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ABSTRAK

Rifky Septian Al Hazmi. 201910215093. Analisis Kepuasan Pelanggan
Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) Dan Importance
Performance Analysis (IPA) Di CV. XYZ

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan suatu metode yang digunakan
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan melihat
tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa yang
diukur.IPA sebenarnya merupakan metode grafis yang menampilkan hasil
perhitungan rata-rata nilai harapan dan pelayanan dari beberapa indikator,
kemudian ditampilkan melalui sebuah sistem koordinat dengan menggunakan
empat bagian kuadran prioritas yang berbeda. hasil perhitungan dengan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) nilai kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
yang diberikan oleh pegawai CV. XYZ sebesar 58,96% diartikan pelanggan cukup
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pelanggan CV. XYZ. metode
Important Performance Analysis (IPA) Selain atribut yang dipertahankan diatas ada
atribut-atribut yang harus diperbaiki yaitu pada kuadran I. CV. XYZ sudah
melakukan pelayanan yang cukup baik kepada pelanggan-pelanggannya. Tetapi ada
beberapa atribut-atribut yang harus dievaluasi agar pelanggan-pelanggan merasa
sangat puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pegawai CV. XYZ, dan
meenjaga atribut-atribut yang membuat pelanggan-pelanggan sangat puas.

Kata Kunci: Kepuasan, CSI, IPA
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ABSTRACT

Rifky Septian Al Hazmi. 201910215093. Analysis of Customer Satisfaction
Using the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance Performance
Analysis (IPA) Methods at CV. XYZ.

The Customer Satisfaction Index (CSI) is a method used to determine the
overall level of user satisfaction by looking at the level of performance and the
importance of the measured product or service attributes. IPA is actually a
graphical method that displays the results of calculating the average expected value
and service from several indicators, then displayed through a coordinate system
using four different priority quadrant parts. the results of calculations using the
Customer Satisfaction Index (CSI) method show the value of customer satisfaction
with the services provided by employees of CV. XYZ of 58.96% means that
customers are quite satisfied with the services provided by CV customers. XYZ.
Important Performance Analysis (IPA) method In addition to the attributes that are
maintained above, there are attributes that must be improved, namely in quadrant
I. CV. XYZ has done pretty good service to its customers. However, there are
several attributes that must be evaluated so that customers are very satisfied with
the services provided by CV employees. XYZ, and maintain the attributes that make
highly satisfied customers.

Keywords: Satisfaction, CSI, IPA
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