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Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan (Studi Pada CV
Utama Crist Supplier). Oleh Montianus Ebit. Pembimbing Ir. Lorensius Anang
Setyo W, S.T., M.T. dan Ir. Ch. Dian Indrawati, S. T., M. T. Program Studi
Rekayasa Industri, Fakultas Teknik, Universitas Katolik Widya Mandala
Surabaya Kampus Kota Madiun.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan
dengan menggunakan metode Importance performance Analysis (IPA) dengan
tujuan mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan
kualitas produk/jasa serta memberikan usulan perbaikan dengan memberikan
usulan perbaikan sistem pelayanan yaitu dengan membuat sistem layanan
pengaduan yang dapat memberikan kemudahan kepada pelanggan pada saat
memiliki keluhan terhadap pelayanan yang diberikan oleh CV. Utama Crist
Supplier dengan demikian dengan adanya layanan pengaduan pelanggan dapat
merasa diperhatikan oleh perusahaan.

Keybord: analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan, Metode
IPA
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The Analysis of Customer Satisfaction on Service Quality (Study on the Main CV
of Crist Supplier). By Montianus Ebit. Supervisor Ir. Lorensius Anang setyo W,
ST, MT and Ir. Ch. Dian Indrawati, ST, MT Industrial Engineering Study
Program, Faculty of Engineering, Widya Mandala Catholic University Surabaya
Madiun City Campus.

ABSTRACT

This study aims to analyze the level of customer satisfaction using the
Importance Performance Analysis (IPA) method with the aim of measuring the
relationship between consumer perceptions and priorities for improving the
quality of products/services as well as providing suggestions for improvement by
providing suggestions for improving the service system, namely by creating a
complaint service system that can provide convenience to customers when they
have complaints about the services provided by CV. Utama Crist Supplier, thus
with the existence of customer complaints services they can feel cared for by the
company.

Keybord: Analysis of Customer Satisfaction on Service Quality, IPA Method
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