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ABSTRAK 

 

Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Produksi Dengan Metode Importance 

Performance Analysis (Studi Kasus CV Depot Kusen Dan Bangunan Jaya Makmur) 

 

 

Muhammad Nawing 

Teknik Industri, Universitas Muhammdiyah Palembang 

muhammadnawing@gmail.com 

 
Kualitas produksi setiap perusahaan mendapat tantangan untuk terus ditingkatkan guna memperoleh 

laba serta bertahan bertahun-tahun, tumbuh dan berkembang, serta mampu mengelola usahanya 

dengan baik. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana analisis kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas produksi dengan metode Importance Performance Analysis pada CV Depot Kusen 

Dan Bangunan Jaya Makmur. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa prioritas utama yang 

harus diperbaiki adalah bahan baku produksi yang digunakan CV Depot Kusen Dan Bangunan Jaya 

Makmur harus memiliki kualitas yang baik, bahan baku yang diberikan perusahaan tidak mudah 

rapuh, dan produk perusahaan tidak dimakan rayap. Hal yang harus dipertahankan oleh perusahaan 

meliputi finishing produksi telah baik, inovasi produk yang dari perusahaan tidak membosankan. 

Perusahaan memberikan fitur produk yang menarik dan selalu konsisten terhadap produk yang dijual 

dan telah sesuai, serta perusahaan mendesain produknya dengan sangat baik. Prioritas rendah yang 
terdapat pada perusahaan meliputi produk dapat diandalkan, perakitan produk perusahaan mudah 

lepas, warna produk yang diberikan perusahaan sesuai dengan keinginan pelanggan, produk tidak 

gampang rusak dan produk di desain sesuai keinginan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produksi, Importance Performance Analysis 

 
 
 

 



 

ABSTRACT 

 

Analysis of Customer Satisfaction on Production Quality Using the Importance Performance 

Analysis Method (Case Study of CV Depot Kusen and Jaya Makmur Buildings) 

 

 

Muhammad Nawing 

Industrial Engineering, Palembang Muhammadiyah University 

muhammadnawing@gmail.com 

 

The production quality of each company is challenged to continue to be improved in order to gain 
profits and survive for many years, grow and develop, and be able to manage its business well. The 

purpose of this research is to find out how to analyze customer satisfaction with production quality 

using the Importance Performance Analysis method at CV Depot Kusen Dan Bangunan Jaya 

Makmur. Based on the research results, it was found that the main priority that must be improved 

is that the production raw materials used by CV Depot Sills and Gedung Jaya Makmur must be of 

good quality, the raw materials provided by the company are not easily brittle, and the company's 

products are not eaten by termites. Things that must be maintained by the company include good 

production finishing, the company's product innovation is not boring. The company provides 

attractive product features and is always consistent with the products sold and is appropriate, and 

the company designs its products very well. The low priorities found in the company include 

products that are negotiable, the company's product assembly is easy to remove, the product color 
provided by the company is in accordance with the customer's wishes, the product is not easily 

damaged and the product is designed according to the customer's wishes. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Production Quality, Importance Performance Analysis 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kualitas produksi setiap perusahaan mendapat tantangan untuk terus 

ditingkatkan guna memperoleh laba serta bertahan bertahun-tahun, tumbuh dan 

berkembang, serta mampu mengelola usahanya dengan baik. Dalam menghadapi 

persaingan yang semakin pesat pemimpin perusahaan dituntut agar lebih cermat 

dan tepat dalam menentukan strategi agar dapat memenangkan persaingan, 

khususnya meningkatkan kepuasan pelanggan (Yudiaris, 2015). 

Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan di CV Depot Kusen Dan 

Bangunan Jaya Makmur ditemukan bahwa CV tersebut memproduksi berbagai 

jenis produksi kerajinan (furniture) dengan menggunakan bahan baku produksi pun 

bervariasi mulai dari kayu berumbung, kayu petaling, kayu medang, kayu merawan, 

kayu racuk, dan sebagainya. Produksi yang dihasilkan berupa produksi pintu, kusen 

dan jendela dengan berbagai variasi, seperti kusen polos dan kusen ram. Selain itu, 

untuk produksi pintu terdiri dari pintu kipas dan pintu panel, sedangkan jendela 

terdiri dari jendela kaca riben dan jendela polos.  

Hasil wawancara yang peneliti lakukan dengan pelanggan CV Depot Kusen 

dan Bangunan Jaya Makmur menyatakan bahwa kualitas produksi di perusahaan 

tersebut tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, untuk bahan yang 

digunakan mudah rapuh dan banyak dimakan rayap. Pelanggan lain juga 

menyatakan bahwa pernah membeli kayu racuk untuk digunakan sebagai atap seng. 

Kayu tersebut memiliki berbagai macam kekurangan seperti serbuk-serbuk kayu 



 

banyak yang gugur dan kayu mulai rapuh atau buruk, sehingga diganti dengan yang 

baru. Selanjutnya, pada pemesanan kursi dan meja sekolah, di salah satu sekolah 

swasta, menyatakan bahwa untuk kursi dan meja sekolah ini, warna atau cat dari 

CV Depot Kusen Dan Bangunan Jaya Makmur cepat pudar dan juga mudah 

terkelupas, sehingga sekolah melakukan pengecatan tersendiri. Hasil wawancara 

yang peneliti lakukan dengan pimpinan bernama Jauhari menyatakan bahwa untuk 

kualitas produksi juga ditentukan dengan harga. Semakin tinggi harga yang 

dipesan, tentu semakin tahan lama dan baik kualitas produknya. Selain itu, 

perusahaan juga tidak pernah melakukan analisis terhadap kepuasan pelanggan.  

Immanuel dan Setiawan (2020), metode Importance Performance Analysis 

(IPA) merupakan teknik yang digunakan untuk mengidentifikasi atribut-atribut dari 

produk yang paling dibutuhkan dari adanya sebuah pengembangan berdasarkan 

sudut pandang pengguna produk atau jasa. Metode IPA membandingkan sampai 

sejauh mana antara kinerja/pelayanan yang dapat dirasakan oleh pengguna jasa 

dibandingkan terhadap tingkat kepuasan yang diinginkan. Pada metode ini, 

responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja suatu jasa atau 

barang. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dalam penyusunan skripsi ini, penulis 

mengambil judul “Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Kualitas Produksi 

Dengan Metode Importance Performance Analysis (Studi Kasus CV Depot 

Kusen Dan Bangunan Jaya Makmur)” 

 

 



 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, yang menjadi permasalahan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana kepuasan pelanggan pada CV Depot Kusen Dan Bangunan Jaya 

Makmur? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas produksi dengan 

metode Importance Performance Analysis pada CV Depot Kusen Dan 

Bangunan Jaya Makmur? 

1.3 Batasan Masalah  

Agar permasalahan dalam penelitian  ini tidak terlalu luas, maka peneliti 

membatasi masalah yaitu data produksi dan pelanggan dimulai dari Maret 2023 

hingga Juni 2023 dan instrumen pengukuran diberikan kepada pelanggan CV Depot 

Kusen Dan Bangunan Jaya Makmur. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada CV Depot Kusen Dan Bangunan 

Jaya Makmur. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas produksi 

dengan metode Importance Performance Analysis pada CV Depot Kusen Dan 

Bangunan Jaya Makmur. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 



 

1) Bagi Universitas 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi penambahan ilmu 

pengetahuan, khususnya bagi Teknik Industri serta menjadi bahan bacaan di 

perpustakaan Universitas dan dapat memberikan referensi bagi mahasiswa lain.  

2) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai pengetahuan dan 

pertimbangan dalam melakukan analisis kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

produksi dengan metode Importance Performance Analysis. 

3) Bagi Pelanggan atau Masyarakat 

Dengan adanya penelitian ini, dapat memberikan wawasan dan pengetahuan 

bagi masyarakat khususnya mengenai kepuasan pelanggan terhadap kualitas 

produksi dengan metode Importance Performance Analysis. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran umum sehingga memperjelas hal-hal yang 

berkenan dengan pokok-pokok uraian dalam penelitian ini, penulis membaginya  

dalam beberapa bab yang disusun secara sistematis dalam 5 bab. Adapun 

sistematika penulisan penelitian ini sebagai berikut :  

BAB 1 : PENDAHULUAN  

Bab ini memberikan uraian singkat mengenai latar belakang, rumusan 

permasalahan, batasan permasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika penulisan. 

 

  



 

BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini menguraikan tentang tinjauan pustaka serta teori-teori yang saling 

berkaitan dengan penelitian ini. Tinjauan pustaka penelitian ini membahas tentang 

teori-teori kepuasan pelanggan, kualitas produk, tools menghitung kepuasan 

pelanggan, metode Importance Performance Analysis, dan kajian terdahulu yang 

relevan 

BAB 3 : METODE PENELITIAN  

Bab ini menguraikan tentang objek penelitian, metode dan data yang 

digunakan, tahapan yang akan dilakukan dalam penelitian secara ringkas dan jelas.  

BAB 4 : HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini berisi tentang data-data yang akan dikumpulkan dalam penelitian 

dan pengolahan data yang digunakan sebagai dasar pada pembahasan masalah dan 

mengemukakan analisis hasil pengolahan data dan pemecahan dari masalah yang 

ada.  

BAB 5 : PENUTUP  

 Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran yang 

diharapkan dapat berguna bagi semua pihak. 
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