
 

 

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LAYANAN PENJUALAN  

  PERUSAHAAN CV.MULTIGUNA  

MENGGUNAKAN METODE CUSTOMER SATISFACTION INDEX DAN 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS  
 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk  

Memperoleh Gelar Sarjana Strata-1Teknik Industri 

 

 

 
 

 

 

 

 

Disusun Oleh : 

 

Nama  : Fathan Mafazi Wildan Putra 

No. Mahasiswa : 11522069 

 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI 

FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI 

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA 

YOGYAKARTA 

2017 



ii 

 

PENGAKUAN KEASLIAN TUGAS AKHIR  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 

 

SURAT KETERANGAN SELESAI PENELITIAN 

 
 

 

 



iv 

 

LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

LEMBAR PENGESAHAN PENGUJI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

Alhamdulillah, atas ijin Allah SWT, tugas akhir ini dapat terselesaikan dengan baik 

 

Kupersembahkan hasil karyaku ini kepada orang tua dan adikku yang selalu 

memberikan doa yang tiada hentinya. 

 

Peneliti percaya bahwa disetiap kemudahan yang peneliti dapatkan  tidak lepas dari doa 

kedua orangtua dan adik. 

 

Terimakasih bapak ibu yang telah membimbing anakmu ini dijalan yang benar dan 

selalu mengajarkan nilai nilai kebaikan, dan juga terimakasih kepada adikku, teman 

teman serta sahabat yang membantu memberikan arahan dalam 

 pengerjaan tugas akhir ini. 

 

Semoga mereka semua selalu mendapat lindungan Allah SWT 
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MOTTO 

 

رَخَنمَ ََ َِِِفمَ ََ َِْلََِ َْ مِ ََ َُ َِ َِ ََِسَ َِ َِ ْ ََ َِ  

“Barang siapa keluar untuk mencari Ilmu maka dia berada di jalan Allah “. 

( HR. Tirmidzi) 

 

ِم ِ ِ ِ َِي َِ رَرادهُ لاوَ ُِ ِ ِ ِ َِي رَراداخنمةمِ ِممممَ َِس ِ َِي ََِ دن رَراداس َ 

“barang siapa menginginkan  kebahagiaan di dunia maka haruslah dengan ilmu, barang 

siapa yang menginginkan kebahagiaan di akhirat haruslah dengan ilmu, dan barang 

siapa yang menginginkan  kebahagiaan pada keduanya, maka haruslah dengan ilmu” 

(HR. Ibnu Asakir) 
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KATA PENGANTAR 

 

 
 

 

Assalamu’alaikumWr. Wb. 

 

Alhamdulillah, segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan 

rahmat, hidayah serta karunia-Nya, sehingga Penulis mampu menyelesaikan Laporan 

Tugas Akhir dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Layanan Penjualan 

Perusahaan CV.Multiguna Menggunakan Metode CUSTOMER SATISFACTION INDEX 

dan IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS dengan sebaik-baiknya dan sesuai 

dengan harapan. 

 

Tugas Akhir ini dibuat dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh 

gelar Sarjana Strata-1 Program Studi Teknik Industri pada Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia. 

 

Keberhasilan dalam penyelesaian Tugas Akhir ini tidak terlepas dari bantuan 

berbagai pihak. Oleh karena itu dengan rasa hormat dan  rasa terima kasih yang sebesar-

besarnya Penulis sampaikan kepada: 

 

1. Bapak Dr. Drs. Imam Djati Widodo, M.Eng., Sc. Selaku Dekan Fakultas 

Teknologi Industri Universitas Islam Indonesia. 

2. Bapak Yuli Agusti Rochman S.T., M.Eng. selaku Ketua Prodi Teknik Industri 

Fakultas Teknologi Industri Universitas Islam Indonesia. 

3. Bapak Ir. Hudaya M.M., selaku Dosen Pembimbing yang telah memberikan 

bantuan dan arahannya dalam penyusunan Tugas Akhir ini. 

4. Perusahaan CV.Multiguna yang telah memberikan ijin penelitian untuk Tugas 

Akhir ini. 

5. Kedua orang  tua saya Bapak  Drs. H. Dodo Suparjiyoto dan Ibu Wiwik Dwi 

Lestari tersayang dan Adikku Fajrina Safirah Wildan Putri yang senantiasa 

mendo’akan, memberikan semangat, motivasi dan kasih sayangnya. 

6. Bapak-ibu Dosen Jurusan Teknik Industri, terimakasih atas ilmu pengetahuan 

yang diberikan. 

7. Terimakasih kepada angkatan 2011 atas segala moment dari awal kuliah 

sampai lulus kuliah. Semoga silaturahmi selalu terjaga. 

8. Teman-teman Teknik Industri yang telah memberikan semangat, masukan dan 

motivasi dalam penyelesaian penelitian Tugas Akhir. 

9. Terimakasih Sahabat Perempuan terdekatku Indah Nuha Wahyuni yang selalu 

member motivasi agar segera menyelesaikan tugas akhir. 
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10. Semua pihak yang telah memberikan bantuan secara langsung maupun tidak 

langsung dalam penyelesaian Tugas Akhir yang tidak dapat disebutkan satu 

persatu. 

 

 

Semoga Allah SWT melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya kepada semua pihak 

yang telah membantu penulisan Tugas Akhir ini. Dengan segala kerendahan hati Penulis 

menyadari bahwa Laporan Tugas Akhir ini masih jauh dari kata sempurna. Saran dan 

kritik yang membangun dari pembaca sangat diharapkan. 

 

Wassalamualakum.Wr. Wb 
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