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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN DENGAN MENGGUNAKAN
METODE IMPORTANT PERFORMANCE ANALYSIS
DI THE KALIMILK JL. KALIURANG KM 4,9

Reza Riyadi
10660004
Program Studi Teknik Industri
Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga

Yogyakarta

ABSTRAK

KALIMILK merupakan pioneer produk susu olahan dengan konsep modern dengan varian rasa
yang unik.Makin menjamurnya industri serupa yang menyajikan susu dengan penyajian yang
sama, menjadikan kualitas pelayanan sebagai modal penting yang harus di kedepankan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesenjangan (gap) antara persepsi pelanggan dengan
harapan atau ekspektasi pelanggan dengan cara memetakan ke dalam dimensi kualitas
pelayanan.. Metode penelitian yang digunakan adalah metode servqual, analisis kepentingan
kinerja (important performance analysis) dan analisis gap. Berdasarkan hasil yang didapat
diketahui bahwa terdapat beberapa atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan, yakni atribut
pertanyaan terkait kebersihan toilet, greeting dari frrontline, cara frontline menjawab pertanyaan,
cara berkomunikasi frontline, frontline mengarahkan ke tempat duduk, dan produk unggulan
yang sesuai. Kemudian setelah mengetahui prioritas utama perbaikan, diberikanlah rekomendasi
perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di The Kalimilk Jalan Kaliurang km 4,9.

Keyword: Service Quality (Servqual), Kepuasan Pelanggan, Important Performance Analysis.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri jasa menunjukkan perkembangan yang pesat dan bergerak secara
global sehingga menyebabkan terjadinya persaingan antar produsen untuk
memenuhi kebutuhan konsumen secara maksimal agar tujuan dasar dari pelaku
usaha jasa dapat tercapai, yakni menciptakan rasa puas terhadap pelanggan
sehingga memberikan keuntungan lebih atau bahkan maksimal bagi perusahaan.
Salah satu cara untuk memuaskan konsumen adalah dengan memberikan
pelayanan terbaik kepada konsumen. Fakta ini dapat dilihat, bahwa ada hal-hal
yang dapat memberikan kepuasan pelanggan, yaitu nilai total pelanggan yang
terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai citra atau nama
baik, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter, biaya waktu,
biaya tenaga, dan biaya pikiran (Kotler, 2000).

Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa Yyang
diterimanya, konsumen akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila
konsumen benar-benar merasa puas, tentunya mereka akan membeli ulang serta
memberikan rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang
sama. Oleh karena itu perusahaan harus mulai memikirkan pentingnya pelayanan

pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena semakin



disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek penting dalam
keberlangsungan bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004).

Semakin bertambahnya jumlah konsumen, serta meningkatnya
permintaan akan kreasi dan inovasi terhadap perkembangan industri kuliner,
tentu akan mendorong para pelaku usaha di bidang kuliner, khususnya PT.
KALIMILK Indonesia untuk ikut bersaing dan memenangkan persaingan dalam
menawarkan kelebihan-kelebihan yang dimiliki. Banyak faktor yang perlu
diperhatikan untuk membuat konsumen tertarik dan tidak ragu-ragu untuk
kembali datang atau bahkan merekomendasikan kepada kerabat, salah satunya
adalah kualitas pelayanan yang diberikan perushaan sehinggan konsumen merasa
sangat puas.

PT. KALIMILK Indonesia merupakan salah satu industri jasa yang
menawarkan jajanan kuliner dengan olahan susu dengan varian rasa yang
disajikan secara  modern, dan dikenal sebagai pioneer susu modern di
Yogyakarta. Di penghujung akhir tahun 2010 pasca terjadinya erupsi Gunung
Merapi, banyak petani susu yang kesulitan menjual susu segar hasil perahan
mereka. Maka sebagai salah satu visi sebagai pemberdaya petani susu Indonesia
sehingga KALIMILK pun bekerja sama dengan petani susu untuk menghasilkan
susu segar dengan kualitas terbaik di Indonesia.Hingga akhirnya berdirilah
Kalimik pertama kali pada tanggal 31 Desember 2010, dan menjual susu segar
modern pertama di Yogyakarta dengan varian rasa yang menarik. Hingga saat ini

Kalimilk sendiri sudah memilik 3 Kalimilk Store di Yogyakarta, yang terdiri dari



store pertama yang diberi nama #TKP 1, berlokasi di Jl. Lempongsari Raya,
sementara store kedua diberi nama #TKP 2, berlokasi di JI. Perumnas Mundu
Saren, dan yang terakhir store ketiga yang merupakan store berkualitas premium
yang diberi nama THE KALIMILK yang berlokasi di JI. Kaliurang KM 4,5.

The KALIMILK sendiri merupakan store dengan konsep premium dan
memiliki kapasitas pengunjung jauh lebih besar dibandingkan store lainnya.
Dimana terdapat 25 meja untuk 2 orang, 9 meja untuk 4 orang, dan 7 meja untuk
8 orang. Maka secara aturan, daya tampung maksimal bagi pengunjung The
Kalimilk adalah sebanyak 142 orang yang tersebar di lantai 1 dan 2. Dengan
jumlah kapasitas pengunjung yang besar lebih besar ketimbang cabang-cabang
lainnya , oleh karena itu The KALIMILK merupakan wajah utama dari Kalimilk
Indonesia.

Semakin menjamurnya usaha-usaha kuliner berkonsepkan susu modern di
Yogyakarta tentunya memberikan tantangan tersendiri bagi PT. KALIMILK
Indonesia untuk menunjukkan, mempertahankan, dan tentunya meningkatkan
kualitas pelayanan yang terbaik, mengingat Kalmilk sendiri merupakan pioneer
usaha kuliner yang menyajikan susu modern. Serta semakin tingginya keinginan
pelanggan untuk bukan sekedar merasakan produk yang berkualitas saja,
banyaknya keluhan terkait pelayanan pun semakin menjadi dasar kenapa kualitas
layanan harus ditingkatkan.

Hal ini tentunya menjadi suatu pekerjaan bagi manajemen agar terus

berupaya untuk mengkombinasikan keunggulan-keunggulan mereka untuk terus



dapat menarik minat konsumen saat maraknya usaha kuliner berkonsepkan susu
modern di Yogyakarta. Masalah ini dapat dilakukan dengan meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan karena ini merupakan salah satu faktor yang
dapat memberikan kepuasan pada diri konsumen.

Berdasarkan uraian di atas, maka dengan ini diajukan sebuah penelitian
yang diberi judul “Analisis Kualitas Pelayanan Dengan Menggunakan Metode
Important Performance Analysis di THE KALIMILK JI. Kaliurang KM 4,9,
Yogyakarta.”.

1.2 Rumusan Masalah

Melihat dari pendahuluan, dapat ditarik beberapa pertanyaan penelitian,
ialah: “Bagaimana kualitas pelayanan The Kalimilk dengan menggunakan metode
Important Performance Analysis?”.

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1. Mengetahui atribut mana saja yang memiliki presentase tertinggi dan

terendah dengan menggunakan Important Performance Analysis.

2. Untuk mengetahui atribut mana saja yang menjadi priotitas utama

perbaikan yang harus segera dilakukan.

3. Memberikan rekomendasi perbaikan pada atribut yang menjadi

prioritas perbaikan.



1.3.2 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi perusahaan
Dapat memberikan gambaran dan informasi yang berguna bagi
perusahaan dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, serta
mengetahui kekurangan apa yang terdapat di perusahaan untuk
nantinya menjadi bahan evaluasi bersama.

2. Bagi Peneliti
Menambah wawasan peneliti tentang kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen serta memenuhi syarat wajib menyelesaikan tugas akhir.

3. Bagi Peneliti Lain
Sebagai bahan referensi dan informasi yang ingin melakukan
penelitian lebih lanjut terutama yang berkaitan dengan kualitas

pelayanan dan kepuasan pelanggan.



1.4 Batasan Penelitian
Untuk menghindari permasalah yang lebih luas dan agar tujuan
pembahasan semakin terarah maka dibuat batasan masalah sebagai berikut:
1. Kalmilk memiliki tiga cabang, penelitian dilakukan di THE
KALIMILK JI. Kaliurang KM 4,9, Yogyakarta.
2. Objek penelitian adalah pelanggan/pengunjung THE Kalimilk JI.
Kaliurang KM 4,5 yang sudah melakukan kunjungan lebih dari 3 kali
dengan usia minimal 15 Tahun dan maksimal usia 45 tahun.
1.5 Sistematika Penulisan
Dalam penulisan penelitaian ini, :
BAB | PENDAHULUAN
Berisi tentang latar belakang, perumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian, batasan penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Berisi tentang tinjuan pustaka tentang penelitian terdahulu, landasan teori
untuk menguatkan metode yang digunakan untuk pemecahan masalah, tinjuan
pustaka tentang penelitian terdahulu, dan hipotesis penelitian.
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Berisi tentang difinisi variabel penelitian dan definisi operasional,
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, serta

metode analisis data.



BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN

Berisi tentang hasil penelitian secara sistematika kemudian dianalisis
dengan menggunakan metodologi yang telah di tetapkan untuk selanjutnya
diadakan pembahasan.

BAB V PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian dan saran dari hasil

penelitian.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya, maka

hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Dengan menggunakan Important Performance Analysis, didapatkan
hasil tertinggi dari tiap atribut dimensi kualitas yakni atribut pertanyaan
nomor 1, sebesar 90.0% tentang fasilitas parkir The Kalimilk yang
memadai. Sementara yang terendah adalah atribut pertanyaan nomot 5
tentang kebersihan Toilet The Kalimilk sebesar 65.4%.

2. Setelah diketahui apa saja yang menjadi prioritas utama untuk perbaikan,
maka diberikanlah rekomendasi perbaikan untuk peningkatan kualitas
pelayanan, atribut yang menjadi prioritas perbaikan diantaranya adalah:

a. Toilet The Kalimilk bersih atribut pertanyaan nomor 5, dengan
nilai presentase sebesar 65.4%., dengan nilai gap -1.47

b. Frontliner memberikan greeting/salam dengan sopan saat
pelanggan memasuki store, atribut nomor 16, dengan nilai
presentase sebesar 68.6%. dengan nilai gap sebesar -1.31

c. Frontliner menjawab pertanyaan saya dengan sabar, atribut
pertanyaan nomor 18, dengan presentase sebesar 70.7% dan

nilai gap sebesar -1.22
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d. Frontliner berkomunikasi dengan bahasa yang dapat saya
mengerti, atribut pertanyaan nomor 6, dengan nilai presentase
IPA sebesar 71.5%, dan nilai gap sebesar -1.19.

e. Frontliner mengarahkan pelanggan ke tempat duduk yang dan
memberikan menu dengan sopan dan ramah pada atribut
pertanyaan nomor 17, dengan nilai presentase sebesar 73.7%
dan nilai gap sebesar - 1.12.

f. Produk unggulan yang ditawarkan sesuai dengan yang
dijanjikan, atribut nomor 15, dengan nilai presentase sebesar

73.5% dan nilai gap sebesar -1.11.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat diberikan beberapa saran yang

sekiranya dapat bermanfaat bagi perusahaan, diantaranya adalah:

1.

PT. Kalimilk Indonesia hendaknya harus berusaha sesegera mungkin
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan perbaikan kualitas pelayanan
sebaik-baiknya terhadap faktor-faktor yang telah diketahui sebagai
prioritas utama perbaikan seperti yang tertera pada kuadran A matriks
important performance analysis.

Faktor-faktor yang telah memenuhi harapan pelanggan dan dianggap
penting bagi pelanggan hendaknya harus dipertahankan sebaik mungkin

oleh PT. Kalimilk Indonesia, agar kepuasan pelanggan tetap terjaga.
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PT. Kalimilk Indonesia hendaknya melakukan analisis kepuasan
pelanggan secara berkala agar dapat mengetahui dan memiliki acuan
standar nilai kepuasan pelanggan yang telah dicapai perusahaan.

Kurangnya SDM operasional menjadi permasalahan serius yang
menyebabkan timbulnya ketidakpuasan pelanggan. Oleh karena itu,
penambahan jumlah SDM sesegera mungkin menjadi salah satu langkah

paling harus dilakukan secepat mungkin.
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LAMPIRAN

Kuisioner
No Pertanyaan
Variabel Tangibles
1 | Fasilitas Parkir yang ada di The Kalimilk memadai
2 | Ruangan Store The Kalimilk nyaman
3 | Saya merasa nyaman ketika berada di ruang tunggu The Kalimilk
4 | Front Liner selalu menunjukkan penampilan rapi dan menyenangkan
5. | Toilet The Kalimilk bersih
Variabel Reliablillity
6 | Front Liner berkomunikasi dengan bahasa yang dapat saya mengerti
7 | Penjelasan yang saya dapat terhadap keluhan tidak berbelit-belit
8 | Saya merasa puas dengan penanganan terhadap keluhan saya
Variabel Responsivenness
9 | Front Liner di The Kalimilk cepat-tanggap dalam melayani pengunjung yang
baru datang
10 | Saya merasakan tanggapan yang sangat cepat dari Front Liner tentang keluhan
terkait pelayanan
11 | Keluhan saya dapat ditangani dengan baik oleh Front Liner
12 | Waktu yang saya habiskan untuk menunggu masih dalam batas normal
Vagriabel Assurance
13 | Kemampuan Frontliner dalam menjawab pertanyaan cukup meyakinkan saya
bahwa produk tersebut layak untuk saya pesan
14 | Saya merasa apa yang dijanjikan Front Liner dapat dipenuhi
15 | Apa yang saya pesan sesuai dengan apa yang dihidangkan
16 | Produk unggulan yang ditawarkan sesuai dengan yang dijanjikan
17 | Saya membayar sesuai dengan pesanan dan pelayanan yang saya terima
Variabel Emphaty
18 | Front Liner memberikan greeting/salam dengan sopan saat saya memasuki store
19 | Front Liner mengarahkan saya ke tempat duduk dan memberi menu dengan
saopan dan ramah
20 | Front Liner menjawab pertanyaan saya dengan sabar
21 | Front Liner menanggapi dengan ramah terhadap keluhan yang saya ajukan
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Uji Validitas dan Reliabilitas Kepentingan

No Pertanyaan r r Keterangan
Hitung | Tabel
Variabel Tangible
1 | Fasilitas Parkir yang ada di The Kalimilk | 0.542 | 0.361 | Valid
memadai
2 | Ruangan Store The Kalimilk nyaman 0.481 |0.361 | Valid
3 | Saya merasa nyaman ketika berada di ruang | 0.611 | 0.361 | Valid
tunggu The Kalimilk
4 | Frontliner selalu menunjukkan penampilan | 0.557 | 0.361 | Valid
rapi dan menyenangkan
5. | Toilet The Kalimilk bersih 0.381 | 0.361 | Valid
Variabel Reliablillity
6 | Frontliner berkomunikasi dengan bahasa yang | 0.656 | 0.361 | Valid
dapat saya mengerti
7 | Penjelasan yang saya dapat terhadap keluhan | 0.515 | 0.361 | Valid
tidak berbelit-belit
8 | Saya merasa puas dengan penanganan terhadap | 0.631 | 0.361 | Valid
keluhan saya
Variabel Responsivenness
9 | Frontliner di The Kalimilk cepat-tanggap | 0.633 | 0.361 | Valid
dalam melayani pengunjung yang baru datang
10 | Saya merasakan tanggapan yang sangat cepat | 0.587 | 0.361 | Valid
dari  Frontliner tentang keluhan terkait
pelayanan
11 | Keluhan saya dapat ditangani dengan baik oleh | 0.646 | 0.361 | Valid
Frontliner
12 | Waktu yang saya habiskan untuk menunggu | 0.759 | 0.361 | Valid
masih dalam batas normal
Vagriabel Assurance
13 | Kemampuan Frontliner dalam menjawab | 0.547 | 0.361 | Valid
pertanyaan cukup meyakinkan saya bahwa
produk tersebut layak untuk saya pesan
14 | Saya merasa apa yang dijanjikan Frontliner | 0.681 | 0.361 | Valid
dapat dipenuhi
15 | Apa yang saya pesan sesuai dengan apa yang | 0.665 | 0.361 | Valid
dihidangkan
16 | Produk unggulan vyang ditawarkan sesuai | 0.808 | 0.361 | Valid
dengan yang dijanjikan
17 | Saya membayar sesuai dengan pesanan dan | 0.647 | 0.361 | Valid
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pelayanan yang saya terima

Variabel Emphaty

18 | Frontliner memberikan greeting/salam dengan | 0.735 | 0.361 | Valid
sopan saat saya memasuki store
19 | Frontliner mengarahkan saya ke tempat duduk | 0.636 | 0.361 | Valid
dan memberi menu dengan saopan dan ramah
20 | Frontliner menjawab pertanyaan saya dengan | 0.823 | 0.361 | Valid
sabar
21 | Frontliner menanggapi dengan ramah terhadap | 0.782 | 0.361 | Valid
keluhan yang saya ajukan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's | Standardized | N of
Alpha Items Items
931 931 21
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Uji Validitas dan Reliabilitas Kinerja

No Pertanyaan r r Keterangan
Hitung | Tabel
Variabel Tangible
1 | Fasilitas Parkir yang ada di The Kalimilk | 0.484|0.361 | Valid
memadai
2 | Ruangan Store The Kalimilk nyaman 0.677 | 0.361 | Valid
3 | Saya merasa nyaman ketika berada di ruang 0.639 | 0.361 | Valid
tunggu The Kalimilk
4 | Frontliner selalu menunjukkan penampilan 0.663 | 0.361 | Valid
rapi dan menyenangkan
5. | Toilet The Kalimilk bersih 0.691 | 0.361 | Valid
Variabel Reliablillity
6 | Frontliner berkomunikasi dengan bahasa yang 0.489 | 0.361 | Valid
dapat saya mengerti
7 | Penjelasan yang saya dapat terhadap keluhan 0.740 | 0.361 | Valid
tidak berbelit-belit
8 | Saya merasa puas dengan penanganan terhadap 0.626 | 0.361 | Valid
keluhan saya
Variabel Responsivenness
9 | Frontliner di The Kalimilk cepat-tanggap | 0.617 | 0.361 | Valid
dalam melayani pengunjung yang baru datang
10 | Saya merasakan tanggapan yang sangat cepat 0.603 | 0.361 | Valid
dari  Frontliner tentang keluhan terkait
pelayanan
11 | Keluhan saya dapat ditangani dengan baik oleh 0.650 | 0.361 | Valid
Frontliner
12 | Waktu yang saya habiskan untuk menunggu 0.767 | 0.361 | Valid
masih dalam batas normal
Vagriabel Assurance
13 | Kemampuan Frontliner dalam menjawab | 0.650 | 0.361 | Valid
pertanyaan cukup meyakinkan saya bahwa
produk tersebut layak untuk saya pesan
14 | Saya merasa apa yang dijanjikan Frontliner | 0.507 | 0.361 | Valid
dapat dipenuhi
15 | Apa yang saya pesan sesuai dengan apa yang 0.316 | 0.361 | Tidak Valid
dihidangkan
16 | Produk unggulan yang ditawarkan sesuai 0.695 | 0.361 | Valid

dengan yang dijanjikan
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17 | Saya membayar sesuai dengan pesanan dan 0.167 | 0.361 | Tidak Valid
pelayanan yang saya terima
Variabel Emphaty
18 | Frontliner memberikan greeting/salam dengan 0.714 | 0.361 | Valid
sopan saat saya memasuki store
19 | Frontliner mengarahkan saya ke tempat duduk 0.615| 0.361 | Valid
dan memberi menu dengan saopan dan ramah
20 | Frontliner menjawab pertanyaan saya dengan 0.778 | 0.361 | Valid
sabar
21 | Frontliner menanggapi dengan ramah terhadap 0.641 | 0.361 | Valid
keluhan yang saya ajukan
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach’s | Standardized | N of
Alpha Items Items
755 934 22
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Uji Validitas Kinerja Dan Kepentingan Setelah Penghapusan item

No Pertanyaan r r r Status
Hitung | Hitung | Tabel
Kinerja | Kptngn
Variabel Tangibles
1 | Fasilitas Parkir yang ada di The 489 538 | .361 | Valid
Kalimilk memadai
2 | Ruangan Store The Kalimilk 672 385 | .361 | Valid
nyaman
3 | Saya merasa nyaman ketika berada .656 .608 | .361 | Valid
di ruang tunggu The Kalimilk
4 | Frontliner selalu  menunjukkan .661 563 | .361 | Valid
penampilan rapi dan menyenangkan
5. | Toilet The Kalimilk bersih .697 383 | .361 | Valid
Variabel Reliablillity
6 | Frontliner berkomunikasi dengan AT7 .661 | .361 | Valid
bahasa yang dapat saya mengerti
7 | Penjelasan yang saya dapat terhadap 743 519 | .361 | Valid
keluhan tidak berbelit-belit
8 |Saya merasa puas  dengan .643 .626 | .361 | Valid
penanganan terhadap keluhan saya
Variabel Responsivenness
9 | Frontliner di The Kalimilk cepat- .606 .638 | .361 | Valid
tanggap dalam melayani pengunjung
yang baru datang
10 | Saya merasakan tanggapan yang .605 586 | .361 | Valid
sangat cepat dari Frontliner tentang
keluhan terkait pelayanan
11 | Keluhan saya dapat ditangani .645 .649 | .361 | Valid
dengan baik oleh Frontliner
12 | Waktu yang saya habiskan untuk 778 .760 | .361 | Valid
menunggu masih  dalam  batas
normal
Vagriabel Assurance
13 | Kemampuan  Frontliner  dalam .655 551 | .361 | Valid
menjawab pertanyaan cukup
meyakinkan saya bahwa produk
tersebut layak untuk saya pesan
14 | Saya merasa apa Yyang dijanjikan 516 .681| .361 | Valid

Frontliner dapat dipenuhi
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15 | Produk unggulan yang ditawarkan .688 807 | .361 | Valid
sesuai dengan yang dijanjikan
Variabel Emphaty
16 | Frontliner memberikan 704 732 | .361 | Valid
greeting/salam dengan sopan saat
saya memasuki store
17 | Frontliner mengarahkan saya ke .608 636 | .361 | Valid
tempat duduk dan memberi menu
dengan saopan dan ramah
18 | Frontliner menjawab pertanyaan .780 820 | .361 | Valid
saya dengan sabar
19 | Frontliner menanggapi  dengan .643 .781 | .361 | Valid
ramah terhadap keluhan yang saya
ajukan
Uji Reliabilitas Kinerja dan Kepentingan
Reliability Statistics Kinerja ety .StatIStICS
Kepentingan
Cronbach's Cronbach's
Alpha Based Alpha Based
on on
Cronbach's | Standardized | N of | Cronbach's | Standardized | N of
Alpha Items Items Alpha Items Items
752 .940 20 735 934 20
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Perhitungan IPA

Tki (%)
NO | Pertanyaan KINERJA (Xi) KEPENTINGAN (Yi)
XilYi x
TANGIBLE 2] 3] 4] 5|SKOR 2] 3] 4| 5|SKOR | 100%
1701 4| 16| 34| 14262 0] 3| 43| 22| 201 90.0
21 Q2 6| 16| 36| 10| 254 0| 5| 46| 17| 284 89.4
3(Q3 6| 11| 43| 8]257 0| 4| 44| 20288 89.2
41 Q4 12| 30| 23| 3228 0| 4| 44| 20288 76.7
5 Q5 28| 20| 9| 2189 1| 4| 40| 23|289 65.4
RELIABILITY 2| 3| 4| 5|SKOR 2 3| 4| 5| SKOR
6] Q6 23| 24| 20| 1203 1| 2| 50| 12| 284 715
71Q7 20| 20| 17| 10| 219 1| 8| 41| 18280 78.2
8 Q8 13| 18| 30| 6231 1| 7| 46| 14| 277 83.4
RESPONSIVENESS 2[ 3| 4| 5|SKOR 2 3| 4| 5| SKOR
97 Qo 19| 14| 23| 10220 1| 7| 48| 12| 275 80.0
10| Q10 8 23| 29| 8241 1| 7| 45| 15278 86.7
11|01 15| 19| 27| 5222 1| 7| 42| 18281 79.0
12| QL2 17| 20| 28| 7222 0| 4| 53| 11279 79.6
ASSURANCE 2[ 3| 4| 5|SKOR 2 3| 4| 5| SKOR
13[013 19| 19| 22| 7219 4] 7| 36| 21278 788
14| Q14 24 13| 30| 1]212 0 7| 51| 10275 771
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15| Q15 22| 25| 16 208 47 | 16 | 283 73.5
EMPHATY 2| 3| 4 SKOR 4| 5| SKOR

16 | Q16 30| 12| 20 194 51| 14283 68.6

17| Q17 17| 27| 22 213 48 | 19 | 289 73.7

18 | Q18 28| 19| 18 200 44 | 18| 283 70.7

19 | Q19 8 | pCHEr2S 224 35| 28|29 76.2

Sumber: Kuisioner 2016
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NO Pertanyaan Xi Yi n=68 Tki (%)
Xi/Yix
Xi/n Yi/n GAP 100%
TANGIBLE SKOR SKOR TANGIBLE
1|Q1 262 291 3.853 4.279 -0.426 90.0
2| Q2 254 284 3.735 4.176 -0.441 89.4
3|Q3 257 288 3.779 4.235 -0.456 89.2
4| Q4 221 288 3.250 4.235 -0.985 76.7
5] Q5 189 289 2.779 4.250 -1.471 65.4
RELIABILITY SKOR RELIABILITY
6| Q6 203 284 2.985 4,181 -1.196 71.5
7| Q7 219 280 3.221 4.118 -0.897 78.2
81 Q8 231 277 3.397 4.074 -0.676 83.4
RESPONSIVENESS SKOR RESPONSIVENESS
91 Q9 220 275 3.235 4.044 -0.809 80.0
10 | Q10 241 278 3.544 4.088 -0.544 86.7
11 | Q11 222 281 3.265 4,132 -0.868 79.0
12 | Q12 222 279 3.265 4.103 -0.838 79.6
ASSURANCE SKOR ASSURANCE
13 | Q13 219 278 3.221 4.088 -0.868 78.8
14 | Q14 212 275 3.118 4.044 -0.926 77.1
15 | Q15 208 283 3.059 4,162 -1.103 73.5
EMPHATY SKOR EMPHATY
16 | Q16 194 283 2.853 4,162 -1.309 68.6
17 | Q17 213 289 3.132 4.250 -1.118 73.7
18 | Q18 200 283 2.941 4,162 -1.221 70.7
19 | Q19 224 294 3.294 4.324 -1.029 76.2
4211 5379 61.926 79.103 0.911
3.259 4,163 0.048
X Y
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Matriks IPA

4.4 X =
435 "
43 990
425 Py o o e
42 Q5 Ql6 ()‘ﬁ 1@ Q4 ® Q3
' © jpQis|@lls Q2| @
4.15
@ (Q11
4.10 °7'!&f2 3
4.05 L J[sk:] Q10
L Q14|@ ®|q
4.00 -
’ Qi3
3.95 = =
39 -
3.85
3.8
Y
|26 | 28 3 37 |34 | 36 | 38
3.7 29 | 34 | 33 [ a5 | 37 | 38
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Hasil Kuisioner Kinerja

JMLH TANGIBLE RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY
RSPND |[QT |QT [QT |aT |aT [aT |aT |aT [aT |[at1 [aTm1 |aT1 |amil [aQTm1 [am1 |[ami [ Q11 [aQm2 | am
N 1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |o 1 2 3 4 6 8 9 0 1 USIA
15-
10 3| 4| 2| 3| 3| 2| 2| 2| 3 4 2 3 3 2 5 2 2 3 3| 20
15-
21 2| 2| 3| 3| 2| 4| 3| 2| 2 2 3 3 4 4 4 3 3 2 4| 20
21-
3| 4| 4| 3| 3| 2 2| 4| 3| 2 3 2 2 3 2 3 3 2 3 4| 25
15-
4| 3| 4| 4| 3| 2| 2| 3| 3| 2 4 3 3 4 4 4 3 4 2 4| 20
21-
5! 4| 5| 4| 3| 3| 2| 3| 3| 4 3 4 p) 4 4 4 2 2 3 2| 25
6| 3| 4| 2| 3| 2| 2| 4| 4| 3 2 3 4 2 2 4 4 2 2 4| >30
15-
71 3| 4| 4| 2| 3| 3| 3| 2| 4 3 4 ) 3 5 3 2 3 4 3| 20
21-
8| 2| 3| 5| 2| 3| 4| 2| 3| 2 2 3 2 4 3 2 4 3 2 2| 25
21-
9| 5| 5| 4| 3| 3| 2| 3| 4| 2 4 2 4 4 3 4 3 2 2 2| 25
15-
10| 4| 5| 4| 3| 2| 3| 3| 3| 2 3 4 2 4 4 4 2 4 2 4| 20
21-
11| 2| 4| 5| 2| 3| 2| 5| 4| a4 3 4 5 4 5 4 2 3 4 4| 25
21-
12| 5| 5| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 4 4 4 2 4 4 4 4 3 2 4| 25
15-
13| 4| 5| 4| 3| 3| 2| 4| 4| a4 4 3 4 3 4 3 2 3 3 5| 20
21-
14| 3| 2| 3| 2 3] 3| 1 3 1 3 4 4 3 3 2| 25
15| 4| 4| 4| 4 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4 4 4| 25-




16

17

>30

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

>30

31

>30

32

21-
25

33

15-
20




34

15-
20

35

21-
25

36

21-
25

37

25-
30

38

15-
20

39

21-
25

40

15-
20

41

>30

42

21-
25

43

21-
25

44

21-
25

45

21-
25

46

21-
25

47

>30

48

21-
25

49

21-
25

50

25-
30

51

25-




52

53

54

>30

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

>30




Hasil Kuisioner Kepentingan

JMLH TANGIBLE RELIABILITY RESPONSIVENESS ASSURANCE EMPHATY
Usl |[RSPN [aT [aT |aT [aT [aT |aT |aT [aT [aT |aQT1 [aTi |aTi|QTi|QTi | QT | QTl | QT | QT2 | QT2 | PEKERIAA
A | DN 1 |2 [3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |o 1 2 3 4 6 8 9 0 1 N
15-
20 1| 4| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| a4 3 4 4 2 3 4| 4| a4 4 5| PELAJAR
15-
20 2| 4| 3| 4| 5| 5| 4| 5| 4| 4| a4 3 4 2 2 3 5 5 4| 4| PELAJAR
21-
25 3| 5| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 3| 4 3 4 4 3 2 2 5 4 5 4 | SWASTA
15-
20 4| 4| 3| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4 5 5 2 3 4| 4 2 4 3| SWASTA
21-
25 5/ 5| 4| 4| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4 4 5 2 3 4| 4 4| 4| PELAJAR
>30 6| 4| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3 3 3 3 4 2 3 4 5 4 5| SWASTA
15-
20 70 5| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 3 3 4 5 3 3 3 4| 4 5 4 | PELAJAR
21-
25 8| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 4 2 4| 4| 4| 4 4 5| PELAJAR
21-
25 9| 4| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 5| 4| 4 5 4 5 3 3 4 5 4 5| PELAJAR
15-
20 10| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3| 3| 5 3 5 41 4| a4 5 4| 4 4| 4| PELAJAR
21-
25 11| 5| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 3| 4 3 5 4 3 3 4| 4| 4 4 5| PELAJAR
21-
25 12| 4| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4 5 4| 4 2 3 4| 4 4 5| PELAJAR
15-
20 13| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 4| 5 3 5 4 3 4 3 4| 4 4| 4| PELAJAR
21-
25 14| 4| 5| 4| 4| 4| 4 4| 4 4 4 3 4| 4 4 3| PELAJAR
25- 15| 3| 4| 5| 4| 4| 4 4| 3 5 4 2 4| 4 3 4 | WIRAUSA
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KUISIONER PENELITIAN
KEPUASAN PELANGGAN
Kepada Yth,

Pengunjung The KALIMILK Jalan Kaliurang KM 4.9

Saya yang bernama Reza Riyadi, mahasiswa Program Studi Teknik Industri Universitas Islam Negeri
Sunan Kalijaga Yogyakarta, sedang melakukan penelitian tentang kepuasan pelanggan, maka dari itu
saya mengharapkan kesediaan pengunjung untuk mengisi kuisioner berikut. Dalam penelitian ini
pengunjung memiliki kesempatan untuk memberikan penilaian serta kritik dan masukan yang berharga
bagi saya khususnya dan juga bagi perusahaan dengan menjawab kuisioner ini secara jujur sesuai
dengan yang pengunjung rasakan. Saya mengucapkan banyak terimakasih atas kerjasamanya.

Hormat Saya
Reza Riyadi

Petunjuk Pengisian

Pengunjung diminta untuk mengisi jawaban sesuai dengan keadaan nyata yang pengunjung rasakan
selama mengunjungi store The Kalimilk., dengan memberikan tanda checklist (V) pada jawaban yang
pengunjung rasakan. Skala penilaian adalah sebagai berikut:

a. Untuk penilaian tingkat kepentingan responden diberi bobot nilai sebagai berikut:
1. Jawaban sangat penting diberi bobot nilai 5
2. Jawaban penting diberi bobot nilai 4
3. Jawaban cukup penting diberi bobot nilai 3
4. Jawaban kurang penting diberi bobot nilai 2
5. Jawaban tidak penting diberi bobot nilai 1

b. Untuk penilaian tingkat kinerja perusahaan/karyawan diberi bobot nilai sebagai
berikut:

Jawaban sangat baik diberi bobot nilai 5

Jawaban baik diberi bobot nilai 4

Jawaban cukup baik doberi bobot nilai 3

Jawaban kurang baik diberi bobot nilai 2

Jawaban tidak baik diberi bobot nilai 1

vk wn e
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DATA DIRI PENGUNJUNG

NAMA
UMUR :(...) 15-20 THN  (....) 21-25 THN (...)25-30 THN  (....) >30 THN
PEKERJAAN :(....) PELAJAR (-...) WIRAUSAHA  (...) SWASTA  (...) PNS
JUMLAH KUNJUNGAN  :(..) PERTTAMA  (....) KEDUA (....) LEBIH DARI DUA
No Pertanyaan Nilai Nilai
Kepentingan Kinerja
Variabel Tangibles 112]3[4]5 2134
1 | Fasilitas Parkir yang ada di The Kalimilk memadai
2 | Ruangan Store The Kalimilk nyaman
3 | Saya merasa nyaman ketika berada di ruang tunggu The
Kalimilk
4 | Front Liner selalu menunjukkan penampilan rapi dan
menyenangkan
5. | Toilet The Kalimilk bersih
Variabel Reliablillity
6 | Front Liner berkomunikasi dengan bahasa yang dapat
saya mengerti
7 | Penjelasan yang saya dapat terhadap keluhan tidak
berbelit-belit
8 | Saya merasa puas dengan penanganan terhadap keluhan
saya
Variabel Responsivenness
9 | Front Liner di The Kalimilk cepat-tanggap dalam
melayani pengunjung yang baru datang
10 | Saya merasakan tanggapan yang sangat cepat dari Front
Liner tentang keluhan terkait pelayanan
11 | Keluhan saya dapat ditangani dengan baik oleh Front
Liner
12 | Waktu yang saya habiskan untuk menunggu masih dalam
batas normal
Variabel Assurance
13 | Kemampuan Frontliner dalam menjawab pertanyaan
cukup meyakinkan saya bahwa produk tersebut layak
untuk saya pesan
14 | Saya merasa apa yang dijanjikan Front Liner dapat
dipenuhi
15 | Produk unggulan yang ditawarkan sesuai dengan yang
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dijanjikan

Variabel Emphaty

16 | Front Liner memberikan greeting/salam dengan sopan
saat saya memasuki store

17 | Front Liner mengarahkan saya ke tempat duduk dan
memberi menu dengan sopan dan ramah

18 | Front Liner menjawab pertanyaan saya dengan sabar

19 | Front Liner menanggapi dengan ramah terhadap keluhan
yang saya ajukan
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