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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN MENGGUNAKAN METODE IMPORTANCE
PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) DAN POTENTIAL GAIN
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ABSTRAK

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kafe Gandroeng memiliki peran
penting karena dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Untuk mencapai
keberhasilan dalam memenuhi harapan pelanggan, penting bagi Kafe Gandroeng
untuk memberikan pelayanan terbaik dan sesuai dengan harapan pelanggan.
Sebaliknya, jika pelayanan tidak sesuai dengan harapan, maka persepsi kualitas
layanan akan dianggap buruk. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas
layanan di Kafe Gandroeng dengan mempertimbangkan lima dimensi kualitas
layanan. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 70
pelanggan yang menjadi responden dari Kafe Gandroeng. Selanjutnya, data tersebut
digunakan untuk menghitung kesenjangan antara harapan dan persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan. Dalam menentukan prioritas perbaikan dalam kualitas
layanan digunakan dua metode, yaitu Importance Performance Analysis dan
Potensial Gain Customer Value. Berdasarkan analisis IPA, atribut-atribut kualitas
layanan tersebar di empat Kuadran, namun terdapat lima atribut yang memiliki

prioritas perbaikan yaitu pada Kuadran satu. Dari indeks PGCV, disimpulkan
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bahwa “Karyawan melayani konsumen dengan cepat” menjadi prioritas utama yang
perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Keyword: Kualitas Pelayanan, IPA, PGCV
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION
USING THE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) METHOD
AND POTENTIAL GAIN CUSTOMER VALUE (PGCV)

(Case Study: Gandroeng Kopi Cafe)

Dimas Adji Saputra
(16660044)

Department of Industrial Engineering
Faculty of Science and Technology
State Islamic University of Sunan Kalijaga Yogyakarta

ABSTRACT

The quality of service provided by Gandroeng Cafe has an important role
because it can affect the level of customer satisfaction. To achieve success in
meeting customer expectations, it is important for Gandroeng Cafe to provide the
best service and in accordance with customer expectations. Conversely, if the
service does not match expectations, the perception of service quality will be
considered poor. This study was conducted to analyze service quality at Gandroeng
Cafe by considering the five dimensions of service quality. Data were collected
through questionnaires distributed to 70 customers who were respondents of
Gandroeng Cafe. Furthermore, the data was used to calculate the gap between
customer expectations and perceptions of service quality. Importance Performance
Analysis and Potential Gain Customer Value methods were used to determine the
priority of improvement in service quality. Based on IPA analysis, service quality
attributes are spread across four Quadrants, but there are five attributes that have
priority for improvement, namely in Quadrant one. From the PGCV index, it is
concluded that "Employees serve consumers quickly" is the top priority that needs
to be improved to improve service quality.
Keywords: Service Quality, IPA, PGCV
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Banyak pemilik modal di Indonesia yang gencar menggarap bisnis di
bidang industri makanan, mulai dari bisnis angkringan hingga restoran, mulai
dari harga yang murah hingga harga yang relatif mahal, tentunya dengan
berbagai macam sajian yang ditawarkan kepada konsumen, seiring dengan
pesatnya perekonomian di zaman yang serba praktis ini.

Namun, fasilitas dan layanan yang berkualitas tinggi adalah hal yang
menarik perhatian pelanggan, bahkan jika pelanggan menerima layanan dan
fasilitas di bawah standar dengan harga yang murahpun mereka tidak akan
dapat bertahan lama dengan perusahaan tersebut.

Manajemen pemasaran, seperti yang didefinisikan oleh Putri (2017),
adalah proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan atau pengendalian
kegiatan pemasaran dalam sebuah organisasi untuk mencapai tujuan organisasi
dengan cara yang efektif dan efisien. Tugas manajemen pemasaran adalah
melihat pasar dan lingkungan di sekitarnya untuk melihat seberapa besar
peluang yang ada untuk menarik pelanggan dan seberapa besar tantangan yang
harus diatasi.

Jumlah produk dan merek yang bersaing di berbagai sektor jasa dan
komersial telah meningkat secara signifikan di era persaingan yang ketat ini.
Karena ketatnya persaingan di industri jasa, para pelaku bisnis harus

mempertimbangkan strategi persaingan pasar. Oleh karena itu, sangat penting



untuk melakukan analisis perilaku konsumen untuk mengetahui sejauh mana
pelanggan memiliki kebutuhan dan puas dengan pilihan produk mereka.
Perilaku konsumen adalah proses dimana seorang individu atau kelompok
memilih, membeli, atau bahkan menggunakan barang dan jasa.

Dari banyaknya bisnis atau usaha yang menghadapi persaingan ketat
ialah bisnis kafe (warung kopi). Sudah menjadi hal umum bahwa eksistensi
kafe di Yogyakarta menjadi pemandangan sehari-hari dikalangan masyarakat
sekitar terlebih mahasiswa. Salah satu kafe di Yogyakarta yang menarik
perhatian adalah Gandroeng kopi yang beralamat di JI. Perumnas, Nologaten,
Condongcatur, Kecematan Depok, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa
Yogyakarta. Diantara beberapa hal yang membuat saya tertarik adalah karna
menu kopi yang ada di Gandroeng kopi yang konsisten sejak awal saya kesana
hingga saat ini, selain itu intensitas pengunjung yang ramai terutama saat
malam hari. Selain itu Gandroeng kopi sering dijadikan tempat tempat
berkumpul bagi para komunitas-komunitas atau organisasi. Selain itu yang
menarik perhatian saya adalah adanya event-event yang dilaksanakan di
Gandroeng kopi sehingga membuat banyak pelanggan yang tertarik untuk
berkunjung.

K Kasinem (2020) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah
hal yang mutlak dalam suatu industri, ketika pelayanan yang baik dan sesuai
dengan apa yang diharapkan, maka akan menimbulkan perasaan puas dalam
benak konsumen. Perusahaan harus melakukan tindakan perbaikan secara

berkala dan sistematis karena itu merupakan wadah yang menentukan dalam



menindak lanjuti suatu komplain dari kegagalan, sehingga pada akhirnya
meningkatkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. Kualitas pelayanan
juga tentu akan berdampak pada komitmen konsumen terhadap produk yang
ditawarkan perusahaan dan tentu akan berdampak pada peningkatan penjualan
dari perusahaan.

W Zulkarnain dan NN Amin (2018) menyimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah sejauh mana pelanggan merasa puas atau tidak puas dengan
layanan atau produk yang mereka terima dibandingkan dengan harapan mereka.
Dalam rangka meningkatkan kinerja perusahaan, layanan yang berkualitas
tinggi dapat mendorong konsumen untuk berkomitmen pada produk dan suatu
layanan tertentu. Kualitas layanan perusahaan dapat ditingkatkan dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan yang baik kemungkinan
besar akan mengarah pada loyalitas konsumen pada satu perusahaan, bahkan
jika mereka menerima penawaran yang lebih baik dari bisnis pesaing karena
pelanggan akan merasa puas jika penyedia layanan memberikan layanan
mereka sesuai dengan harapan. Akibatnya, pelanggan akan merasakan loyalitas
terhadap produk dan layanan yang diberikan.

Tujuan utama perusahaan adalah mendapatkan konsumen yang puas
dengan layanannya. Kepuasan pelanggan dapat memberikan sejumlah dampak
positif, salah satunya adalah terbangunnya hubungan yang harmonis antara
pelanggan dan pelaku usaha. Hal ini tentu akan membangun loyalitas
pelanggan dan mendorong pelanggan untuk merekomendasikan bisnis tersebut

kepada keluarga dan teman yang tentunya menguntungkan bagi bisnis tersebut.



Dari uraian yang telah disampaikan diatas, maka penulis tertarik untuk
memberi judul “Analisis Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA) dan
Potential Gain Customer Value (PGCV)” dengan studi kasus yang bertempat
di kafe Gandroeng Kopi Yogyakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, terdapat beberapa masalah yang

perlu untuk dicari jawabanya pada penelitian ini :
1. Bagaimana prioritas perbaikan Kafe Gandroeng Kopi berdasarkan tingkat
kesesuaian dengan metode IPA?
2. Bagaimana prioritas perbaikan Kafe Gandroeng Kopi berdasarkan indeks
PGCV?
1.3 Tujuan Penelitian
1. Menjelaskan perbandingan antara prioritas layanan berdasarkan tingkat
kesesuaian dengan metode IPA.
2. Menjelaskan perbandingan antara prioritas layanan berdasarkan tingkat
kesesuaian dengan metode PGCV.
1.4 Manfaat Penelitian

Berikut ini adalah keuntungan dari penelitian ini:

1. Manfaat secara Teoritis
Manfaat teoritis dapat berfungsi sebagai referensi atau sumber
informasi bagi peneliti lain yang ingin memperluas pemahaman mereka

tentang kepuasan pelanggan dan kualitas layanan.



2. Kegunaan Praktis
a. Bagi Perusahaan
Dapat memberikan pandangan serta informasi bagi perusahaan
guna melaksanakan kebijakan serta strategi pemasaran dalam hal
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.
b. Bagi Konsumen
Penelitian ini dapat memberi gambaran tentang kafe Gandroeng
kopi, sehingga meningkatkan daya tarik konsumen.
1.5 Batasan Penelitian
1. Penelitian difokuskan untuk membahas kualitas pelayanan kafe Gandroeng
Kopi.
2.Penelitian dilakukan pada tanggal 15 Februari 2023 - 15 Maret 2023
bertempat di Kafe Gandroeng Kopi.
3. Pengujung yang datang secara langsung ke kafe Gandroeng.
1.6 Sistematika Penulisan
Agar dapat memaparkan gambaran kepenulisan skripsi secara jelas dan
lugas, disini peneliti perlu mengembangkan dan membuat rincian skripsi.
Adapun di dalam skripsi ini terbagi menjadi lima bab disertai dengan sub bab
yang memperjelas suatu bab.
BAB | : Pendahuluan di dalam bab ini terdiri dari Latar belakang, rumusan
masalah, tujuan masalah, manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika

penulisan.



BAB Il : Untuk melengkapi laporan ini, Bab 2 berisi landasan teori yang
berasal dari berbagai studi literatur untuk mendukung metode yang diperoleh.
Premis hipotetis dalam penelitian ini adalah untuk mengukur kepuasan
konsumen melalui metode yang digunakan, yaitu Importance Performance
Analysis (IPA) dan Potential Gain Customer Value (PGCV).

BAB Il : Berisi periode waktu, lokasi penelitian, dan pengetahuan tentang data
primer dan sekunder. Informasi ini berguna untuk menjelaskan bagaimana cara
mengumpulkan data, bagaimana mendeskripsikan data yang telah diperoleh
selama penelitian, dan langkah-langkah yang perlu dilakukan untuk
memecahkan masalah guna mencapai tujuan penelitian.

BAB IV : Menjelaskan latar belakang perusahaan yang dijadikan lokasi
penelitian, proses pengumpulan data, serta lingkungan internal dan eksternal
perusahaan guna mengambil keputusan strategi alternatif. Untuk itu hasil
pengolahan dan analisis data harus dijelaskan secara rinci.

BAB V : Temuan-temuan dari pemeriksaan setiap tahap perumusan strategi
disajikan dalam Bab 5. Dari tahap input hingga tahap pencocokan dan akhirnya
tahap keputusan. Selain itu, Penulis juga memberi rekomendasi kepada
perusahaan dan untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas layanan dan

kepuasan konsumen.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Dari penelitian yang telah dilakukan didapatkan hasil:
1. Atribut yang menjadi prioritas perbaikan kafe Gandroeng Kopi berdasarkan
tingkat kesesuaian metode IPA adalah :
a. Nomor 9 “Keamanan barang yang tertinggal”(TK 57,76%).
b. Nomor 4 “Karyaan mampu menjaab segala pertanyaan dan keluhan
konsumen” (TK 58,46%).
c. Nomor 15 “Memiliki wifi gratis dan lancar” (TK 58,87%).
d. Nomor 2 “Bekerja dengan kesalahan yang minimal dan hasil yang
maksimal” (TK 60%).
e. Nomor 6 “Jam buka yang jelas” (TK 60,49%).
2. Atribut yang menjadi prioritas perbaikan kafe Gandroeng Kopi berdasarkan
indeks PGCV secara berurutan adalah :
a. Nomor 5 “Karyawan melayani konsumen dengan cepat” (indeks:
10.5306).
b. Nomor 4 “Karyaan mampu menjaab segala pertanyaan dan keluhan
konsumen” (indeks: 10.3755).
c. Nomor 15 “Memiliki wifi gratis dan lancar” (indeks: 10.3249).
d. Nomor 10 “Karyawan sopan dan ramah pada konsumen” (skor:

10.1739).
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e.

5.2 Saran

Nomor 2 “Bekerja dengan kesalahan yang minimal dan hasil yang

maksimal” (indeks: 10.15).

Saran dari penelitian ini adalah:

1.

Pemilik kafe dapat melakukan evaluasi terhadap atribut yang memiliki
nilai kepuasan rendah.

Penelitian selanjutnya dapat menambahkan dimensi dan metode lain.
Kafe Gandroeng Kopi sebaiknya memberikan perhatian lebih terhadap
aspek yang dianggap penting oleh pelanggan dengan terus
meningkatkan  kualitas layanan atau mempertahankan serta

meningkatkan pencapaian yang telah dicapai.
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