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ABSTRAK 

 

Kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang diterima dan dirasakan oleh seseorang 

berdasarkan pelayanan yang telah diberikan dan dibandingkan dengan apa yang diinginkan. 

Kepuasan timbul apabila yang diterima dan yang dirasakan oleh pelanggan telah sesuai 

dengan harapannya. Masalah yang sering terjadi adalah adanya beberapa jenis keluhan yang 

sering diadukan melalui ulasan online para pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan menggunakan metode 

CSI dan PGCV pada Laritta Bakery. Metode CSI digunakan untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan kinerja pelanggan sedangkan metode PGCV digunakan untuk 

menentukan prioritas atribut perbaikan pelayanan. Kesimpulan dari penelitian ini 

didapatkan tingkat kepuasan pelanggan Laritta Bakery sebesar 71% yang mengindikasikan 

bahwa pelanggan puas dan berdasarkan hasil PGCV didapatkan atribut prioritas perbaikan 

yaitu ketersediaan meja dan kursi untuk pengunjung dengan indeks sebesar 6,8442 

 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Customer Satisfaction Index (CSI), 

Potential Gain In Customer Value (PGCV) 
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ABSTRACT 

 
Customer satisfaction is something received and experienced by someone based on 

services have been given and compared with what is wanted. Satisfaction arises when 

received and felt by customers it was in line with his expectations. The problems that often 

happens is thath there some kind of complaints were often fight through online customers. 

This research aims to review the customer satisfaction on quality of services use a method 

of CSI and PGCV on Laritta Bakery. CSI method used to measure the importance and 

performance customers while PGCV method used to determine priority attribute 

improvement service. The conclusion of this study is the customer satisfaction Laritta 

Bakery of 71% that indicates that satisfied customers based on the PGCV obtained 

attribute the improvement of priority which is the availability of tables and chairs for 

visitors an index of 6,8442. 

 
 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Satisfaction Index (CSI), 

Potential Gain In Customer Value (PGCV) 
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