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ABSTRAKSI

Penilaian konsumen terhadap kualitas produk adalah hasil dari perbandingan
antara harapan dan pengalaman mereka. Jika harapannya terpenuhi, maka mercka akan
puas dan persepsinya negatif. Sedangkan bila kinerja melcbihi harapannya, mereka akan
bahagia (lebih dari sckedar puas). (Tjiptono, 1996 : 146). Kualitas memiliki hubungan
erat dengan kepuasan pelanggan dan dengan kepuasan pelanggan dapat menciptakan
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan (Tjiptono, 1997 : 54). Kualitas
memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang
kuat dengan perusahaan.

Tujuan dari penelitian ini adalah membahas bagaimana Pemetaan antara
Kepentingan konsumen dengan Kinerja sepeda motor Yamaha Mio. Penelitian ini
dilakukan di Yamaha mataram Sakti Motor cabang Bulu Semarang. Data diperoleh dari
perusahaan tempat penelitian dan dilengkapi dengan wawancara berdasarkan kriteria
purposive sampling. Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptil —
kulaitatif. Kemudian dengan menggunakan metode Importance Performance Analysis,
kepentingan dan kinerja divisualisasikan dalam diagram dua dimensi.
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