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ABSTRAK 
 

Adiasa Nawa Wisesa. Analisis Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan 
Perusahaan Mebel Menggunakan Customer Satisfaction Index dan Regresi 
Logistik. Dibimbing oleh INDAHWATI dan I MADE SUMERTAJAYA.  
 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam kelangsungan suatu 
bisnis yang perlu ditingkatkan. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan jumlah 
pembelian dan menciptakan pelanggan loyal. Penelitian ini dilakukan untuk 
menganalisis kepuasan pelanggan serta faktor-faktor yang memengaruhi. Data 
yang digunakan dalam penelitian ini merupakan hasil penyebaran kuesioner oleh 
perusahaan mebel XYZ yang mencakup segmentasi pelanggan, domisili 
pelanggan, kepuasan pelanggan, serta indikatornya. Penelitian ini menggunakan 
analisis Customer Satisfaction Index (CSI) dan analisis regresi logistik dengan 
hasil nilai index kepuasan pelanggan pada perusahaan XYZ sebesar 72,46 persen 
yang berada dalam kategori memuaskan. Dari hasil analisis regresi logistik 
didapatkan bahwa terdapat dua faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, 
yaitu wilayah domisili pelanggan dan kepuasan terhadap pelayanan yang 
diberikan. 

 
Kata kunci:  CSI, indeks kepuasan pelanggan, mebel, regresi logistik  

 
ABSTRACT 

 
Adiasa Nawa Wisesa. Analysis of Customer Satisfaction Factors in the 

Furniture Company Using Customer Satisfaction Index and Logistic Regression. 
Supervised by INDAHWATI  and I MADE SUMERTAJAYA.  

 
Customer satisfaction is an important factor for the continuity of a business 

that needs to be improved. It is intended to increase the number of purchases and 
creates a loyal customer. This research was conducted to analyze customer 
satisfaction and affecting factors. The data used in this research is the result of 
questionnaires distribution by XYZ furniture company which include customer 
segmentation, customer domicile, customer satisfaction and it’s indicators. This 
research uses Customer Satisfaction Index (CSI) and logistic regression with 
results that the value of customer satisfaction at company XYZ is 72,46 percent 
which is in the satisfying category. From the results of the logistic regression 
analysis, it was found that there were two factors that influenced customer 
satisfaction, namely the customer's domicile area and the value of satisfaction 
with the services provided. 

 
Keywords: CSI, customer satisfaction index, furniture, logistic regression.  
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