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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze customer satisfaction by determining the dimensions 

of service quality that provide customer satisfaction. The title of this final report 

"Customer Satisfaction Analysis At PT Kien Cai Indonesia Branch Palembang". 

Data collection techniques used are field research that is to observe directly on the 

company, distributing questionnaires to customers and research literature is to 

obtain data from books related to research. Analytical techniques used are 

qualitative techniques that descriptive explanation of customer satisfaction given 

the company and quantitative techniques using percentage IS (Index Score) to 

calculate the respondents' answers. Based on the available data, the most 

dominant dimension of service quality provides customer satisfaction that is 

reliability dimension (reliability) of 87 percent belonging to the category of "Very 

Satisfied" dimension has given customer satisfaction seen from employee 

reliability in fulfilling customer requirement. The lowest dimension of service 

quality in providing customer satisfaction is the dimension of the quality of 

physical evidence service (tangibles) of 59.4 percent belonging to the category of 

"Quite Satisfied" the dimension has not given satisfaction to customers because 

the condition of the building, facilities, product and employee appearance is not 

adequate. Thus, the service provided has provided customer satisfaction but, there 

are several dimensions of service quality that has not provided satisfaction so that 

it needs to make improvements to improve customer satisfaction and still maintain 

the service that has provided customer satisfaction. 

Keywords: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan dengan 

menentukan dimensi kualitas pelayanan yang memberikan kepuasan pelanggan. 

Adapun judul laporan akhir ini “Analisis Kepuasan Pelanggan Pada PT Kien Cai 

Indonesia Cabang Palembang”. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah 

riset lapangan yaitu melakukan observasi secara langsung pada perusahaan, 

membagikan kuesioner pada pelanggan dan riset kepustakaan yaitu memperoleh 

data dari buku-buku yang berkaitan dengan penelitian. Teknik analisis yang 

digunakan adalah teknik kualitatif yaitu penjelasan deskriptif mengenai kepuasan 

pelanggan yang diberikan perusahaan dan teknik kuantitatif menggunakan 

presentase IS (Indeks Skor) untuk menghitung jawaban responden. Berdasarkan 

data yang ada diperoleh dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan 

memberikan kepuasan pelanggan yaitu dimensi kehandalan (reliability) sebesar 

87 persen tergolong kedalam kategori “Sangat Puas” dimensi tersebut telah 

memberikan kepuasan pelanggan dilihat dari kehandalan karyawan dalam 

memenuhi kebutuhan pelanggan. Dimensi kualitas pelayanan yang terendah 

dalam memberikan kepuasan pada pelanggan adalah dimensi kualitas pelayanan 

bukti fisik (tangibles) sebesar 59,4 persen tergolong kategori “Cukup Puas” 

dimensi tersebut belum memberikan kepuasan pada pelanggan karena kondisi 

gedung, fasilitas, produk dan penampilan karyawan belum memadai.Jadi, 

pelayanan yang diberikan telah memberikan kepuasan pelanggan namun, ada 

beberapa dimensi kualitas pelayanan yang belum memberikan kepuasan sehingga 

perlu melakukan perbaikan untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

tetap mempertahankan pelayanan yang telah memberikan kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati 
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