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ABSTRAK 

 
Jaya Negara Sitohang. 188150033 “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dengan Metode Importance Performance Analysis 

(IPA) Pada Coffee Shop”. Dibimbing Oleh Ir. Hj. Ninny Siregar, M.Si dan 

Yudi Daeng Polewangi, ST, MT. 

 
Coffee Shop Teduh Tera adalah tempat untuk bersantai dan berbincang-bincang 
dimana pengunjung dapat memesan minuman dan makanan. Pelayanan yang 
kurang maksimal dapat mengurangi jumlah pelanggan yang berkunjung. Oleh 
karena perlunya peningkatan kualitas pelayanan upaya menarik pelanggan yang 
lain untuk makan dan minum di Caffe Shop Teduh Tera. Penelitian ini dilakukan 
perhitungan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA) dan metode 
Customer Satisfaction Index (CSI). Metode Importance and Performance 
Analysis (IPA) bertujuan untuk  mengetahui nilai tingkat kesesuaian antara 
tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan. Pada metode Customer Satisfaction 
Index (CSI) yang bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Dari 
hasil perhitungan metode Importance and Performance Analysis (IPA) memiliki 
nilai tingkat kesesuaian sebesar 98,58 % dan Diagram Kartesius dari 20 atribut 
menjadi prioritas utama untuk dilakukan perbaikan  pada Ketanggapan, 
Kesungguhan, dan Fasilitas mendapat perioritas rendah. Hasil perhitungan 
metode Customer Satisfaction Index (CSI) Coffe Shop Teduh Tera Medan 
mendapatkan skor sebesar 62,06% menunjukan bahwa pelanggan Coffe Shop 
Teduh Tera Medan yang telah merasa “Cukup Puas” dikarenakan skor yang 
berada pada rentang skala 56% sampai dengan 65%, jadi kinerja dari Pelayanan 
Coffe Shop Teduh Tera harus lebih ditingkatkan kualitas pelayanan khususnya 
pada atribut yang nilai pelayanannya rendah dan dapat mempertahankan atau 
meningkatkan atribut yang sangat penting. 
 

 

Kata Kunci : Coffee Shop, Importance Performance Analysis (IPA), Diagram    
Kartesius, Customer Satisfaction Index (CSI) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar1Belakang Masalah 

Di era zaman1millenial saat ini, perusahaan1selalu1dihadapkan dengan 

situasi kompetisi yang1semakin menajam, baik1dalam pasar domestic maupun 

pasar internasional. Kelangsungan perusahaan1harus mampu memberikan 

kepuasan terhadap konsumen, yaitu dengan strategi1yang relevan sesuai dengan 

karakteristik1produknya. Oleh karena itu perusahaan1harus meningkatkan mutu 

dan pelayanan bagi pelanggannya.  

Pelayanan di Coffe Shop Teduh Tera memiliki sistem yang berbeda 

dengan coffe shop yang lain. Diantaranya sistem pemesanan minuman dan 

makanan yang digunakan di coffee shop teduh tera itu dilakukan secara langsung 

ke kasir sekaligus langsung bayar di kasirnya. Dengan sistem ini bisa membuat 

hati para pelanggan kurang minat dikarenakan pemesanannya ke kasir dan 

langsung bayar di kasirnya.  

Coffee Shop Teduh Tera memiliki beberapa fasilitas diantaranya Parkiran 

yang luas, ruangan ngopi berupa outdoor dan indoor, mushola, dan toilet. Adapun 

fasilitas pendukung tambahan seperti kursi dan meja yang nyaman, asbak rokok 

dan wifi gratis yang di sediakan pemilik coffe shop buat para pelanggan. 

Dari beberapa fasilitas dan pelayanan coffe shop teduh tera, bahwa coffe 

shop teduh tera mendapatkan beberapa complain dari pelanggan yang pernah 

ditanyakan kepada pelayan diantaranya fasilitas parkiran yang masih di pungut 

biaya parkir, complain ini didasarkan dari harga makanan yang lumayan mahal 

1 
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sehingga berat hati pelanggan untuk membayar parkir lagi. Kemudian fasilitas 

wifi yang sangat lambat sehingga sering mendapatkan complain dari pelanggan. 

Selain itu sistem pemesanan dilakukan di kasir dan langsung melakukan 

pembayaran yang membuat repot pelanggan untuk balik lagi ke kasir. 

Tujuan dari penelitian ini menciptakan kepuasan pelanggan1yaitu dengan 

memberikan pelayanan1yang prima dan fasilitas yang baik sehingga pelanggan 

menjadi lebih nyaman lagi saat berkunjung. Itulah yang menjadi alasan pelayanan 

berkualitas penting bagi pelanggan. Metode yang akan di gunakan adalah metode 

Importance Performance Analisis yang bertujuan untuk melihat perbedaan antara 

kinerja1yang di rasakan (perceived performance) dan harapan (expection) jika 

kinerja dibawah harapan1, pelanggan1tidak akan puas, dan jika kinerja sesuai 

dengan harapan maka pelanggan akan puas.   

Alasan memilih Coffee Shop Teduh Tera adalah karena Usaha yang baru 

dibuka selama 3 bulan dan cukup diminati oleh kalangan1pemuda, orang tua 

bahkan remaja1di Medan. Selanjutnya, alasan memilih aspek kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan adalah karena keduanya diketahui memiliki 

relevansi. Selain itu adalah karena adanya hal-hal teknis yang menjadi solusi 

untuk menciptakan kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan2uraian yang telah disampaikan maka1beralasan pula untuk 

melakukan penelitian skripsi dengan judul, yaitu “ANALISIS KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN1DENGAN 

METODE1IMPORTANCE1PERFORMANCE1ANALYSIS1PADA COFFEE 

SHOP TEDUH TERA MEDAN”. 
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1.2 Perumusan Masalah1 

Berdasarkan1uraian latar1belakang diatas, maka1perumusan 

masalah1yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap1kepuasan pelanggan 

Coffee Shop Teduh Tera di Medan ? 

2. Bagaimanakah kualitas pelayanan terhadap1kepuasan pelanggan dengan 

metode1importance performance analysis yang1di hasilkan oleh Coffee Shop 

Teduh Tera? 

3. Bagaimanakah kepuasan pelanggan terhadap kualitas fasilitas Coffe Shop 

yang disediakan dengan menggunakan metode importance performance 

analysis (IPA)? 

 

1.3      Tujuan Penelitian1 

Tujuan1dari penelitian1ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk1mengetahui pengaruh kualitas pelayanan1terhadap1kepuasan 

pelanggan1Coffee Shop Teduh Tera Medan  

2. Untuk1mengetahui kualitas pelayanan1terhadap kepuasan 

pelanggan1dengan metode importance performance analysis (IPA) 

dihasilkan oleh Coffee Shop Teduh Tera  Medan 

3. Untuk1mengetahui kepuasan pelanggan1terhadap kualitas fasilitas 

Coffe Shop yang disediakan dengan1menggunakan metode 

importance performance analysis (IPA) 
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1.4       Manfaat Penelitian1 

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah1sebagai berikut:   

1. Dapat1memberikan1masukan1pada1perusahaan1mengenai1kepuasan1

pelanggan.  

2. Dapat mengaplikasikan1teori yang1diperoleh dari1perkuliahan1dalam 

dunia nyata.  

3. Sebagai referensi1selanjutnya bagi1Universitas Medan Area 

 

1.5       Batasan Masalah1      

Batasan masalah1yang digunakan agar1pembahasan dalam penelitian ini 

tidak melebar kepada1pembahasan yang lain. Batasan masalah yang ditetapkan 

dalam penelitian ini1adalah sebagai berikut:   

1. Data penjualan yang digunakan1merupakan data tiga bulan terakhir  

2. Lamanya penelitian1yang dilakukan selama 11bulan.  

 

1.6 Sistematika Penulisan1     

BAB I  PENDAHULUAN     

Bab1pendahuluan berisi1latar belakang1kenapa1peneliti ini diangkat, selain itu 

juga berisi permasalahan1yang akan diangkat, 1batasan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulis.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA   

Berisi tentang1rangkuman hasil penelitian yang1pernah dilakukan sebelumnya 

yang ada hubungannya1dengan1penelitian yang dilakukan. Selain itu juga berisi 

konsep dan1prinsip dasar yang diperlukan untuk memecahkan  masalah 
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penelitian, dasar teori yang mendukung.   

BAB III1METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab1ini berisi tentang1materi, 1alat, 1tata cara1penelitian dan1data apa saja 

yang akan digunakan dalam mengkaji dan menganalisis sesuai dengan bagan alir 

yang telah dibuat.   

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berisi tentang1uraian data-data apa saja yang dihasilkan selama1penelitian yang 

selanjutnya1diolah1menggunakan metode yang telah ditentukan kajian yang akan 

dilakukan dalam1penelitian.   

BAB V KESIMPULAN1DAN SARAN     

Berisi tentang1kesimpulan1yang diperoleh dari pembahasan hasil penelitian. 

Selain itu1juga terdapat saran atau1masukan-masukan yang perlu diberikan, baik 

terhadap peneliti1sendiri maupun1peneliti selanjutnya yang dimungkinkan 

penelitian1ini dapat dilanjutkan.  

DAFTAR PUSTAKA1     

Daftar pustaka1berisikan1tentang1sumber-sumber  yang  digunakan  dalam 

penelitian ini, baik1itu berupa jurnal, 1buku, 1kutipan-kutipan dari internet 

ataupun dari1sumber-sumber yang lainnya.  

LAMPIRAN1           

Lampiran berisikan1kelengkapan1alat dan hal lain yang perlu dilampirkan atau 

ditunjukkan untuk1memperjelas uraian dalam1penelitian 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Pengendalian1Kualitas 

 Pengendalian1kualitas1adalah suatu sistem dan kegiatan1yang 

dilakukan untuk menjamin suatu tingkat1atau1standar kualitas mutu1tertentu 

sesuai dengan spesifikasi yang direncanakan1mulai dari kualitas bahan, kualitas 

proses produksi, kualitas pengolahan barang1setengah jadi dan1barang jadi 

sampai standar pengiriman ke konsumen agar1produk yang1dihasilkan menjadi 

efektif dan efisien. 1Menurut Bakhtiar dkk (2013), 1pengendalian kualitas dapat 

diartikan sebagai kegiatan1yang dilakukan untuk1memantau1aktivitas dan 

memastikan kinerja sebenarnya. 

Wulandari1dan Amelia1 (2012), pengendalian1kualitas harus1dilakukan 

melalui proses yang terus-menerus1dan1berkesinambungan. 1Proses 

pengendalian kualitas tersebut dapat dilakukan1melalui proses PDCA (Plan, 

Do, Check, Action) yang dikenalkan oleh1Edwards1Deming, seorang pakar 

kualitas ternama yang kemudian disebut dengan1Siklus Deming (Deming 

Cycle). Siklus PDCA umumnya digunakan1untuk1mengetes dan 

mengimplementasikan perubahan-perubahan untuk memperbaiki1kinerja 

produk, proses atau suatu sistem di masa1yang akan1datang. Adapun 

Penjelasan dari tahap-tahap1dalam siklus PDCA adalah sebagai1berikut: 

1. Mengembangkan1rencana (Plan).  

2. Melaksanakan1rencana1 (Do).  

3. Memeriksa atau1meneliti1hasil yang dicapai (Check)..  

4. Melakukan tindakan1penyesuaian1bila diperlukan (Action).  
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2.2 Kepuasan Pelanggan1 

Menurut Mamang1dan1Sopiah (2013, hal. 181) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen atau pelanggan diukur1dengan seberapa1besar harapan 

konsumen tentang produk1dan pelayanan sesuai dengan kinerja pelayanan yang 

aktual. Kepuasan pelanggan bukanlah konsep absolut, melainkan relatif atau 

tergantung pada apa yang diharapkan pelanggan. 1Operasionalisasi pengukuran 

keputusan pelanggan bisa menggunakan sejumlah1faktor, seperti ekspektasi, 

tingkat kepentingan (importance), kinerja, dan faktor ideal. 

Defenisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya kepuasan 

pelanggan mencakup perbedaan antara harapan1dan1kinerja atau hasil yang 

dirasakan. Secara konseptual, kepuasan pelanggan dapat dilihat seperti gambar 

berikiut ini: 

 

Gambar 2.1 Konsep1Kepuasan1Pelanggan 
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Dari konsep kepuasan pelanggan1diatas, dapat diketahui bahwa kepuasan 

pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau 

hasil yang dirasakan pelanggan. Apabila pelanggan1atau konsumen1telah puas 

terhadap kinerja suatu perusahaan, maka kepuasan pelanggan inilah 

yang1menjadi dasar menuju terwujudnya pelanggan yang loyal atau setia. Dengan 

demikian kunci1keberhasilan1perusahaan sebenarnya sangat tergantung 

kepada1suksesnya perusahaan1dalam memuaskan pelanggan. 

 

2.2.1 Peran penting kepuasan1pelanggan 

Meskipun perusahaan1tidak mempunyai pesaing, tetapi tidak membuat 

perusahaan menjadi lalai1dalam memberikan kepuasan bagi para pelanggannya. 

Dalam melihat keadaan ini perusahaan harus mampu mempertahankan bahkan 

meningkatkan kepuasan kepada1pelanggan agar pelanggan tidak merasa kecewa. 

Karena dengan kepuasan1pelanggan akan lebih loya atau setia dengan perusahaan. 

Sementara1Sangadji dan1Sopiah (2013, hal.181) mengartikan “Kepuasan 

Pelanggan merupakan sebagai1suatu keadaan dimana harapan 

konsumen1terhadap pruduk sesuai1dengan kenyataan yang diterimah oleh 

pelanggan”. 

Berdasarkan1kesimpulan dari pembahasan diatas, kepuasan dan 

ketidakpuasan1pelanggan akan berpengaruh1pada perilaku selanjutnya. Hal 

ini1ditunjukkan1pelanggan setelah terjadi proses pembelian, terciptanya kepuasan 

pelanggan dapat1memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan 

dengan pelanggan menjadi harmonis, memberikan dasar yang lebih baik bagi 

pelanggan untuk melakukan pembelian yang berulang-ulang dan terciptanya 
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loyalitas pelanggan, dan memberikana1rekomendasi dari mulut kemulut yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

 

2.2.2 Faktor-faktor1yang1mempengaruhi kepuasan pelanggan 

Banyak faktor yang1mempengaruhi kepuasan pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan1ialah salah satu1indikator pengukur keberhasilan suatu perusahaan 

dalam1memasarkan produknya.  

Menurut1Rangkuti1 (2013, hal.30-35) ada delapan factor yang 

mempengaruhi kepuasan1pelanggan, yaitu : 

1. Nilai1 

2. Daya saing1 

3. Persepsi pelanggan1 

4. Harga1 

5. Citra1 

6. Tahap pelayanan1 

7. Momen pelayanan1 

8. Tingkat kepentingan1pelanggan1 

 

2.2.3 Manfaat kepuasan1pelanggan 

Kotler (2009, hal. 138) apakah1pembelian terpuaskan setelah membeli 

tergantung pada kinerja penawaran1dalam hubungannya dengan ekspektasi 

pembeli, dan apakah pembeli1menginterpretasikan adanya penyimpangan antara 

keduanya. 
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Kotlet (2009, hal. 140) 1banyak perusahaan secara sistematis mengukur 

seberapa b aik mereka1memperlakukan pelanggan mereka, mengenali faktor-

faktor membentuk1kepuasan, dan melakukan perubahan dalam operasi dan 

pemasaran mereka1sebagai akibatnya. 

 

2.2.4 Indikator Kepuasan1Pelanggan1 

Pengukuran1terhadap kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi 

perusahaan. Hal ini1dikarenakan langkah1tersebut memberi masukan bagi 

keperluan dalam pengembangan dan peningkatan1kepuasan pelanggan dapat di 

ukur dengan bermacam metode1dan1teknik. 

Menurut Tjiptono dan1Chandra ( 2012, hal.75 ) terdapat empat indikator 

dari variabel Kepuasan Pelanggan, yaitu : 

1. Keandalan (realiabilytas) 1 

2. Daya1tanggap (responsivitas) 1 

3. Jaminan1 (ansurance) 1 

4. Kesungguhan1 (Empati) 

5. Bukti langsung1 (tangibles) 

 

2.3 Sampling 

Sampling adalah1bagian dari populasi1yang diharapkan mampu 

mewakili1populasi1dalam1penelitian. Menurut (Sugiyono, 2017) sampel 

adalah bagian1dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. 

Sampling dilakukan karena peneliti memiliki keterbatasan1dalam melakukan 

penelitian baik dari segi waktu, 1tenaga, dana dan jumlah1populasi yang sangat 
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banyak. 

Untuk menentukan1besarnya sampel yang1diambil dari populasi 

peneliti menggunakan rumus yang dikemukakan oleh slovin dalam (Sugiyono, 

2017) dengan tingkat kepercayaan 90% dengan nilai e = 10% adalah sebagai 

berikut: 

𝑛 =      𝑁 

                 1 + 𝑁𝑒2 

Dimana : 
 
n = Jumlah Sampel 1 

N = Jumlah Populasi1 

e = Tingkat kesalahan dalam memilih anggota sampel yang ditolelir sebesar 10%. 
 
 
 
2.4 Uji1Validitas 

Uji1validitas1menunjukkan sampai sejauh mana suatu alat ukur dapat 

mengukur apa yang1ingin diukur. Uji validitas1dilakukan dengan metode  

validitas konstruk. Validitas1yang1digunakan untuk melihat hubungan antara 

hasil pengukuran1suatu alat ukur1dengan konsep teoritik yang dimilikinya 

(Azwar, 2012). Langkah-langkah1pengambilan keputusan dalam uji validasi suatu 

variabel pertanyaan suatu1kuesioner, adalah sebagai berikut : 

a. Menentukan1hipotesis 

H0 : skor1atribut1berkolerasi positif dengan skor faktor (valid) 

H1 : skor1atribut1tidak berkolerasi positif dengan faktor (tidak valid) 

b. Menentukan1nilai r table 

Untuk1memperoleh1angka kritis pada tabel angka kritis nilai r, perlu 
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dihitung derajat1kebebasan terlebih dahulu dari tabel r1product 

momentpearson1dengan nilai : 

a. Menentukan hipotesis 

H0 : skor atribut1berkolerasi positif1dengan skor faktor (valid) 

H1 : skor atribut1tidak berkolerasi1positif dengan faktor (tidak 

valid) 

b. Menentukan nilai r table 

Untuk memperoleh angka kritis pada tabel angka kritis nilai r, 

perlu1 dihitung1derajat kebebasan terlebih dahulu dari tabel r 

product moment 

pearson dengan nilai : 

df = N – 2 ................................................................................................... (1) 

Dimana : 

df = derajat kebebasan 

N =jumlah sampel 

c. Menentukan nilai r hitung 

𝑟 =                     
N ∑ XY−(∑ X)(∑ Y) 

√{N ∑ X2−(∑1X)2)(N ∑ Y2−(∑ Y)2} 

Dimana : 

r = Koefisien1korelasi (validitas) 

X = Skor pada1subjek item n 

Y = Skor total subjek 

XY = Skor pada subjek item n dikalikan skor total  
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N = Banyaknya subjek / responden 

d. Mengambil keputusan 

- Jika rhasil positif, serta rhasil > rtabel , maka variabel tersebut 

valid 

Jika rhasil positif, serta rhasil < rtabel , maka variabel tersebut 

tidak valid 

- Jika   rhasil   negatif,   serta   rhasil   >   rtabel   ,   maka   

variabel tersebut tidak valid Jika rhasil negatif, serta rhasil < 

rtabel , maka variabel tersebut tidak valid. 

Apabila pengujian validitas pada1semua pertanyaan ini memberikan 

hasil1yang1valid, maka kuesioner sudah layak untuk disebarkan, tetapi 

apabila1terdapat pertanyaan yang tidak valid, kemungkinan pertanyaan tersebut 

kurang1baik penyusunan kalimatnya, sehingga menimbulkan penafsiran 

yang1berbeda. Hal ini dapat diperbaiki dengan mengganti susunan 

kalimat1tersebut dengan susunan yang lebih baik agar tidak terjadi penafsiran 

yang1berbeda (Azwar, 2012). Perhitungan uji validitas menggunakan bantuan 

program aplikasi SPSS. 

 

2.5 Uji1Reliabilitas 

Apabila1kuisioner sudah terbukti valid, maka1selanjutnya akan diuji 

reliabilitasnya. Reliabilitas adalah tingkat1keandalan1kuisioner. Kuisioner 

yang reliabel adalah kuisioner yang apabila1diuji cobakan secara berulang-

ulang pada kelompok yang1sama akan menghasilkan1data yang sama. Angka 
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koefisien reliabilitas1berkisar antara 0.00 hingga 1.00. Butir kuisioner 

dinyatakan reliabel jika1memberikan nilai alpha1> 0.60 (Azwar, 2012). Hasil 

perhitungan1pada software1SPSS 16 (pada lampiran) dapat dilihat pada nilai 

Cronbach’s Alpha. Apabila koefisien reliabilitas > 0.6, maka kuesioner 

dikatakan telah reliabel. 

Tabel 2.2 Indeks Koefisien1Reliabilitas  
Nilai Interval Kriteria 

< 0,201 Sangat Rendah 

0,20 – 0,3991 1Rendah 

0,40 – 0,5991 1Cukup 

0,60 – 0,7991 1Tinggi 

0,80 – 1,001 Sangat Tinggi 

Sumber : Arikunto (2016) 

 

2.6 Importance Performance Analysis (IPA) 

Pada1konsep Importance Perfomance1Analysis (IPA) kita 

menganalisa tentang tingkat kepentingan dari1suatu variabel dimata 

konsumen dengan kinerja perusahaan tersebut. 1Dengan1demikian jasa 

akan menjadi sesuatu yang1bermanfaat1apabila didasarkan pada 

kepentingan pelanggan dan kinerjanya bagi1perusahaan. 

Dalam1hal ini digunakan lima tingkat skala Likert untuk 

penilaian tingkat kepentingan1konsumen, yang terdiri dari : 

1. Sangat1penting, diberi bobot 51 

2. Penting, 1diberi bobot 41 

3. Cukup1penting, diberi bobot 31 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 4/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Jaya Negara Sitohang - Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan….



15 
 

4. Kurang1penting, diberi bobot 21 

5. Tidak1penting, diberi bobot 1. 

Dalam1 Importance1 Perfomance1 Analysis1 (IPA), 

hubungan1antara tingkat kepentingan1dengan tingkat kinerja yang 

dirasakan oleh1pelanggan maka digunakan diagram Kartesius yang 

dibagi menjadi1empat bagian dan dibatasi oleh dua garis berpotongan 

tegak lurus (1x dan y ) dimana x merupakan rata-rata dari rata-rata1nskor 

tingkat kinerja1dan y merupakan rata-rata dari rata-rata nskor tingkat 

kepentingan. 1Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan 

dalam diagram1Kartesius Importance Perfomance Analysis (IPA) 

(Supranto, 2011). 

Evaluasi tingkat kinerja1yang dapat mempengaruhi1kepuasan 

pelanggan diwakili oleh huruf1X, dan evaluasi tingkat kepentingan 

diwakili oleh huruf Y.Total1penilaian tingkat kinerja dan kepentingan 

diperoleh dengan cara menjumlahkan skor penilaian yang diberikan 

konsumen. Hasil perhitungan1akan digambarkan dalam diagram 

kartisius. Masing-masing atribut1diposisikan dalam diagram tersebut 

berdasarkan skor rata-rata, dimana skor rata-rata penilaian kinerja (X) 

menunjukkan posisi suatu atribut1pada sumbu X, sedangkan posisi 

atribut pada sumbu Y ditunjukkan oleh skor rata-rata tingkat kepentingan 

(Y). Adapun rumus yang digunakan adalah : 
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Keterangan: 

X = Skor rata-rata 

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

 N = Jumlah data konsumen 

Diagram Kartesius adalah ruang1yang dibagi menjadi empat bagian dan 

ditentukan oleh dua garis yang berpotongan1tegak lurus pada suatu titik (a,b). 

Titik tersebut diperoleh dari rumus Yi. 

Keterangan: 

a = Batas sumbu X (tingkat kinerja) 

b = Batas sumbu Y (tingkat kepentingan) k = Banyaknya atribut yang diteliti 

HIGH 

 

 

IMPORTANCE 

 

 

LOW                          PERFORMANCE1                       HIGH 

Gambar 2.2 Diagram Importance1Perfomance Analysis (IPA) 

Keterangan : 

1. KUADRAN I 

Menunjukkan1faktor atau atribut yang dianggap1mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, 1termasuk unsure-unsur jasa yang dianggap1sangat penting, namun 

 
 

KUADRAN I1 
Prioritas Utama 

1 
 

KUADRAN II1 
Pertahankan 
Prestasi1 

 
 

KUADRAN III1 
Prioritas1Rendah 

 
 

KUADRAN IV1 
Berlebihan1 
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manajemen1belum melaksankannya sesuai1keinginan pelanggan. 

Sehingga1mengecewakan / tidak puas. 

2. KUADRAN II 

Unsur jasa1pokok yang telah berhasil1dilaksanakan perusahaan, untuk itu 

wajib1dipertahankan karena dianggap1sangat penting dan memuaskan. 

3. KUADRAN III1 

Menunjukkan1faktor-faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan, 

pelaksanaannya1oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting 

dan kurang memuaskan. 

4. KUADRAN IV 

Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi 

pelaksanaannya1berlebihan. Dianggap kurang1penting tetapi oleh perusahaan 

dilaksanakan1dengan baik. 

Menentukan tingkat kesesuaian1antara tingakat kepentingan dan 

tingkat kinerja kualitas1produk melalui perbandingan skor kinerja dengan skor 

kepentingan. Rumus1tingkat kesesuaian yang digunakan (Supranto, 2011) 

 

Keterangan : 

Ki = Tingakat kesesuaian 

Ki = Skor penilaian tingkat kinerja 

Hi = Skor penilaian tingkat kepentingan 
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BAB III1 

 METODOLOGI1PENELITIAN   

 

3.1. Lokasi1dan1Waktu1Penelitian1 

Penelitian ini dilakukan pada Caffee Shop Teduh Tera Medan yang berada 

di1Jl. SMTK No, Padang Bulan, Medan1Selayang, Kota1Medan, 

Sumatera1Utara. Penelitian ini dilakukan1selama satu bulan1yaitu pada bulan 

Agustus12022.     

    

3.2. Jenis Penelitian    

Jenis penelitian1ini adalah penelitian kuantitatif1dengan pendekatan 

deskriptif. Analisis kuantitatif1digunakan untuk melakukan perhitungan terhadap 

data kuesioner yang di dapat1dari lapangan. Penelitian1ini melakukan1investigasi 

secara sistematis untuk meneliti1sebuah fenomena dengan cara mengumpulkan 

data-data yang bisa diukur1menggunakan ilmu statistik, matematika dan 

komputasi. 

   

3.3. Objek Penelitian  

Objek yang digunakan1dalam penelitian1ini adalah1kualitas pelayanan 

terdapat1para pelanggan di Coffee1Shop Teduh Tera Medan.  

 

3.4. Metode1Pengumpulan Data 

Data yang1digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

18 
UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 4/7/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/7/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Jaya Negara Sitohang - Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan….



19 
 

1.  Data Primer1     

Data primer, 1data yang penulis kumpulkan secara langsung dari hasil  

penyebaran1kuesioner dengan responden. Penyusunan butir-

butir1pernyataan, kemudian dilanjutkan dengan penetapan skala 

pengukurannya.1Untuk menentukan secara pasti nilai skor setiap variabel 

berada pada posisi1Sangat Baik (5), Baik (4), Kurang Baik (3), Tidak Baik 

(2), dan Sangat Tidak1Baik (1). 

2. Data Sekunder1    

Data1sekunder, 1merupakan data atau informasi1yang penulis peroleh dari 

Coffee Shop1Teduh Tera, diantaranya diperoleh tentang sejarah 

perusahaan, struktur organisasi dan aktivitas perusahaan. 

 

3.5. Variabel1Penelitian 1 

Variabel penelitian1adalah segala1sesuatu yang1akan menjadi objek 

pengamatan penelitian. Pengertian yang1dapat diambil dari1definisi tersebut ialah 

bahwa dalam penelitian1terdapat sesuatu yang menjadi1sasaran, yaitu variabel. 

Sehingga variabel adalah fenomena yang menjadi pusat1perhatian penelitian 

untuk diobservasi atau diukur. 

 

3.5.1. Variabel Independen  

Variabel independen adalah variabel1bebas yang1mempengaruhi 

timbulnya variabel terikat. Yang menjadi variabel1bebas dalam penelitian ini 

adalah pelayanan1dan fasilitas Coffee Shop Teduh Tera.  

a. Kualitas Layanan1  
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Kualitas pelayanan1adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh 

perusahaan guna1memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini 

diartikan sebagai1jasa atau service yang berupa kemudahan, kecepatan, 

hubungan, kemampuan1dan keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap 

dan sifat dalam memberikan1pelayanan untuk kepuasan konsumen. 

Pelayanan di Coffe Shop1Teduh Tera memiliki sistem yang berbeda dengan 

coffe shop yang lain. 1Diantaranya sistem pemesanan minuman dan makanan 

yang digunakan di coffee1shop teduh tera itu dilakukan secara langsung ke 

kasir sekaligus langsung1bayar di kasirnya. 

b. Fasilitas1 

Fasilitas1adalah segala sesuatu1yang dapat melancarkan dan memudahkan 

pelaksanaan suatu kegiatan atau1usaha. Fasilitas1ini di artikan sebagai sarana 

dan prasarana yang sudah disediakan oleh1pemilik usaha untuk memenuhi 

kepentingan1konsumen. 

Coffee Shop1Teduh Tera memiliki beberapa fasilitas diantaranya Parkiran 

yang luas, ruangan1ngopi berupa outdoor dan indoor, mushola, dan toilet. 

Adapun fasilitas1pendukung tambahan seperti kursi dan meja yang nyaman, 

asbak rokok dan1wifi gratis yang di sediakan pemilik coffe shop buat para 

pelanggan 

 

3.5.2. Variabel1Dependen1 

Variabel dependen1adalah variabel1terikat yang dipengaruhi oleh variabel 

bebas. Dalam penelitian1ini variabel1dependennya adalah kepuasan pelanggan 

Coffee Shop1Teduh Tera.  
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3.5.3. Variabel1Intervening1 

Variabel1intervening atau variabel antara1dalam penelitian ini adalah 

kualitas Coffee Shop Teduh Tera. Kepuasan1pelanggan coffe shop di dapat dari 

kualitas pelayanan1Coffee Shop Teduh Tera. 

 

3.6. Kerangka1Berfikir1 

Suatu penelitian1yang baik dapat dilaksanakan jika tersedia kerangka 

konseptual yang sesuai. Kerangka1konseptual yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebagai1berikut:     

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 Kerangka Berfikir 

Kerangka1berfikir di atas menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

disebabkan oleh1beberapa faktor antara lain pelayanan cafe dan fasilitas cafe. 

Pelayanan dan1fasilitas yang baik akan mempengaruhi pelanggan itu sendiri. Jika 

pelayanan kurang1maksimal maka harus ada perbaikan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan. Tujuannya1adalah agar pelanggan puas dengan pelayanan yang 

disediakan cafe. (Untuk1selengkapnya dapat lihat pada halaman 20 dan 21). 

 

 

Layanan 
 

Kualitas  
Cafe  

 Kepuasan 
Pelanggan 

Fasilitas 
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3.7. Metode Pengumpulan Data1    

Metode pengumpulan1data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai1berikut:    

1. Wawancara1 (Kuesioner) 1 

Data1yang diperoleh dengan cara meminta pendapat dari objek 

penelitian1yaitu   pelanggan / konsumen secara langsung. 

2. Studi1Kepustakaan1 

Data atau informasi1yang bersumber dari buku, 1artikel, makalah, dan 

lain lain sebagainya1yang membahas objek1bahasan yang sama. 

 

3.8. Pengolahan Data1 

Pengolahan data1merupakan sebuah proses manipulasi data untuk menjadi 

sebuah1informasi. Kumpulan1data yang awalnya tidak memiliki informasi yang 

dapat1disimpulkan jika1dilakukan proses pengolahan data maka akan 

menghasilkan1informasi. 

 

3.8.1 Uji1Kecukupan1Data1 

Uji kecukupan data1dilakukan untuk1menentukan jumlah data (sampel) 

minimal yang harus1diperoleh untuk dapat mewakili1keseluruhan populasi 

sehingga hasil yang1diperoleh bersifat objektif dan1bisa dipertanggung 

jawabkan. Uji1kecukupan1data1digunakan untuk1mengetahui apakah data 

yang diambil telah cukup atau1belum.  

Misalnya uji1kecukupan data pada penelitian ini menggunakan tingkat 

ketelitian 5% dan tingkat1keyakinan sebesar 95%. Hal ini berarti bahwa 95 
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dari 100 data yang diambil1memiliki penyimpangan tidak lebih dari 5 %. 

 

3.8.2 Uji Validitas1 

Uji validitas1dilakukan dengan metode1validitas konstruk. Validitas 

yang digunakan1untuk1melihat hubungan1antara hasil pengukuran suatu alat 

ukur dengan konsep1teoritik yang dimilikinya. Untuk1melakukan uji1validitas 

menggunakan1SPSS, 1totalkan terlebih dulu skor dari masing-masing variabel. 

Kemudian masuk ke1menu Analyze, Correlate, lalu Bivariate. Isi Variables 

dengan seluruh item1variabel. Jangan lupa tandai Pearson, Two-tailed, dan 

Flag significant1correlations. Lalu klik OK. 

 

3.8.3 Uji1Reliabilitas1 

Reliabilitas1adalah tingkat1keandalan kuisioner. Kuisioner yang 

reliabel adalah kuisioner1yang apabila1diujicobakan secara berulang-ulang 

pada kelompok yang1sama akan1menghasilkan data yang sama. Angka 

koefisien reliabilitas berkisar1 antara 0.00 hingga 1.00. Butir kuisioner 

dinyatakan reliabel jika memberikan nilai alpha > 0.60. Hasil perhitungan pada 

software SPSS 16 (pada lampiran) dapat dilihat pada nilai Cronbach’s Alpha. 

Apabila koefisien reliabilitas1> 0.6, maka kuesioner dikatakan telah reliabel. 

 

3.8.4 Importance Performance1Analysis (IPA) 

Ada dua tahapan1pengolahan yang digunakan pada metode1Importance 

Perfomance Analysis (IPA) yaitu :  
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TKI = × 100 % 
Xi 

Yi 

X = 
∑𝑥i 

𝑑𝑎𝑛 𝑦 = 
∑𝑦i

 
𝑛 𝑛 

1. Analisis Tingkat1Kesesuaian1 

Tingkat kesesuaian1adalah hasil1perbandingan1skor kinerja atau pelaksanaan 

dengan1skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan 

urutan prioritas1peningkatan faktor-faktor1yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 1 

Adapun rumus1yang digunakan adalah : 

 

Keterangan : 

TKI = Tingkat Kesesuaian1Responden 

Xi = Skor1penilaian pencapaian1perusahaan 

Yi = Skor1penilaian kepentingan1pelanggan 

Penentuan skor rata-rata atribut1tingkat kepentingan dan pelaksanaan rumus  

yang digunakan adalah : 

 

Di mana : 

X = skor1rata-rata tingakat1pelaksanaan (pelayanan) 

 Y = skor1rata-rata tingkat1kepentingan (harapan) 

Xi = skor1penilaian1pelayanan (kinerja) petugas 

Yi = skor1penilaian kepentingan (harapan) pelanggan 

 N = jumlah1respon 
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2. Analisis1Diagram1Kartesius1 

Menggambarkan diagram kartesius dengan nilai tingkat pelaksanaan atau 

kepuasan pelanggan sebagai sumbu X dan Y merupakan tingakat kepentingan 

seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

Adapun1interprestasi dari kuadran tersebut adalah sebagai berikut : 

A. Perioritas1Utama (kuadran A) 

Pada kuadran1ini menunjukan faktor-faktor  yang mempengaruhi  

kepuasan1pelanggan dan penanganannya perlu diprioritaskan. Karena 

keberadaan faktor-faktor inilah yang sangat penting oleh pelanggan. 

Sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum baik. 

B. Pertahankan1Prestasi (Kuadran B) 

Pada kuadran ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan pada kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada 

umumnya tingkat1pelaksanaan telah sesuai dengan persepsi dan harapan 

pelanggan sehingga dapat memuaskan pelanggan. 

C. Prioritas Rendah (Kuadran C) 

Pada kuadran ini menunjukan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan pada kuadran ini1masih dianggap masih rendah bagi 

pelanggan, karena kualitas1pelaksanaannya biasa atau cukup saja. 

D. Berlebihan (Kuadran D) 1 

Pada kuadran ini menunjukan1bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan dianggap1berlebihan dalam pelaksanaannya. Karena 

pelanggan menganggap tidak1perlu penting terhadap adanya faktor 
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tersebut. 

3.9. Flowchart Penelitian 

     Adapun tahapan yang dilakukan1dalam penelitian ini digambarkan dalam 

bentuk flowchart penelitian yang1ditunjukkan pada gambar berikut ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Identifikasi Masalah 
dan Tujuan Penelitian 

 

Studi Literatur 
1. Jurnal 
2. Buku 

Studi Pendahuluan 
1. Kondisi1Perusahaan 
2. Informasi1Pendukung 
 

Pengolahan data 
1. Uji Kecukupan1Data 
2. Uji1Validitas 
3. Uji1Reliabilitas 
4. Importance Performance Analisys 

- Analisis Tingkat Kesesuaian 
- Analisis Keputusan Hold/Action 
- Analisis Nilai Rata-rata 
- Diagram Kartesius 

5. Customer Satisfaction Index 

Data Primer 
1. Data Kualitas Pelayanan  
2. Data Fasilitas   
3. Kuisioner 
 

Data Sekunder 
1. Sejarah Perusahaan.  
 

Pengumpulan Data 
 

Kesimpulan dan Saran 
 

Gambar 3.2 Diagram Alir Penelitian 

Mulai 

Selesai 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan pada Coffe Shop 

Teduh Tera, maka didapatkan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Untuk kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan metode 

importance performance analysis yang di hasilkan oleh Coffee Shop Teduh 

Tera ada beberapa yang harus dilakukan perbaikan seperti pada Ketanggapan, 

Kesungguhan, dan Fasilitas yang masing-masing mendapat perioritas 

terendah di bawah kategori 90% . 

2. Nilai tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Coffe Shop teduh tera 

adalah 62,06% artinya pelanggan merasa  “Cukup Puas” atas kinerja 

pelayanan dari Coffe Shop Teduh Tera. 

3. Untuk kualitas fasilitas  yang diberikan terhadap pelanggan dengan metode 

importance performance analysis yang di hasilkan oleh Coffee Shop Teduh 

Tera menghasilkan data Hold tanpa ada melakukan Action pada fasilitas yang 

ada di Coffee Shop Teduh Tera . 

 

5.2 Saran 
 

Berdasarkan pada hasil pengolahan dan analisis yang telah dilakukan, 

maka dapat peneliti kemukakan beberapa saran yang diharapkan berguna bagi 

Coffe Shop Teduh Tera. Adapun saran-saran yang dapat disampaikan adalah 

sebagai berikut : 
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1. Pelaksanaan upaya perbaikan harus dipantau dan dievaluasi agar kepuasan 
pelanggan benar-benar terpenuhi. 
 

2. Tetap mempertahankan atribut-atribut yang dianggap sudah memuaskan 

konsumen sehingga Coffee Shop Teduh akan lebih fokus untuk 

meningkatkan pelayanan dan fasilitas yang dianggap kurang. 

3. Memperbaiki pelayanan pemesanan dengan mendatangi konsumen agar tidak 

membuat konsumen repot dalam pemesanan dan pembayaran. 

4. Memperbaiki fasilitas Coffee Shop Teduh Tera berupa nomor meja langsung 

ada di meja, posisi meja yang di luar agar di berikan kanopi agar tidak 

terkena hujan dan memberikan hiasan-hiasan pada area coffee. 
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Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan   
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

1 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 94 
2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 97 
3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 91 
4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 95 
5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 94 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 97 
7 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
8 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 92 
9 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 93 
10 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 97 
11 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
12 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 97 
13 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
14 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 93 
15 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
16 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
17 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 97 
18 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
19 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 93 
20 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
                      

   

Lampiran 1 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan 

Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
22 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
24 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 82 
25 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 83 
26 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
27 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 86 
28 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
29 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
30 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 99 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
32 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
33 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 
34 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 97 
35 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 90 
36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
37 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 94 
38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
39 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
40 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 91 
41 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 
                      

Lampiran 1 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

42 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 93 
43 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
44 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 91 
45 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 91 
46 4 5 4 5 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 3 82 
47 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 91 
48 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 93 
49 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 93 
50 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 94 
51 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 91 
52 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 95 
53 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 93 
54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 97 
55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 96 
57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
58 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 93 
59 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 93 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
62 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 97 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepentingan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
64 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 93 
65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 
66 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
67 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
68 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 91 
69 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 92 
70 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 96 
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Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepuasan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan   
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

1 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 91 
2 3 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 91 
3 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 84 
4 4 5 5 3 5 5 4 3 5 5 5 3 4 5 4 4 5 5 4 3 86 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 4 93 
6 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 90 
7 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 95 
8 3 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 88 
9 3 3 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 5 87 
10 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 3 92 
11 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 3 92 
12 4 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 3 91 
13 3 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 93 
14 5 3 4 3 5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 88 
15 3 4 4 3 5 5 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 3 85 
16 5 5 4 5 4 5 5 3 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 93 
17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 95 
18 5 5 4 3 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 92 
19 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 94 
20 5 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 3 88 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepuasan 

Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

21 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 81 
22 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 92 
23 5 3 5 3 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 91 
24 3 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 81 
25 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 81 
26 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 75 
27 3 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 5 81 
28 3 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 92 
29 3 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 92 
30 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 3 90 
31 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 84 
32 5 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 94 
33 5 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 80 
34 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 94 
35 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 4 86 
36 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 
37 3 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 91 
38 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 92 
39 4 4 4 3 5 5 5 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 90 
40 5 5 4 5 5 5 4 3 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 90 
41 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 97 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepuasan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

42 3 3 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 91 
43 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 
44 3 3 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 88 
45 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 87 
46 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 81 
47 3 5 3 3 5 5 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 82 
48 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 88 
49 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 88 
50 3 4 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 88 
51 3 3 4 4 5 5 4 5 5 3 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 81 
52 4 5 5 3 5 5 4 4 5 4 5 3 4 5 4 4 5 5 4 4 87 
53 3 3 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 3 5 4 4 5 5 4 3 82 
54 3 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 91 
55 4 5 4 3 5 5 5 5 4 5 5 3 3 5 5 5 5 4 5 3 88 
56 3 5 4 3 5 5 5 3 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 5 4 84 
57 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 95 
58 5 3 4 5 5 5 4 3 4 5 5 4 3 5 4 4 5 5 4 3 85 
59 4 3 4 4 5 5 5 3 5 5 4 3 4 4 5 4 5 5 5 3 85 
60 3 4 5 3 5 4 5 3 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 89 
61 5 4 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 4 5 5 5 5 91 
62 5 3 4 3 5 3 5 4 5 5 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 88 
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Lanjutan Rekapitulasi Hasil Kuesioner Tingkat Kepuasan 
Kelompok Pertanyaan Kepentingan  
Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 

63 5 4 5 3 5 5 5 3 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 3 89 
64 4 5 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 3 5 4 4 5 5 4 3 86 
65 3 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 91 
66 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 88 
67 3 5 4 3 5 4 5 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 88 
68 3 3 4 3 5 4 4 5 3 5 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 81 
69 4 4 4 3 5 4 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 86 
70 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 92 
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