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Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki peranan 

penting dalam bisnis. Dari data pada tahun 2019 hingga 2021 terjadi 

penurunan penjualan jasa kalibrasi dan servis terhadap alat laboratorium dari 

PT Hartech Indonesia. Oleh karena itu, diperlukan analisa lebih lanjut 

mengenai kepuasan konsumen terhadap pelayanan jasa servis dan kalibrasi 

alat laboratorium, dalam bentuk penyebaran kuesioner berupa tingkat 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan PT Hartech Indonesia untuk 

mengetahui atribut apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Evaluasi dilakukan dengan membuat pertanyaan berdasarkan atribut yang 

dipilih untuk selanjutnya dijadikan kuesioner yang akan disebar ke beberapa 

konsumen. Dilakukan juga uji validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner 

tersebut dan diidentifikasi tingkat kepuasan dengan membandingkan indeks 

kepuasan pelanggan standar dan hasil. 

Kata kunci : kepuasan konsumen, jasa kalibrasi, indeks kepuasan 

pelanggan, kualitas servis, kuesioner 
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Customer satisfaction is one of the things that has an important role in 

business.From data collected in 2019 to 2021, there was a decline in sales 

of calibration and services for laboratory equipment from PT Hartech 

Indonesia.. So, further analysis is needed regarding calibration and services 

for laboratory equipment in the form of distributing questionnaires on the 

level of customer satisfaction towards PT Hartech Indonesia’s services to 

find out what attributes can affect customer satisfaction. Evaluation is done 

by making questions based on the selected attributes which will then be used 

as a questionnaire which will be distributed to several consumers. The 

questionnaire also conducted validity and reliability tests and identified the 

level of satisfaction by comparing the standard customer satisfaction index 

and the results. 
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