actual performance
and expectations. it can be seen that performance nothing has exceeded customer
expectations.

Keywords: Customer satisfaction, importance performance index (IPA), service
quality, cartesius diagram.
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