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ABSTRAK 

 

Tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan yang diharapkan. PT. Permata Ibu Optima merupakan perusahaan 

distributor resmi produk telkomsel yang mendistribusi produk telkomsel. Pihak 

perusahaan banyak mendapatkan kritik dari pelanggan, misalnya pelanggan 

merasa kesal karena harus menunggu lama dan membuang waktu berharganya 

untuk mendapatkan pelayanan dari perusahaan, pelanggan kurang paham terhadap 

penjelasan tentang produk telkomsel yang ditawarkan oleh karyawan perusahaan. 

Selain itu pihak perusahaan juga belum pernah melakukan survei atau penelitian 

sebelumnya mengenai respon pelanggan terhadap segala atribut-atribut yang 

ditawarkan. Penelitian ini bertujuan untuk menentukan atribut-atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Permata Ibu Optima, menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Permata Ibu 

Optima, memberikan usulan atribut-atribut yang harus diprioritaskan dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan jasa PT. Permata Ibu Optima. Dari penelitian 

yang telah dilakukan pengolahan data dilakukan dengan pengujian validitas. 

Semua data dikatakan valid karena nilai r hitung lebih besar dari nilai r tabel. 

Kemudian dilakukan pengujian reliabilitas, semua data dikatakan reliable karena 

nilai r lebih dari 0,5. Kemudian dilakukan uji kecukupan data, data pada 

penelitian ini dikatakan cukup karena N’ lebih kecil dari N = 50. Kemudian 

dilakukan perhitungan Customer Satisfaction Index, tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT. Permata Ibu Optima sebesar 

73,197%. Kemudian dilakukan perhitungan Importance Performance Analysis 

yang menjabarkan diagram kartesius. Pada diagram kartesius terdapat 4 kuadran, 

Kuadran A merupakan prioritas utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

karena tingkat harapan pelanggan lebih besar dibanding tingkat kepuasan.  

 

Kata Kunci : Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis, ServQual,  

Telkomsel Distributor 
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ABSTRACT 
 

 

The level of satisfaction is a function of the difference between perceived 

and expected performance. PT. Permata Ibu Optima is an authorized distributor 

company of Telkomsel products that distribute Telkomsel products. The company 

many commented on consumers, for example consumers feel upset because they 

have to wait long and save time for services from companies, consumers are less 

familiar with explanations about Telkomsel products offered by company 

employees. In addition, the company also has never conducted a survey or 

previous research on consumer responses to all the attributes offered. This 

research is intended to determine the attributes that affect customer satisfaction 

PT. Permata Ibu Optima, determine the level of customer satisfaction to services 

provided by PT. Permata Ibu Optima, provides attributes that must be prioritized 

in an effort to improve the quality of service PT. Permata Ibu Optima. From the 

research that has been done data processing done by the validity test. All data is 

said to be valid because r count is bigger than r table value. Then performed 

reliability testing, all data is reliable because the value of r is more than 0.5. Then 

performed the test data adequacy, the data in this study is sufficient because N 'is 

smaller than N = 50. Then performed Customer Satisfaction Index Calculation, 

the level of customer satisfaction to services provided by PT. Permata Ibu Optima 

equal to 73,197%. Then performed the calculation of the Importance of 

Performance Analysis that describes Cartesian diagram. In Cartesius diagram 

there are 4 quadrants, Quadrant A is the main priority that must be considered by 

the company because the level of consumer expectation is greater than the level of 

satisfaction, the main priority in quadrant A include the  speed of employees in 

providing services and good communication in providing clear information about 

the problem Consumers.  

 
Keywords: Customer Satisfaction Index, Importance of Performance Analysis, ServQual,  

             Distributor of Telkomsel 
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