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ABSTRAK 

 

IWAN SETIAWAN . NIM 2412008035. Analisis Keluhan Pelanggan Untuk 

Perbaikan Kualitas dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Perusahaan 

Roti terbesar di Kawasan Industri Cibitung Kabupaten Bekasi . 

                                                                                                                                                              

Penelitian ini fokus pada analisis keluhan pelanggan untuk meningkatkan 

kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Proses Pengendalian Mutu (QC), yang 

melibatkan perencanaan, pelaksanaan, pemeriksaan, dan tindakan, sangat penting 

untuk meningkatkan kualitas produk. Penelitian ini mengidentifikasi faktor-faktor 

seperti kepuasan pelanggan, kualitas produk, dan kebutuhan perbaikan dalam 

perusahaan. Studi ini mengeksplorasi hubungan antara kepuasan pelanggan, kualitas 

produk, dan kepuasan pelanggan.  

Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang digunakan untuk 

menganalisis data yang dikumpulkan. Wawancara merupakan suatu metode 

pengumpulan data yang melibatkan komunikasi jangka panjang antara peneliti 

dengan menggunakan subjek atau responden. Dokumentasi adalah metode yang 

digunakan untuk mengumpulkan data dari berbagai sumber, seperti buku, artikel, 

dokumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan dan meningkatkan kualitas produk. 

Layanan pelanggan yang efisien dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, 

meningkatkan kualitas layanan, dan meningkatkan pemahaman pelanggan. 

 

Kata Kunci: Pengendalian Kualitas Produk Menggunakan Metode Statistical 

Process Control SQC, PDCA dan diagram tulang ikan. 
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ABSTRACT 

 

IWAN SETIAWAN . NIM 2412008035. Analisis Keluhan Pelanggan Untuk 

Perbaikan Kualitas dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Perusahaan 

Roti terbesar di Kawasan Industri Cibitung Kabupaten Bekasi . 

                                                                                                                                 

This study focuses on the analysis of customer satisfaction to improve 

product quality and customer satisfaction. The Quality Control (QC) process, which 

involves planning, doing, checking, and acting, is crucial for enhancing product 

quality. The research identifies factors such as customer satisfaction, product 

quality, and the need for improvement in the company. The study explores the 

relationship between customer satisfaction, product quality, and customer 

satisfaction.  

Observation is a data collection method used to analyze the data collected. 

Interviews are a data collection method that involves long-term communication 

between researchers using a subject or respondent. Documentation is a method used 

to gather data from various sources, such as books, articles, documents.  

The study aims to identify factors that contribute to customer satisfaction and 

improve product quality. Efficient customer service can increase customer loyalty, 

improve service quality, and improve customer understanding. 

 

 

Keywords: Product Quality Control Using Statistical Process Control Methods 

SQC , PDCA and fishbone diagram. 
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