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MOTTO 

 

 

 

"Apabila Anda berbuat kebaikan kepada orang lain, maka Anda 

telah berbuat baik terhadap diri sendiri." (Benyamin Franklin) 

 

"Kebanyakan dari kita tidak mensyukuri apa yang sudah kita 

miliki, tetapi kita selalu menyesali apa yang belum kita capai." 

(Schopenhauer) 

 

"Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut 

dan bimbang. Teman yang paling setia, hanyalah keberanian dan 

keyakinan yang teguh." (Andrew Jackson) 

 

"Harga kebaikan manusia adalah diukur menurut apa yang telah 

dilaksanakan/diperbuatnya" (Ali Bin Abi Thalib) 
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Abstract 
PT. ETSA is a company engaged in pest control services based in 

Sidoarjo, East Java. As a service company, fulfilling customer 

satisfaction is the main goal, by providing the best control 

services for various types of pests. In the pest control process, 

several problems were found, namely in the period from June to 

December 2020 there were 28% of customers who chose not to 

continue the contract due to reasons they were not satisfied with 

the services provided. Customers who are not satisfied with PT. 

ETSA's services have led to complaints, especially customers in 

the Malang and Pasuruan areas. Undetected customer 

dissatisfaction is considered necessary for a thorough evaluation. 

This research was conducted by distributing 40 questionnaires 

and calculating using the Importance Performance Analysis 

(IPA) method and the Customer Satisfaction Index (CSI) method. 

The Importance and Performance Analysis (IPA) method aims to 

determine the value of the level of conformity between the level of 

importance and the level of satisfaction which is then plotted 

using a Cartesian diagram. Meanwhile, the Customer Satisfaction 

Index (CSI) method aims to determine the overall level of 

customer satisfaction. The results of the calculation of the 

Importance and Performance Analysis (IPA) method have a 

conformity level value of 86% and in the Cartesian Diagram of 

15 attributes there are 5 attributes that need to be improved and 

improved, namely attributes number 4, 7, 8, 13 and 15. The 

results of the calculation of the Customer Satisfaction method 

Index (CSI) got a score of 77.41% indicating that PT ETSA's 

customers feel "quite satisfied. However, PT ETSA must continue 

to improve service quality, especially on attributes that are 

considered unsatisfactory. 

 

Keywords: ''Customer satisfaction, Questionnaire, Importance 

Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index 

(CSI). 
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ABSTRAK 

PT ETSAmerupakan perusahaan bergerak dalam bidang 

jasa pengendalian hamayang berpusat di Sidoarjo, Jawa Timur. 

Sebagai perusahaan jasa memenuhi kepuasan bagi pelanggan 

merupakan tujuan utama dengan memberikan jasa  pengendalian 

terbaik berbagai jenis hama. Dalam proses pengendalian hama 

masih ditemukan beberapa masalah yaitu pada periode bulan Juni 

hingga Desember 2020 terdapat 28% pelanggan yang memilih 

tidak melanjutkan kontrak dikarenakan alasan harga maupun 

kurang puas dengan pelayanan yang telah diberikan. Pelanggan  

belum merasa puas dengan pelayanan PTETSA sehingga 

menyebabkan berujung adanya komplain terutama pelanggan area 

Malang dan Pasuruan. Ketidakpuasan pelanggan yang tidak 

terdeteksi dinilai perlu untuk dilakukan evaluasi secara 

menyeluruh. Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan 40 

kuisioner dan dilakukan penghitungan dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan metode Customer Satisfaction 

Index (CSI). Metode Importanceand Performance Analysis (IPA) 

bertujuan untuk mengetahui nilai tingkat kesesuaian antara 

tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan yang kemudian 

dilakukan plotting dengan menggunakan Diagram Kartesius. 

Sedangkan metode Customer Satisfaction Index (CSI) bertujuan 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh. Hasil 

perhitungan metode Importanceand Performance Analysis (IPA) 

memiliki nilai tingkat kesesuaian sebesar 86 % dan pada Diagram 

Kartesius dari 15 atribut terdapat 5 atribut perlu dilakukan 

perbaikan dan peningkatan yaitu atribut nomor 4, 7, 8, 13 dan 15. 

Hasil perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

mendapatkan skor sebesar 77,41 % menunjukanbahwa pelanggan 

PT ETSA merasa “cukup puas. Akan tetapi PT ETSA  maka 

harus tetap meningkatkan kualitas pelayanan khususnya pada 

atribut yang dinilai kurang memuaskan. 

Kata Kunci :  Kepuasan pelanggan , Kuesioner, Importance 

Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction Index (CSI). 
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