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ABSTRAK  

Syaprudin. 201810215014. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Importance Performance Analsysis 

Pada Paymon Decoration Bekasi. 

Paymon Decoration adalah CV yang bergerak dibidang dekorasi yang 

bertempat di Bekasi, Paymon Decoration menyediakan 3 jenis paket dengan harga 

yang variabel. Permasalahan yang yang terjadi pada Paymon Decoration adalah 

pencapaian pelanggan yang menggunakan jasa Paymon Decoration belum sesuai 

harapan yaitu 10 pelanggang minimal setiap bulan nya. Pada bulan Oktober 2021 

sampai Maret 2022 masyarakat yang menggunakan jasa Paymon Decoration masih 

tidak setabil oleh karana itu perlu melakukan analisis agar memenuhi layanan 

pelanggan. Berdasarkan permasalahan yang terjadi, dilakukan penelitian dengan 

metode, Importance Performance Analsysis untuk menganalisis permasalahan serta 

meninggatkan pelayanan sehingga dapat bersaing dengan jasa decoration lainnya. 

Dari hasil analisis menggunakan meode Importance Performance Analsysis 

menggunakan aplikasi SPSS dengan terdapat 5 jenis atribut yaitu : bukti fisik, 

kehandalan, daya tangkap, jaminan, dan empati. Faktor pertama yaitu pada atribut 

empati, bukti fisik, dan daya tangkap yang pada kuadran ini memiliki tingkat 

kepuasan yang sangat rendah, yang menyebabkan target yang diharapkan tidak 

tercapai. Oleh karna itu Paymon Decoration perlu memperhatikan penampilan 

karyawan serta memberikan training untuk meningkatan daya tangkap serta 

wawasan sehingga bisa meninggkatkan pelanggan dan mencapai target yang 

diharapkan. 
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ABSTRACT  

Syaprudin. 201810215014. Analysis of the Effect of Service Quality on 

Customer Satisfaction Using the Importance Performance Analysis Method at 

Paymon Decoration Bekasi. 

Paymon Decoration is a CV engaged in decoration which is located in 

Bekasi, Paymon Decoration provides 3 types of packages with variable prices. The 

problem that occurs with Paymon Decoration is that the achievement of customers 

who use Paymon Decoration services has not met expectations, namely 10 

customers at least every month. From October 2021 to March 2022, people who 

use Paymon Decoration services are still unstable, so they need to do an analysis 

to fulfill customer service. Based on the problems that occur, research is carried 

out using the Importance Performance Analysis method to analyze the problems 

and improve services so that they can compete with other decoration services. From 

the results of the analysis using the Importance Performance Analysis method using 

the SPSS application with 5 types of attributes, namely: physical evidence, 

reliability, comprehension, assurance, and empathy. The first factor is the 

attributes of empathy, physical evidence, and comprehension which in this 

quadrant have a very low level of satisfaction, which causes the expected target not 

to be achieved. Therefore Paymon Decoration needs to pay attention to the 

appearance of employees and provide training to increase comprehension and 

insight so that they can increase customers and achieve the expected targets. 
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