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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang harus dicapai dalam
suatu layanan. Jika seorang pelanggan merasa puas dengan produk yang dijual,
mereka akan menjadi pelanggan yang loyal dan akan merekomendasikan produk
tersebut kepada orang disekitar nya. Dengan begitu, akan ada banyak pelanggan
baru yang berdatangan. Kualitas pelayanan yang diberikan akan menjadi salah
satu faktor dominan yang menjadi pertimbangan pelanggan terhadap tingkat
kepuasan yang dirasakan. Melalui penelitian ini, penulis bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada Yayasan Guru Nusantara terhadap
pelayanan dan kinerja perusahaan yang sudah dirasakan serta menentukan
kriteria-kriteria yang menjadi prioritas pelayanan dengan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfomace Analysis (IPA).
Metode CSI digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan atribut
yang akan diukur seperti wujud produk, keandalan karyawan, daya tanggap,
jaminan dan empati. Sedangkan metode /PA digunakan untuk mengukur atribut
dari tingkat kepentingan dan kinerja yang berguna untuk pengembangan program
pemasaran yang efektif, artinya perusahaan harus memperhatikan apa yang
penting dan menjadi prioritas bagi pelanggan. Tujuan dari penelitian adalah untuk
meningkatkan kinerja pelayanan, fasilitas dan penanganan keluhan yang terjadi
pada pelanggan di Yayasan Guru Nusantara.

Di dalam metode ini akan dibahas perhitungan tingkat kepuasan pelanggan
di Yayasan Guru Nusantara. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini adalah
persentase tingkat kepuasan dan kepentingan pelanggan. Perhitungan ini

bermanfaat untuk mengetahui tingkat kepentingan pelanggan dan Kkinerja



perusahaan menurut persepsi pelanggan. Selain itu dengan adanya penelitian ini
juga bisa diketahui kualitas pelayanan yang perlu ditingkatkan dan mendorong
upaya peningkatan kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan peserta
kegiatan diklat online di Yayasan Guru Nusantara.

Kata Kunci: CS/, kualitas layanan, /PA.
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