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ABSTRAK 

 

Dalam usaha melayani kebutuhan pelanggan, perusahaan jasa maintenance mesin 
ATM selalu ingin meningkatkan kualitasnya. Perusahaan jasa maintenance mesin 
ATM selama ini belum pernah melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 
sehingga dalam meningkatakan kualitas pelayanan dan dalam mengatasi keluhan-
keluhan masih belum terlaksana dengan baik. Dengan banyaknya kompetitor yang 
bergerak dibidang yang sama membuat perusahaan jasa maintenance mesin ATM 
harus dapat mempertahankan pelanggan dan mengurangi keluhan dari pelanggan 
mengenai pelayanan perusahaan jasa maintenance mesin ATM. Tujuan penelitian 
ini adalah untuk peningkatan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan atas 
pelayanan yang diberikan. Responden dipilih dengan menggunakan metode 
Accidental Sampling yang terdiri dari 100 responden. Adapun metode penelitian 
yang digunakan adalah metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA) untuk mengukur tingkat kepuasan dan kualitas 
pelayanan yang diberikan. Hasil yang didapat dari perhitungan Customer 

Satisfaction Index (CSI) adalah 92,20%. Hal tersebut menggambarkan bahwa 
pelanggan sangat puas atas kinerja pelayanan di perusahaan jasa maintenance 
mesin ATM. Didapatkan sebanyak 9 atribut pelayanan yang harus diperbaiki dari 
25 atribut pelayanan yang ada. Atribut yang menjadi usulan perbaikan adalah 
atribut yang berada pada kuadran pertama matrix Importance Performance Analysis 
(IPA), yaitu ketepatan dalam menyelesaikan problem ATM, akurasi dalam proyeksi 
maintenance mesin ATM, kemampuan dalam penyelesaian masalah, kemampuan 
cepat tanggap terhadap keluhan pemberi kerja, kecepatan waktu penyelesaian 
permasalahan, memberikan perhatian dan penyelesaian masalah dalam waktu 
cepat, stock spare part mesin ATM cukup, menggunakan tenaga pegawai yang 
sudah ahli, dan ketersediaan spare part. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index 
(CSI), Importance Performance Analysis (IPA) 
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ABSTRACT 

 

In an effort to serve customer needs, ATM machine maintenance service companies 

always want to improve their quality. ATM machine maintenance service 

companies have never measured the level of customer satisfaction so that improving 

service quality and dealing with complaints has not been carried out properly. With 

so many competitors engaged in the same field, ATM machine maintenance service 

companies must be able to retain customers and reduce complaints from customers 

regarding ATM machine maintenance service companies. The purpose of this study 

is to improve the quality of service to customer satisfaction for the services 

provided. Respondents were selected using the Accidental Sampling method 

consisting of 100 respondents. The research method used is the Customer 

Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance Analysis (IPA) methods to 

measure the level of satisfaction and quality of services provided. The results 

obtained from the calculation of the Customer Satisfaction Index (CSI) are 92.20%. 

This illustrates that customers are very satisfied with the service performance at 

the ATM machine maintenance service company. Obtained as many as 9 service 

attributes that must be improved from the existing 25 service attributes. The 

attributes that are proposed for improvement are attributes that are in the first 

quadrant of the Importance Performance Analysis (IPA) matrix, namely accuracy 

in solving ATM problems, accuracy in ATM machine maintenance projections, 

ability to solve problems, ability to quickly respond to employer complaints, speed 

of completion time problems, giving attention and solving problems in a fast time, 

sufficient stock of spare parts for ATM machines, using skilled employees, and 

availability of spare parts. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index 

(CSI), Importance Performance Analysis (IPA) 
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