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ABSTRAK 

Pemasaran merupakan suatu badan yang segala kegiatan atau usaha yang 
dilakukan pada bidang pemasaran, yaitu mendistribusikan dari produsen ke 
konsumen melalui pemasaran. Pelaku utama dalam pemasaran plafon (PVC), 
yaitu plafon yang memiliki bahan yang anti air atau bahan yang elastis, 
sedangkan pihak-pihak yang terkait dalam penyiapan bahan baku plafon yaitu 
pekerja, jasa pemasangan plafon, jasa angkuta barang, serta pihak yang 
membantu dalam pemasarannya. Jenis penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah penelitian deskriptif dan verifikatif. Penelitian verifikatif 
adalah jenis penelitian yang bertujuan untuk menguji suatu teori atau hasil 
penelitian sebelumnya, (Sukmadinata, 2006:5). Menggunakan metode penelitian 
ini untuk mengetahui hubungan yang signifikan antara variabel yang diteliti. 
Metode Cuctomer Satisfaction Index (CSI) tersebut digunakan pada penelitian ini 
untuk menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen di Plafon PVC. Analisis kepuasan konsumen secara keseluruhan 
dilakukan dengan menghitung nilai Customer Satisfaction Index (CSI). Skala 
kepuasan konsumen yang umum dipakai dalam interprestasi indeks adalah skala 
0 sampai skala 1. Berdasarkan dari hitungan indeks kepuasan pelanggan, nilai 
CSI kualitas pemasangan Plafon mendapatkan skor sebesar 72.74 % yang 
berada pada rentang 66 – 80 artinya kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pemasangan Plafon secara keseluruhan yang dilihat berdasarkan kinerja dan 
kepentingan atirbut-atribut berada pada kriteria “puas”. Berdasarkan pada hasil 
penelitian yang telah dilakukan pada pemasangan Plafon di Desa Tanjung 
Serupa, maka dapat di simpulkan Nilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
kualitas pemasangan plafon PVC adalah 72.74 % berdasarkan rentang kriteria 
CSI dengan skala 66 sampai 80 bahwa tingkat kepuasan pelanggan di Desa 
Tanjung Serupa secara umum berada pada kategori puas artinya pelanggan 
merasa “puas” atas kualitas pemasangan Plafon. 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI) 
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ABSTRAK 

Marketing is a body that all activities or efforts are carried out in the field of 
marketing, namely distributing from producers to consumers through marketing. 
The main actors in ceiling marketing (PVC), namely ceilings that have water-
repellent materials or elastic materials, while the parties involved in preparing 
ceiling raw materials are workers, ceiling installation services, goods 
transportation services, and parties who assist in marketing them . The type of 
research used in this research is descriptive and verification research. 
Verification research is a type of research that aims to test a theory or results of 
previous research, (Sukmadinata, 2006:5). Using this research method to 
determine the significant relationship between the variables studied. The 
Cuctomer Satisfaction Index (CSI) method was used in this study to examine the 
effect of the dimensions of service quality on customer satisfaction in PVC 
ceilings. Analysis of overall customer satisfaction was carried out by calculating 
the value of the Customer Satisfaction Index (CSI). The consumer satisfaction 
scale commonly used in index interpretation is a scale of 0 to 1. Based on the 
calculation of the customer satisfaction index, the CSI value for ceiling installation 
quality gets a score of 72.74% which is in the range of 66 – 80 meaning 
customer satisfaction with the overall quality of ceiling installation. seen based on 
the performance and importance of the attributes are in the criteria of "satisfied". 
with a scale of 66 to 80 that the level of customer satisfaction in Tanjung Sesama 
Village is generally in the satisfied category, meaning that the customer feels 
"satisfied" with the quality of the ceiling installation. 

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RINGKASAN 

Pemasaran merupakan sebuah konsep kunci keberhasilan suatu bisnis 

dengan memperhatikan keinginan dan pemenuhan kebutuhan pelanggan untuk 

tercapainya target penjualan yang telah ditetapkan (Kotler dan Amstrong) 

(2012:102). Proses dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan manusia inilah 

yang menjadi konsep pemasaran. Mulai dari pemenuhan produk (product), 

penetapan harga (price), tempat (place), mempromosikan barang (promotion) 

karyawan (people) proses (process) dan bukti fisik (physical evidience). Metode 

Cuctomer Satisfaction Index (CSI) tersebut digunakan pada penelitian ini untuk 

menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di 

Plafon PVC. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini berdasarkan data yang 

ada ditempat penelitian sehingga menggunakan pendekatan ex post facto dan 

survey. Metode yang digunakan adalah accidental sampling yaitu siapa saja 

yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti maka dapat dipakai sebagai 

sampel, jika dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok. Berdasarkan dari 

hitungan indeks kepuasan pelanggan, nilai CSI kualitas pemasangan Plafon 

mendapatkan skor sebesar 72.74 % yang berada pada rentang 66 – 80 artinya 

kepuasan pelanggan terhadap kualitas pemasangan plafon secara keseluruhan 

yang dilihat berdasarkan kinerja dan kepentingan atirbut-atribut berada pada 

kriteria “puas”. Dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan di Desa 

Tanjung Serupa secara umum berada pada kategori puas yang berarti masih ada 

satu lagi tingkatan yaitu rentang 81 sampai dengan 100 yang artinya sangat 

puas, maka dari itu kualitas pemasangan plafon lebih ditingkatkan lagi. 
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MOTTO 

 

 

‘’Jangan Pernah Menyesal Dengan Apa Yang Telah Kamu Lakukan, 

Karena Kelak Akan Kamu Pertanggung Jawabkan’’ 

(refisionnugroho) 

 

 

‘’Jangan Terlalu Cepat Merasa Puas, Karena Sejatinya Perjuangan Tidak 

Akan Pernah Berakhir Sebelum Kakimu Menapak Di Surga’’ 

(lizatabi’ah) 
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