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ABSTRAK 

Wika Solar Water Heater merupakan pemanas air yang 

memanfaatkan tenaga matahari sebagai sumber energi yang 

aman dan ramah lingkungan. Produk wika solar water heater 

ditujukan untuk keperluan perumahan/residensial dan komersial 

seperti Hotel, Apartemen, Rumah Sakit, Industri dan 

sebagainya.  Banyaknya perusahaan lain yang menawarkan 

produk dalam bisnis water heater saat ini menimbulkan 

permasalahan yang harus dihadapi oleh pihak perusahaan. Hal 

utama dalam permasalahan yang dihadapi seperti kualitas 

layanan yang diberikan oleh pihak perusahaan kepada 

pelanggan. Berdasarkan data tersebut peneliti merasa perlu 

dilakukannya penelitian untuk mengevaluasi tingkat kepuasan 

pelanggan, metode yang dapat digunakan diantaranya 

Importance performance analysis (IPA) dan Customer 

Statisfaction Index (CSI). Importance performance analysis 

memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan metode lain. 

Hasil dari penelitian ini Peneliti memperoleh  nilai IPA untuk 

sumbu x sebesar 3,36 dan nilai untuk sumbu  y sebesar 3,38. 

Sedangkan untuk nilai CSI  sebesar 0,672 atau 67,2% yang 

berarti pada kisaran antara 0,61-0,80. Berdasarkan hasil CSI 

tersebut, maka kualitas pelayanan pada CV Vania Jaya 

Plumbing tersebut merasa puas terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan selama ini. 

Kata kunci:  CSI, IPA, Wika Solar Water Heater. 

 

ABSTRACT 
Wika Solar Water Heater is a water heater that utilizes solar 

energy as a safe and environmentally friendly energy source. 

Wika solar water heater products are intended for 

residential/residential and commercial purposes such as hotels, 

apartments, hospitals, industries and so on. The number of 

other companies that offer products in the water heater 

business is currently causing problems that must be faced by 

the company. The main thing in the problems faced is the 

quality of services provided by the company to customers. 

Based on these data, the researcher feels the need to conduct 

research to evaluate the level of customer satisfaction, methods 

that can be used include Importance Performance Analysis 

(IPA) and Customer Statisfaction Index (CSI). Importance 

performance analysis has several advantages compared to 

other methods. The results of this study Researchers obtained 

the IPA value for the x-axis of 3.36 and the value for the y-axis 

of 3.38. As for the CSI value of 0.672 or 67.2% which means in 

the range between 0.61-0.80. Based on the results of the CSI, 

the quality of service at CV Vania Jaya Plumbing is satisfied 

with the quality of service provided by employees so far.  

Keywords: CSI, IPA Wika Solar Water Heater. 
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Pendahuluan  
 

Wika Solar Water Heater merupakan pemanas air yang memanfaatkan tenaga 

matahari sebagai sumber energi yang aman dan ramah lingkungan. Produk wika solar 

water heater ditujukan untuk keperluan perumahan/residensial dan komersial seperti 

Hotel, Apartemen, Rumah Sakit, Industri dan sebagainya. CV Vania Jaya Plumbing 

merupakan badan usaha yang bergerak di bidang jasa untuk pemasangan dan perbaikan 

serta perawatan produk Wika Solar Water Heater yang diproduksi oleh PT Wika 

Industri Energi. CV Vania Jaya Plumbing berdiri sejak tahun 2019 dan telah 

menyelesaikan pesanan dari 67 pelangan dengan total 430 titik pemasangan wika solar 

water heater. Banyaknya perusahaan lain yang menawarkan produk dalam bisnis water 

heater saat ini menimbulkan permasalahan yang harus dihadapi oleh pihak perusahaan. 

Hal utama dalam permasalahan yang dihadapi seperti kualitas layanan yang diberikan 

oleh pihak perusahaan kepada pelanggan. Pihak perusahaan juga dituntut untuk cepat 

dan tanggap dalam menangani keluhan yang dilakukan pelanggan, supaya pelanggan 

bisa merasakan kepuasan atas pelayanan penanganan keluhan yang dirasakan, sehingga 

pelanggan bisa menjadi loyal terhadap perusahaan. Untuk meraih kesuksesan dalam 

persaingan, perusahaan harus mampu memberikan tingkat kualitas pelayanan yang baik 

agar pelanggan merasa puas dengan produk yang ditawarkan.  

Berdasarkan data tersebut peneliti merasa perlu dilakukannya penelitian untuk 

mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan, metode yang dapat digunakan diantaranya 

Importance performance analysis (IPA) dan Customer Statisfaction Index (CSI). 

Importance performance analysis memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan 

metode lain. Kelebihan tersebut antara lain dapat menunjukkan atribut produk/jasa yang 

perlu ditingkatkan ataupun dikurangi untuk menjaga kepuasan konsumen, hasilnya 

relatif mudah diinterpretasikan, skalanya relatif mudah dimengerti, dan membutuhkan 

biaya yang rendah. Sedangkan Customer Statisfaction Index (CSI) memiliki beberapa 

keunggulan antara lain efisiensi (tidak hanya indeks kepuasan tetapi sekaligus 

memperoleh informasi yang berhubungan dengan dimensi/atribut yang perlu 

diperbaiki), mudah digunakan dan sederhana serta menggunakan skala yang memiliki 

sensitivitas dan reliabilitas cukup tinggi. 
 

Metode Penelitian 
 

Penelitian dilakukan CV Vania Jaya Plumbing beralamat di jalan Soekarno-Hatta, 

Dumai yang dilakukan pada bulan Agustus 2021 sampai Oktober 2021. Populasi dan 

sampel dari penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan wika solar water heater 

yang dikerjakan oleh CV Vania Jaya Plumbing sebanyak 65 orang. Dalam. penelitian 

ini cara yang digunakan untuk pengambilan data adalah kuesioner dan kepustakan. 

Pengolahan data berdasarkan metode Importance Performance Analysis yaitu, 

Menghitung tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan harapan, menghitung skor 

rata-rata kinerja dan harapan, menghitung skor rata-rata atribut tingkat kinerja dan 

harpaan, pemetaan rata-rata setiap atribut ke dalam diagram kartesius. Sedangkan 

pengolahan data menggunakan metode Customer Satisfaction Index yaitu, menentukan 

mean importance score (MIS) dan mean satisfaction score (MSS), menghitung weight 

factor (WF), menghitung weight score (WS), menghitung nilai customer satisfaction 

index (CSI). 
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Hasil dan Pembahasan 
 

Uji Validasi 

Untuk pengujian validasi dilakukan dengan program SPSS versi 25 for 

windows. 
 

Tingkat Signifikan 

α  = 0,05 

Df = n-2 

 = 65-2 

 = 63 

r table = 0,2441 
 

Hasil uji validasi skor kinerja atau sumbu x dan sumbu y dapat dilihat pada Tabel 1. 
 

Tabel 1. Uji Validasi Skor Kinerja  
Variabel r tabel  r hitung sumbu x r hitung sumbu y Ket 

X1 0,2441 0,2480 0,3280 Valid 

X2 0,2441 0,4400 0,3170 Valid 

X3 0,2441 0,4030 0,3720 Valid 

X4 0,2441 0,3520 0,3450 Valid 

X5 0,2441 0,5030 0,3300 Valid 

X6 0,2441 0,4370 0,3680 Valid 

X7 0,2441 0,5120 0,3260 Valid 

X8 0,2441 0,3510 0,3270 Valid 

X9 0,2441 0,3130 0,3450 Valid 

X10 0,2441 0,5130 0,3350 Valid 

X11 0,2441 0,3180 0,3120 Valid 

X12 0,2441 0,3390 0,3480 Valid 

X13 0,2441 0,3380 0,2900 Valid 

X14 0,2441 0,4240 0,2810 Valid 

X15 0,2441 0,3230 0,3580 Valid 

X16 0,2441 0,4200 0,4170 Valid 

Sumber: Pengolahan Data, 2021 
 

Uji Reabilitas 
 

Pengujian reabilitas dilakukan menggunakan program SPSS versi 25 for 

windows. Hasil uji reabilitas pada CV Vania Jaya Plumbing dapat dilihat pada Tabel 2. 
 

Tabel 2. Uji Reabilitas Sumbu X dan Y Pada CV Vania Jaya Plumbing 

Reabilitas 
Koofesien  

Alpha 

Nilai Batas 

Bawah 
Keterangan 

X 0,688 0,6 Reliabel 

Y  0,651 0,6 Reliabel 

Sumber: Pengolahan Data, 2021 

 

Berdasarkan Tabel 2 dapat ditunjukan bahwa nilai hasil reabilitas masing-

masing sumbu > 0.6 (nilai Cronbach Alpha), maka dari hasil ini dapat diperoleh 

kesimpulan bahwa semua variabel pada kuesioner tersebut dinyatakan Reliabel. 

Analisis Tingkat Kesesuaian Atribut 
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1. Menghitung skor kinerja dan kepentingan 

Contoh perhitungan skor kinerja dan harapan diambil dari atribut apakah 

petunjuk informasi tentang proses pendaftaran sudah jelas. 
 

Kinerja (X)        = (1 x 0) + (2 x 11) + (3 x 21) + (4 x 29) + (5 x 4) 

   = 0 + 22 + 63 + 116 + 20 

           = 221 

Kepentingan (Y)  = (1 x 0) + (2 x 18) + (3 x 14) + (4 x 28) + (5 x 5) 

   = 0 + 36 + 42 + 112 + 25 

              = 215 
 

2. Menghitung tingkat kesesuaian 

Contoh perhitungan tingkat kesesuaian diambil dari atribut apakah petunjuk 

informasi tentang proses pendaftaran sudah jelas. 
 

Tingkat kesesuaian (%)   

 = (221 : 215) x 100% 

 = 102,79 % 

Rata-rata tingkat kesesuaian (%) 

 = (102,79 + 100,00 + 96,88 + 97,25 + ..... + 112,14 + 97,62) 

 = 99,70 % 
 

Tabel 3. Tingkat Kesesuaian Kinerja dan Kepentingan 

No Atribut 

Tingkat 

Kinerja 

(Ki) 

Tingkat 

Kepentingan 

(Hi) 

Tingkat 

Kesesuaian 

(Tki)% 

Hold 

and 

Action 

1 Apakah petunjuk informasi tentang proses 

pendaftaran sudah jelas? 
221 215 102,79% H 

2 Apakah karyawan berpenampilan rapi saat 

bekerja? 
226 226 100,00% H 

3 Apakah peralatan yang digunakan lengkap? 217 224 96,88% A 

4 Apakah prosedur laporan kepada pelanggan 

sudah jelas? 
212 218 97,25% A 

5 Apakah proses pengerjaan cepat dan akurat? 206 202 101,98% H 

6 Apakah proses dalam pembayaran mudah? 213 226 94,25% A 

7 Apakah karyawan siap membantu bila 

pelanggan mengalami kesulitan? 
218 234 93,16% A 

8 Apakah karyawan cepat dalam memberikan 

informasi yang dibutuhkan? 
211 222 95,05% A 

9 Apakah peralatan yang digunakan bersih 

dalam proses pengerjaan? 
226 221 102,26% H 

10 Apakah paket harga yang ditawarkan 

terjangkau? 
214 225 95,11% A 

11 Apakah biaya jasa yang ditawarkan sesuai 

dengan kualitas? 
228 216 105,56% H 

12 Apakah hasil pengerjaan tepat dan akurat? 228 229 99,56% A 

13 Apakah karyawan ahli dalam bidangnya dan 

sudah berpengalaman? 
214 234 91,45% A 

 

 

 

 



Jurnal ARTI : Aplikasi Rancangan Teknik Industri    P-ISSN 2338-5464 

Volume 16 Nomor 2, November 2021    E-ISSN 2807-6443 
 

 

 

134 

Tabel 3. Tingkat Kesesuaian Kinerja dan Kepentingan (Lanjutan) 

No Atribut 

Tingkat 

Kinerja 

(Ki) 

Tingkat 

Kepentingan 

(Hi) 

Tingkat 

Kesesuaian 

(Tki)% 

Hold 

and 

Action 

14 Apakah karyawan menanyakan posisi 

peletakan wika solar water heater yang tepat 

dan sesuai dengan keinginan pelanggan? 

229 208 110,10% H 

15 Apakah karyawan selalu menerapkan salam, 

senyum dan sapa? 
231 206 112,14% H 

16 Apakah SOP dalam penggunaan wika solar 

water heater sudah jelas dan tersedia? 
205 210 97,62% A 

Rata-rata 99,70%  

Sumber: Pengolahan Data, 2021 
 

Nilai skor pengambilan keputusan akan dibandingkan dengan tingkat 

kesesuaian, apabila nilai tingkat kesesuaian kecil dari nilai skor pengambilan keputusan 

maka atribut tersebut perlu adanya perbaikan (Action) dan bila tingkat kesesuaian lebih 

besar dari skor pengambilan keputusan maka atribut tersebut perlu dipertahankan (Hold) 

dengan ketentuan.  
 

1. Jika tingkat kesesuaian kecil dari 99,70 maka perlu adanya perbaikan yang ditandai 

dengan huruf A (Action) 

2. Jika tingkat kesesuaian besar dari 99,70 maka perusahaan perlu mempertahankan 

atribut tersebut yang ditandai dengan huruf H (Hold) 
 

Setelah dilakukan tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan tingkat 

kepentingan, selanjutnya perhitungan rata-rata untuk menentukan koordinat pada 

diagram kartesius. Hasil perhitungan rata-rata untuk tingkat kinerja (x) dan tingkat 

kepentingan (y) dapat dilihat pada Tabel 4.  

 

Tabel 4. Nilai Diagram Kartesius 

No Atribut 
Tingkat 

Kinerja (Ki) 

Tingkat 

Kepentingan (Hi) 

1 Apakah petunjuk informasi tentang proses pendaftaran sudah 

jelas? 
3,40 3,31 

2 Apakah karyawan berpenampilan rapi saat bekerja? 3,48 3,48 

3 Apakah peralatan yang digunakan lengkap? 3,34 3,45 

4 Apakah prosedur laporan kepada pelanggan sudah jelas? 3,27 3,35 

5 Apakah proses pengerjaan cepat dan akurat? 3,17 3,11 

6 Apakah proses dalam pembayaran mudah? 3,28 3,48 

7 Apakah karyawan siap membantu bila pelanggan mengalami 

kesulitan? 
3,36 3,60 

8 Apakah karyawan cepat dalam memberikan informasi yang 

dibutuhkan? 
3,25 3,42 

9 Apakah peralatan yang digunakan bersih dalam proses 

pengerjaan? 
3,48 3,40 

10 Apakah paket harga yang ditawarkan terjangkau? 3,30 3,46 

11 Apakah biaya jasa yang ditawarkan sesuai dengan kualitas? 3,51 3,32 

12 Apakah hasil pengerjaan tepat dan akurat? 3,51 3,52 

13 Apakah karyawan ahli dalam bidangnya dan sudah 

berpengalaman? 
3,30 3,60 
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Tabel 4. Nilai Diagram Kartesius 

No Atribut 
Tingkat 

Kinerja (Ki) 

Tingkat 

Kepentingan (Hi) 

14 Apakah karyawan menanyakan posisi peletakan wika solar 

water heater  yang tepat dan sesuai dengan keinginan 

pelanggan? 

3,53 3,20 

15 Apakah karyawan selalu menerapkan salam, senyum dan 

sapa? 
3,56 3,17 

16 Apakah SOP dalam penggunaan wika solar water heater 

sudah jelas dan tersedia? 
3,16 3,23 

Rata-rata 3,36 3,38 

Sumber: Pengolahan data, 2021 
 

Analisis Diagram Kartesius 

Diagram kartesius merupakan suatu diagram yang dibagi atas empat bagian yang 

dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y) dengan 

X merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja dan Y adalah rata-rata dari rata-

rata skor tingkat kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Diagram kartesisus pada Gambar 1 menjelaskan posisi masing-masing atribut yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen terbagi ke dalam empat kuadran. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Diagram kartesius kinerja dan harapan 

Sumber: Pengolahan data, 2021 

 

Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 
 

Adapun perhitungan mean satisfaction score pada atribut (X1) sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

MSSi  = 3,40 

 

Adapun perhitungan mean importance score pada atribut (Y1) sebagai berikut: 
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MISi  = 3,31 

 

Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) dapat dilihat pada Tabel 5.  
 

Tabel 5. Rekapitulasi nilai MISi dan MSSi 
No Total Kinerja (∑ MSS) Nilai MSS Total Kepentingan (∑ MIS) Nilai MIS 

1 221 3,40 215 3,31 

2 226 3,48 226 3,48 

3 217 3,34 224 3,45 

4 212 3,26 218 3,35 

5 206 3,17 202 3,11 

6 213 3,28 226 3,48 

7 218 3,35 234 3,60 

8 211 3,25 222 3,42 

9 226 3,48 221 3,40 

10 214 3,29 225 3,46 

11 228 3,51 216 3,32 

12 228 3,51 229 3,52 

13 214 3,29 234 3,60 

14 229 3,52 208 3,20 

15 231 3,55 206 3,17 

16 205 3,15 210 3,23 

Total   53,84   54,09 

Sumber: Pengolahan Data, 2021 
 

Perhitungan Weight Factors (WF) 

 

 

  

 

 

 

 

 

WFi   = 0,0611 

 

Perhitungan Weight Score (WS) 

Perhitungan weight score merupakan perkalian atara WF dengan rata-rata 

tingkat kepuasan atau mean satisfaction score (MSS). 

WSi = WFi x MSSi 

WSi  = 6,11% x 3,40 

 = 0,21 

Rekapitulasi hasil perhitungan weight factor dan weight score yang dapat dilihat 

pada Tabel 6 sebagai berikut: 
 

 

 

𝑀𝐼𝑆𝑖 =
215

65
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Tabel 6. Weight Score 
No Nilai WF Nilai WS 

1 6,11% 0,21 

2 6,43% 0,22 

3 6,37% 0,21 

4 6,20% 0,20 

5 5,75% 0,18 

6 6,43% 0,21 

7 6,66% 0,22 

8 6,31% 0,21 

9 6,29% 0,22 

10 6,40% 0,21 

11 6,14% 0,22 

12 6,51% 0,23 

13 6,66% 0,22 

14 5,92% 0,21 

15 5,86% 0,21 

16 5,97% 0,19 

Total 100% 3,36 

Sumber: Pengolahan Data, 2021 
 

Perhitungan Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 
 

Nilai persentase CSI dihitung dengan membagi weight score dengan skala 

maksimum yang digunakan. 

 

 

 

∑WS   = Total Weight Score 

HS       = Heighest scale atau skala maksimum yang digunakan 

 

Jadi, perhitungannya adalah: 

 

 

          = 0,672 

 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap 65 responden untuk mengetahui 

kepuasan pelanggan wika solar water heater pada CV Vania Jaya Plumbing dengan 

metode CSI, diperoleh hasil sebesar 0,672 atau 67,2% yang berarti pada kisaran antara 

0,61-0,80. Berdasarkan hasil CSI tersebut, maka kualitas pelayanan yang diberikan 

karyawan CV Vania Jaya Plumbing kepada konsumen atau pelanggan berada pada level 

puas. 

 

Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan analisa dari kepuasan pelanggan wika solar water heater 

pada CV Vania Jaya Plumbing adalah hasil dari perhitungan Importance Performance 

Analysis terdapat beberapa atribut yang perlu dipertahankan (kuadran II) yaitu karyawan 

selalu berpenampilan rapi saat bekerja, peralatan yang digunakan bersih dalam proses 

pengerjaan, hasil pengerjaan tepat dan akurat. Terdapat juga atribut yang perlu 

diperbaiki (kuadran I) yaitu peralatan yang digunakan lengkap, proses dalam 

CSI     =
∑ WS

HS
 



Jurnal ARTI : Aplikasi Rancangan Teknik Industri    P-ISSN 2338-5464 

Volume 16 Nomor 2, November 2021    E-ISSN 2807-6443 
 

 

 

138 

pembayaran mudah, karyawan siap membantu bila pelanggan mengalami kesulitan, 

karyawan cepat dalam memberian informasi yang dibutuhkan, paket harga yang 

ditawarkan terjangkau, karyawan ahli dalam bidangnya dan sudah berpengalaman. Serta 

terdapat atribut yang perlu dikurangi (Kuadran IV) yaitu petunjuk informasi tentang 

proses pendaftaran sudah jelas, biaya jasa yang ditawarkan sesuai dengan kualitas, 

karyawan menanyakan posisi peletakan wika solar water heater yang tepat dan sesuai 

dengan keingginan pelanggan, karyawan selalu menerapkan salam, senyum dan sapa 

dan hasil dari perhitungan Customer Satisfaction Index diperoleh hasil sebesar 0,672 

atau 67,2% yang berarti pada kisaran antara 0,61-0,80. Berdasarkan hasil CSI tersebut, 

maka kualitas pelayanan pada CV Vania Jaya Plumbing tersebut merasa puas terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan selama ini. 
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