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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan memang menjadi masalah yang paling dominan 

pada setiap unit usaha yang bergerak pada bidang jasa, akan tetapi proses 

pemenuhan kepuasan pelanggan tersebut tidaklah mudah. Kualitas pelayanan 

yang diberikan menjadi pertimbangan konsumen terhadap tingkat kepuasan 

yang dirasakan. Dapat dilihat bahwa terdapat beberapa pelanggan melakukan 

complain atas ketidak puasan terhadap pelayanan yang diberikan pada PT Pos 

Indonesia (Sentral Pengolahan Pos Semarang 50400). Tujuan Penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dan menganalisis sejauh mana tingkat kepuasan 

pelanggan pada PT Pos Indoensia (Sentral Pengolahan Pos Semarang 50400) 

dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis. Metode 

penelitian ini menggunakan metode kuantitaif deskriptif. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan pada PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang 50400) terutama pada pelanggan jasa pengiriman. 

Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 96 orang. Hasil dari 

penelitian ini menunjukan bahwa pelanggan pada PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang 50400) masih kurang puas terhadap pelayanan yang 

diberikan. Hal tersebut dapat dilihat bahwa tingkat rata-rata tingkat keentingan 

dan rata-rata tingkat kepuasan pelanggan pada PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang) didapatkan hasil bahwa rata-rata tingkat 

kepentingan sebesar 91.20 sedangkan rata-rata pada tingkat kepuasan 

didapatkan hasil 66.76. Analissi menggunakan diagram kartesius bahwa dari 20 

atribut terdapat 6 atribut yang memerlukan perbaikan atau masuk dalam 

kuadran I yang artinya perusahaan harus melakukan perbaikan. Perusahaan 

harus tetap meningkatkan kualitas pelayanan  khusunya pada atribut yang nilai 

pelayananya kurang memuaskan dan dapat meningkatkan lagi atribut yang 

sangat penting. 

Kata Kunci : Importance and Performance Analysis, Kepuasan Pelanggan, 

Kualitas Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Customer satisfaction is indeed the most dominant problem in every 

business unit operating in the service sector, but the process of fulfilling 

customer satisfaction is not easy. The quality of service provided is a 

consideration for consumers regarding the level of satisfaction they feel. It can 

be seen that there are several customers who have complained about 

dissatisfaction with the services provided at PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang 50400). The aim of this research is to determine and 

analyze the extent of customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang 50400) using the Importance Performance Analysis 

method. This research method uses descriptive quantitative methods. The 

population in this research is all customers at PT Pos Indonesia (Sentral 

Pengolahan Pos Semarang 50400) especially delivery service customers. The 

number of samples used in this research was 96 people. The results of this 

research show that customers at PT Pos Indonesia (Sentral Pengolahan Pos 

Semarang 50400) are still less than satisfied with the services provided. It can 

be seen that the average level of interest and the average level of customer 

satisfaction at PT Pos Indonesia (Sentral Pengolahan Pos Semarang) resulted 

in the average level of importance being 91.20, while the average level of 

satisfaction was 66.76. Analysis using a Cartesian diagram shows that of the 20 

attributes there are 6 attributes that require improvement or are in quadrant I, 

which means the company must make improvements. Companies must continue 

to improve service quality, especially on attributes whose service value is less 

than satisfactory and can further improve attributes that are very important.  

Keywords: Customer Satisfaction, Importance and Performance Analysis, 

Service Quality 
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