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ABSTRAK

Judul penelitian ini adalah “ Implementasi Strategi Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Konsumen Hosino Collection Bondowoso. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen di Hosino Collection
Bondowoso yang diukur dengan Metode IPA (Importance Performance Analisys).
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 90 responden, teknik
pengumpulan data menggunkan kuesioner dan analisis yang digunakan meliputi uji
validitas dan uji reliabilitas. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari
perhitungan tingkat kepuasan konsumen dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan
konsumen Hosino Collection Bondowoso 100% yang dikatakan puas dengan
kualitas layanan yang diberikan Hosino Collection dengan metode IPA. Hasil ini
tepat berada di kuadran Il yang artinya atribut kualitas layanan patut untuk
dipertahankan untuk memenuhi kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Importance Performance Analysis (IPA)



ABSTRACT

The title of this research is the implementation of service quality strategies in
increasing satisfaction in Bondowoso hosino collection customers. The purpose of
this study was to determine consumer satisfaction in hosino collection bondowoso as
measured by the IPA method (importance performance analisys). The sample used
in this study was 90 respondents, data collection techniques using questionnaires
and analysis used included the validity test and reliability test. The result of this
study indicate that from the calculation of the level of costumer satisfaction it can be
seen that the level of camsumer satisfaction of hosino collection bondowoso 100% is
said to be satisfied with the quality of services provided by hosino collection with the
IPA method. This result is righ in quadran Il, which means that the quality of
service attributes should be maintained to meet customer satisfaction.

Keywords: customer satisfaction analysis, Importance Performance Analysis
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