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ABSTRAK

Alfamidi Bukit Palem cabang kota Cilegon merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa penyediaan produk
yang ada di kota Cilegon. Pengukuran kualitas pelayanan perlu dilakukan demi tercapainya kepuasan pelanggan
terhadap kinerja jasa penyedia produk yang dilakukan oleh Alfamidi Bukit Palem. Beberapa permasalahan yang
terjadi pada Alfamidi bukit palem dari hasil wawancara kepada pelanggan yaitu adanya keluhan pelanggan pada
jasa layanan yang diberikan dan karena pelanggan Alfamidi Bukit Palem merupakan pelanggan terbesar, maka
peneliti melakukan penelitian mengenai evaluasi kinerja jasa agar mengetahui tanggapan, keinginan dan harapan
pelanggan terhadap pelayanan ini. Tujuan dari penelitian ini adalah menentukan variabel yang harus menjadi
prioritas perbaikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Alfamidi bukit palem dengan metode IPA (Importance
Performance Analysis). Penelitian ini menggunakan metode IPA (Importance Performance Analysis) yaitu kinerja
tingkat kepentingan suatu atribut. IPA (Importance Performance Analysis) kemudahan untuk diterapkan dan
tampilan hasil analisa yang memudahkan usulan perbaikan kinerja. IPA mempunyai fungsi utama untuk
menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu ditingkatkan karena
kondisi saat ini belum memuaskan. gap ialah kesenjangan yang terjadi antara perusahaan dengan konsumennya.
Hasil penelitian diperoleh bahwa tingkat kesesuaian kinerja dengan kepentingan pelanggan pada layanan yang
diberikan secara keseluruhan rata-rata adalah sebesar 90.42 %, hasil dari tingkat kesesuaian kinerja dengan
kepentingan tiap-tiap dimensi ialah pada dimensi pelayanan (Product) dengan persentase kenyataan 87.47%,
dimensi harga (Price) dengan persentase kenyataan 87.10%, dimensi penampilan lokasi (Place) dengan
persentase kenyataan 88.51%, dimensi promosi (Promotion) dengan persentase kenyataan 98.59%. Sedangkan
variabel yang menjadi prioritas perbaikan pada penelitian kali ini dengan evaluasi dari hasil metode IPA
(Importance Performance Analysis) terhadap kinerja jasa pengguna Alfamidi berdasarkan persepsi pelanggan
secara umum harus dilakukan perbaikan berdasarkan jumlah atribut yang berada pada kuadran | sebanyak 4

atribut dan kuadran Il sebanyak 5 atribut yang harus dilakukan perbaikan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Gap, IPA (Importance Performance Analysis)

PENDAHULUAN

Seiring bertumbuhnya dunia usaha, khususnya di Kota
Cilegon tentunya akan menimbulkan banyak
permasalahan baik dari segi sumber daya manusia,
ekonomi, dan sebagainya. Oleh sebab itu dalam dunia
usaha perlu adanya sosialisasi akan permasalahan
sumber daya manusia, ekonomi, dan sebagainya, yang
akan dibahas dalam penelitian ini adalah tentang
pelayanan terhadap konsumen yang tentunya pemilik
yang bertugas dalam pelayanan terhadap konsumen
berkewajiban ~ memberikan  pelayanan  kepada
konsumen khusunya kualitas pelayanan pada Alfamidi
bukit palem cabang kota cilegon yang dikelola oleh
pemiliknya. Untuk mewujudkan tingkat kepuasan
pelayanan di Alfamidi perlu adanya pemahaman yang
diinginkan oleh konsumen untuk mengembangkan
tingkat kepuasan dari setiap orang yang ada dalam
manajemen  Alfamidi tersebut untuk memenuhi
kebutuhan. Tanpa memahami keinginan dari konsumen
, sulit pelayanan yang diberikan nantinya akan dapat
memuaskan konsumen , apabila konsumen sudah puas
terhadap pelayanan yang diberikan, maka secara tidak
langsung akan meningkatkan loyalitas para konsumen
untuk dapat meningkatkan Kinerja pelayanan di
Alfamidi bukit palem cabang kota cilegon. Dengan
berfokus pada tema yang diambil yaitu analisis
kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah Alfamdi,
selalu berusaha untuk menjaga kualitas dan mutu
pelayanan perusahaan. Fungsi utama terhadap pegawai
Alfamidi bukit palem cabang kota cilegon adalah
memberikan pelayanan pada konsumen maka pegawai

tersebut perlu terus berupaya untuk meningkatkan
kinerja pelayanan. Berdasarkan permasalahan yang
terjadi pada perusahaan dari hasil wawancara kepada
pelanggan yaitu adanya keluhan pelanggan pada jasa
layanan dan karena pelanggan Alfamidi merupakan
pelanggan terbesar, maka peneliti melakukan penelitian
mengenai evaluasi Kinerja jasa agar mengetahui
tanggapan, keinginan dan harapan pelanggan terhadap
pelayanan ini diperlukan metode yang sesuai. Metode
untuk permasalahan ini adalah metode IPA
(Importance Performance Analysis) kemudahan untuk
diterapkan dan tampilan hasil analisa yang
memudahkan usulan perbaikan Kkinerja (Martinez,
2003). IPA mempunyai fungsi utama untuk
menampilkan informasi berkaitan dengan faktor-faktor
pelayanan  yang  menurut  konsumen  sangat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan
faktor-faktor pelayanan yang menurut konsumen perlu
ditingkatkan karena kondisi saat ini belum memuaskan.
Kemudian peneliti menetapkan 60 sampel yang telah
ditetapkan. Sedangkan untuk mengidentifikasi prioritas
perbaikan kinerja, digunakan metode Importance
Performance Analysis.Tujuan dari penelitian ini adalah
mengetahui nilai kepuasan dengan cara menghitung
nilai rata-rata tingkat kepuasan dengan
membandingkan tingkat kepentingan, menentukan
variabel yang harus menjadi prioritas perbaikan dengan
metode IPA (Importance Performance Analysis) untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini menggunkan metode Importance
Performance  Analisys.Tahapan penelitian  untuk
analisis  kepuasan pelanggan terhadap Kinerja
pelayanan jasa di Alfamidi: Pengumpulan data
berdasarkan hasil kuesioner dan wawancara serta
pengamatan langsung ke lapangan mengenai
permasalahan yang terjadi dalam sistem pelayanan jasa
di perusahaan Alfamidi. Pembuatan kuesioner pada
penelitian menggunakan metode Bauran pemasaran 4P
untuk  menentukan  kriteria-kriteria yang akan
digunakan dalam pembuatan kuesioner dengan dimensi
umum yang digunakan antara lain product, price, place,
dan promotion. Kuesioner dibuat untuk mengetahui
kinerja pegawai dan tingkat kepuasan pelanggan
terhadap jasa layanan di Alfamidi. Responden
pelanggan perusahaan dari Alfamidi diambil dari
beberapa pelanggan/konsumen yang sering
menggunakan pelayanan jasa dari Alfamidi. Jumlah
responden yang mengisi kuesioner mengenai tingkat
kinerja dari Alfamidi dan harapan pelanggan sebanyak
60 pelanggan. Metode pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan sampel tanpa peluang
(Nonprobability ~ Sampling), dimana metode
Nonprobability sampling adalah teknik pengambilan
sampel yang tidak memberi peluang/kesempatan sama
bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel (Sugiyono, 2011). Penyebaran
kuesioner dilakukan dengan menggunakan metode
convenience sampling, dimana responden dipilih
berdasarkan atas ketersediaan dan kemudahan untuk
mendapatkannya (berada di tempat dan waktu yang
tepat) serta memenuhi syarat yang telah ditentukan.

Penyusunan kuisioner berdasarkan dimensi Bauran
pemasaran 4P antara lain product,price,place, dan
promotion. Semua dimensi tersebut berhubungan
dengan pelanggan karena yang akan diteliti
berhubungan dengan kinerja (performansi) dan harapan
(ekspetasi) yang pelanggan rasakan terhadap jasa
pelayanan dari Alfamidi. Skala yang digunakan dalam
kuisioner ini menggunakan skala likert. Uji validitas ini
di lakukan dengan 2 cara yaitu manual perhitungan
Microsoft Excell dengan menggunakan teknik Moment
Pearson dan dengan menggunakan bantuan SPSS 16.
Perhitungan manual dilakukan dengan membandingkan
r tabel dengan r hitung. Jika r hitung > r tabel maka
atribut  tersebut dinyatakan valid begitu juga
sebaliknya. Dalam hal ini atribut atau indikator yang
tidak valid tidak diikutsertakan dalam perhitungan
selanjutnya dan data yang valid akan dilanjutkan dalam
perhitungan  selanjutnya.  Uji  realibilitas  ini
menggunakan teknik Alpha Cronbach dengan bantuan
SPSS 16. Dimana jika hasil perhitungan dengan SPSS
mendapatkan nilai alpha > 6 maka dinyatakan reliabel.
Setelah mendapatkan hasil dari kuesioner, maka dapat
diketahui masing-masing nilai variabel performansi
dan ekspektasi kualitas pelayanan konsumen Alfamidi
Setelah itu dilanjutkan ketahap selanjutnya, dimana
dapat diketahui faktor-faktor yang harus diperbaiki dan
harus dipertahankan. Untuk kuadran | perlu
peningkatan kinerja, karena pelanggan kurang merasa
puas sedangkan faktor tersebut dianggap sangat
penting, sedangkan untuk kuadran Il merupakan faktor
yang harus dipertahankan karena akan pelanggan

mendapatkan kepuasan, kuadran Il berisikan prioritas
rendah, pihak manajemen tidak terlalu
memperioritaskan untuk perbaikan, tetapi jika ingin
dilakukan perbaikan akan jauh lebih baik untuk
mendapatkan hasil yang jauh lebih sempurna bagi
perusahaan  sehingga  tidak  kalah  dengan
kompetitornya, kuadran IV berisikan cenderung
berlebihan, sehingga faktor-faktor tersebut tidak perlu
diperhatikan. Dan sebaiknya perhatian dialihkan
kepada kuadran I. terdapat aktivitas-aktivitas yang
berada pada kuadran | dan Ill., dimana yang menjadi
fokus perbaikan adalah pada kuadran I karena memiliki
tingkat kinerja yang rendah tetapi memiliki tingkat
harapan yang tinggi. Untuk kuadran Il dilakukan
perbaikan pada beberapa proses.

HASIL PEMBAHASAN

Pembuatan kuesioner penelitian menggunakan
variabel Bauran pemasaran 4P yaitu dimensi product,
price, place, dan promotion. Setiap variabel terdiri dari
beberapa atribut. Berikut merupakan atribut dari tiap-
tiap variabel.

Tabel 1 Indikator Dimensi Bauran Pemasaran

Atribut Pernyataan
1 Kecepatan pelayanan karyawan
melayani konsumen dalam berbelanja
Keramahan karyawan dalam melayani
2 :
konsumen dalam berbelanja
3 Ketepatan pembayaran pada kasir
dengan harga label produk
4 Ketepatan pengembalian uang pada
konsumen
Karyawan bersedia membantu
5 mengantarkan barang belanja
konsumen ke kendaraan
Product/ ¢ | Karyawan membantu kosumen dalam
1 |Pelayana memilih produk yang diinginkan
n
7 Kelengkapan produk yang ditawarkan
8 Penempatan produk yang sesuai
sehingga mudah dijangkau
9 Pelayanan untuk penukaran produk
jika terdapat keluhan pada konsumen
Promosi produk yang ditawarkan
10| produsen dapat diproses melalui
bantuan pihak toko
Kemampuan para karyawan dalam
11| membantu konsumen mendapatkan
produk yang dibutuhkan
Harga produk yang ditawarkan cukup
12 . ) .
. bersaing dengan kompetitor lainnya
Price/ - -
2 Harga Harga produk yang ditawarkan sesuai
13 dengan label harga pada iklan
produsen
141 syhy ruangan toko yang nyaman
2 Place/ 15 Area parkir yang nyaman
Lokasi 16
Kenyamanan ruangan toko
17| Kebersihan di dalam dan luar area
18 Mempunyai katalog produk promo
. khusus seperti diskon tiap bulannya
Promotio e —
4 Y Perusahaan memiliki beberapa jenis
Promosi |19 produk unggulan dengan harga yang
lebih murah dibandingkan dengan
kompetitor lainnya

Setelah didapatkan hasil dari kuesioner dengan dimensi
bauran pemasaran 4P kepada 60 responden , maka



dilakukan uji validasi dari hasil tersebut. Uji validasi
dilakukan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu
kuesioner (Sunyoto, 2011). Dalam penelitian kali ini
uji validasi dilakukan untuk mengukur tingkat sah dari
kuesioner tersebut. Kuesioner dikatakan valid apabila
mampu mengungkapkan sesuatu yang diukur oleh
kuesioner tersebut (Sunyoto, 2011). Dalam perhitungan
uji validasi menggunakan dua cara yaitu secara manual
dan bantuan software SPSS. Berdasarkan tabel R untuk
nilai r dengan N sebesar 60 dan tingkat ketelitian 5%
sebesar 0.254. Berikut merupakan perhitungan uji
validasi dengan cara manual dan menggunakan SPSS
16:
Tabel 2 Validitas Tingkat Kinerja

o BT (M2 (M) (T2 () DY N RHTUNG  RTABEL Keteranmn
1 247 4581 SBSEL 1008 2098551 355001 18643 60 0406 025 valid
1 257 4581 ggO4 1145 2098551 355001 1973 60 0520 023 valid
3 257 4581 gg049 1161  209G5561: 355001 19856 6O 0595 0250 valid
4207 458104784 805 | 20085%1 353001 16317 60 0743 0254 valid
5 183 4981033480 663  209BSGEL 355001 14499 60 Q711 0254 valid
6
7
8
:

266 4581 70755 1208 2098SS61 355001 0453 £O . 0386 0254 valid

2557 45810 g5005 1125 | 0GSSE 35001 19685 ED . 0485 0254 valid

280 4581 78400 136 | 2098%61° 355001 2538 60 0352 029 vald

233 4581 sapmg 935 209561 355001 18036 60 0820 023 vald
10 M5 4581 60015 1007 20985561 355001 18966 60 0597 0256  vald
10235 4581 s5p5 957 2098561 355001 18235 60 0663 0256  vald
12205 4381 50g)5 79 2098551 355001 17479 60 0699 0254 valid
13 230 49810 54735 044 209851 359001 1109 60 0599 0254 valid
16 137 4581 SRleg  OfS 2098561 355001 18373 60¢ 0715 0256 vald
15 234 4381 5475 950 209855l 355001 1180 60 0691 0254 valid
16 245 481 60005 1007  2098%%1: 359001 18966 60 0697 0254 vl
17 155 4581 G505 1125 2098561 355001 19695 60 0485 0256  vald
18 257 451 gG049 1145 2098561 355001 19873 60 0522 0256 vald
19 234 45810 5e756 944 2098561 355001 18103 6D 0599 0254 vald

dapat diketahui dari tabel validitas tingkat kinerja
bahwa nilai r hitung sebesar 0.406. Nilai r hitung
tersebut lebih besar dari nilai r tabel sebesar 0.254.
Sehingga dapat dikatakan bahwa atribut 1 atau
pertanyaan 1 dinyatakan valid karena nilai r hitung> r
tabel.

Tabel 3 Validitas Tingkat Kepentingan

No Tx TY X2 (X)) (V2 @V IXY N RHITUNG : RTABEL ' Ksterngan|

1 1285 5163 81225 1389 26636369 449633 1 24907 o 0.879 0254 valid
2 1288 163 maoud 1408 26es63E0 449653 23083 g 0.837 0254 valid
3 i784 5163 gogse | 1390 26636569 | 449633 : 24849 gp 0828 0254 walid
4 212 163 magmy 1286 26636369 449633 23 g 0.797 0.254 valid
5266 163 70756 1244 26636369 449653 23T g 0.674 0254 valid
6 286 S163 81796 1400 26636569 449633 : 24995 gp 0843 0254 walid
7 1277 163 7729 1301 26636569 449653 1 24100 6o 0.807 0.254 valid
§ 28 5163 sasyy 1374 2gesgsen 449653 60T g 0.667 0254 valid
9 243 S163 songs 1011 26636369 449653 1 210D gp 0313 0234 valid
101277 163 7gma 1305 26656363 449653 23969 g 0.333 0254 valid
11281 163 7g0g1 1341 26656360 449653 24300 g 0317 0254 valid
12284 9163 gogse 1362 26656569 449633 M g0 0331 0234 valid
13243 163 sonde 1011 26636569 449633 21097 g 0492 0.254 valid
1400255 163 esoas 1133 2gesesen 449853 1ML g 0.580 0254 valid
15281 9163 75961 1341 26656569 449633 2430 g 0317 0234 valid
16 0284 163 gogse 1380 26656369 449633 M7 g0 0.683 0.254 valid
171277 163 7gmg 131 2gesesen 449653 MIM g 0.836 0254 valid
18 0243 9163 sone 1011 26656569 449633 21107 g 0.518 0234 valid
190255 163 g5025 1133 26636369 449633 2118 g 0.622 0.254 valid

dapat diketahui dari tabel validitas harapan pelanggan
bahwa nilai r hitung sebesar 0.879. Nilai r hitung
tersebut lebih besar dari nilai r tabel sebesar 0.254.

Sehingga dapat dikatakan bahwa atribut 1 atau
pertanyaan 1 dinyatakan valid karena nilai r hitung> r
tabel. Uji reliabilitas dilakukan secara perhitungan
manual dan menggunakan software SPSS. Untuk
software SPSS menggunakan alpha-cronbach. Dalam
perhitungan reliabilitas, terdapat ketetapan nilai yang
dibagi dalam lima kelas dengan range yang sama,
seperti pada tabel di bawah ini:

Tabel 4 Ketetapan Nilai Reliabilitas

Alpha Cronbach's Tingkat Reliabilitas

0.00 s/d 020 Furang Eeliabel
0.21 s/d 0.40 A zak Reliabel
0.41 s/d 0.60 Culkup Eeliabel
0.61 s/d 0.80 Reliabel
0.81 s/d 1.00 Sangat Reliabel

Tabel 5 Uji Reliabilitas Tingkat Kinerja

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | Nof ftems
0.8% 19

Dari hasil pada tabel dapat dilihat bahwa dengan
menggunakan bantuan software spss nilai cronbach’s
alpha tidak jauh dengan perhitungan manual yaitu
sebesar 0.892 dengan N of item sebanyak 19. Nilai
tersebut berada diantara range 0.81-1.00 sehingga
masuk ke dalam kategori sangat reliabel.

Tabel 6 Uji Reliabilitas Tingkat Kepentingan

Reliahility Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
0915 19

Dari hasil pada tabel dapat dilihat bahwa dengan
menggunakan bantuan software spss nilai cronbach’s
alpha tidak jauh dengan perhitungan manual yaitu
sebesar 0.915 dengan N of item sebanyak 19. Nilai
tersebut berada diantara range 0.81-1.00 sehingga
masuk ke dalam kategori sangat reliabel.

Gap adalah kesenjangan yang terjadi antara perusahan
dengan konsumennya. Nilai kesenjangan diperoleh
dengan mengurangi skor rata-rata kinerja dengan skor
rata-rata nilai kepentingan. Berikut ini hasil table
kesenjangan keseluruhan (gap).

Tabel 7 kesenjangan perdimensi

Nilai  presentase

Dimensi Kinerja ~ Kepentingan Keserjmgn _ kenytaan
Product/Pelayanan  4.03 461 058 8747
Price/Harga 3.83 43 -0.57 87.10
Place/Lokasi

4.05 457 -0.53 88.51
Promotion/Promosi 4.09 415 -0.06 98.59
RATA-RATA 24 04

TOTAL 17




Tabel 8 gap (kesenjangan)
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Tabel 9 IPA (Importance Performance Analisys)
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Berdasarkan tabel diatas skala tingkat kepentingan
sumbu Y dan tingkat kinerja sumbu X masing-masing
atribut pada dua sumbu pada grafik untuk
perbandingan ( Timothy, 2004). Hasil table diatas
dapat di buatkan grafiknya agar memprmudah untuk
melihat datanya.dibawah ini grafik perbandingan rata-
rata tingkat kepentingan dengan tingkat kinerja

Perbandingan Rata-rata
Tingkat Kepentingan
dengan Tingkat Kinerja

19
16
1=
10 = nilai kepentingan

7 = nilai kinarja

Gambar 1 Perbandingan Tingkat Kepentingan Dengan
Tingkat Kepuasan

Berdasarkan gambar diatas perbandingan tingkat
kepentingan dengan tingkat kepuasan grafik yang
mempunyai nilai tertinggi adalah dari tingkat
kepentingan yaitu pada variabel no 2 (keramahan
karyawan dalam  melayani konsumen dalam
berbelanja). Sedangkan grafik yang mempunyai nilai
terkecil adalah dari tingkat kepentingan dengan no 9
(pelayanan untuk penukaran produk yang ditawarkan
sesuai dengan label harga pada iklan produsen) dan
variabel no 18 (mempunyai katalog produk promo
khusus seperti diskon tiap bulannya).

Tabel 10 Tingkat Kesesuaian Kinerja Dengan
Kepentingan Perdimensi

Dimensi Kinerja Kepentingan ]::E“:lma“
envataan
FProduct/Pelayanan 4.03 461 87.47
FPrice Harga 3.83 439 a27.10
Flace/Lokasi
405 457 88.51
Promotion/Promosi 409 415 93.59
PATA-RATA 90.42
TOTAL 361.68

Berdasarkan tabel diatas dimensi yang memiliki
kesesuaian paling tinggi antara persepsi kepentingan
yang di inginkan masyarakat dengan kepuasan Kinerja
yang diterima adalah dari dimensi promosi

Perbandingan Tingkat

Kepentingan dengan
Tingkat Kinerja Tiap
Dimensi

3
B Kepentingan
1

H Kinerja

Gambar 2 Perbandingan Tingkat Kepentingan Dengan
Tingkat Kepuasan tiap dimensi

Berdasarkan gambar diatas yang mempunyai nilai
tinggi adalah dari dimensi pelayanan (product), hal ini
membuktikan bahwa responden lebih mengutamakan
segi pelayanan dalam berbelanja disamping harga yang
ditawarkan,promosi dan tempat membelinya. Setelah
mengetahui rata-rata tingkat kepentingan dan tingkat
kinerja melalui perhitungan pada bahasan table
sebelumnya. Sekarang dibuat diagram kartesius
Importance Performance Analisys (IPA). pada diagram
ini nilai x; (nilai rata-rata dari total penjumlahan rata-

rata tingkat Kinerja). Memotong sumbu tegak lurus
pada sumbu horizontal yaitu sumbu (y) mencerminkan
kinerja item (x). sedangkan nilai ¥;(nilai rata-rata dari
total penjumlahan rata-rat tingkat kepentingan)
memotong tegak lurus pada sumbu vertikal yaitu
sumbu yang mencerminkan kepentingan item (y).



kemudian nilai bobot kepentingan dan kepuasan di
plotkan ke dalam diagram dan berikut gambar diagram
kartesius Importance Performance Analisys (IPA).

Gambar 3 Diagram Kartesius Importance Performance
Analisys (IPA)

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa semua atribut
terbagi didalam empat kuadran,berikut penjelasanya:
Kuadran 1 memilki arti bahwa atributyang berada pada
kuadran ini harus ditingkatkan kinerja karena atribut
dalam kuadran ini memuaskan pelangganj tetapi belum
dijalankan dengan baik oleh perusahaan. Hal ini dapat
dilihat dari tingginya tingkat kepentingan sedangkan
tingkat Kinerja berada pada posisi yang rendah.

Tabel 11 Atribut Pada Kuadran |

Kuadran |
No Variael Pertanyaan
4 Ketepatan pengembalian vang pada konsumen
11 | Kemampuan pata karyawan dalam membantu konsumen mendapatkan produk yang dibufubkan
12 Harga produk vang ditawarkan cukup bersaing dengan kompetitor lainnya
15 Area parkir yang nyaman

Kuadran 2 memiliki arti bahwa setiap atribut harus
dipertahankan kinerjanya oleh perusahaan, karena
merupakan faktor penunjang kepuasan pelanggan. Hal
ini dapat dilihat dari tingginya tingkat kepentingan dan
tingkatn kinerja.

Tabel 12 Atribut Pada Kuadran 11

Kuadran 11
No Variabe] Pertanyaan
1 Kecepatan pelayanan karyawan melayani konsumen dalam betbelanja
2 Keramahan karyawan dalam melayani konsumen dalam berbelanja
3 Ketepatan pembayaran pada kasir dengan harga label produk
6 Karyawan membantu kosumen dalam memilih produk yang dfinginkan
7
8

Kelengkapan produk yang ditawarkan
Penempatan produk yang sesuai sehingga mudah dfjangkau
10 Promosi produk yang ditawarkan produsen dapat diproses melatui banfuan pihak toko
16 Kebersihan di dalam dan Inar area

Kuadran 3 memiliki arti bahwa atribut berada pada
prioritas rendah karena tidak terlalu penting bagi
pelanggan. Hal ini terlihat dari rendahnya tingkat
kepentingan dan tingkat Kinerja perusahaan.

Tabel 13 Atribut Pada Kuadran 111

Kueirn 11
i Vel ey

I Reryavan beseda membenn menoafarkan bbb Konsunen e Fendran

)] Beanan vk e rocu i tenpat el pada boosumen

B Harya produ eng diawatansesa denan bl e pada i proden

I Sul ozt ok eng e

10 {Pemsdizm e beberap o produ nnponi g brea v b o ik deno kot

Kuadran 4 sebagai daerah yang cenderung berlebihan,
karena dianggap penting oleh pelanggan, tetapi
dijalankan sangat baik oleh perusahaan. Hal ini terlihat
dari rendahnya tingkat kepentingan dan tingginya
tingkat kinerja perusahaan.

Tabel 14 Atribut Pada Kuadran IV

Kuadran IV
No ‘ Variabel Pertanyaan
18 ‘ Mempunyai katalog produk promo khusus seperti diskon tiap bulannya

Analisis Deskriptif Responden

Evaluasi terhadap kinerja pelyanan mini market yang
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada
pelanggan dari Alfamidi Bukit Palem. Jumlah
responden yang mengisi kuesioner mengenai tingkat
kepuasan pelanggan sebanyak 60 pelanggan. Metode
pengambilan ~ sampel  dalam  penelitian  ini
menggunakan sampel tanpa peluang (Nonprobability
Sampling), dimana metode Nonprobability sampling
adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau
anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel
(Sugiyono, 2011).Setelah memilih metode
Nonprobability sampling teknik yang digunakan adalah
teknik Sampling Insidental yaitu teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang
secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang
yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
Responden yang mengisi kuesioner ini adalah
konsumen yaitu semua kalangan yang menggunakan
jasa di mini market tersebut, seprti remaja dan orang
tua. Variabel kuesioner yang digunakan menggunakan
atribut bauran pemasaran 4P yaitu Product, Price,
Place dan Promotion. Dimana indikator atau atribut
dalam tiap dimensi peneliti didapat dari hasil
wawancara kepada konsumen, pernyataan yang
sederhana ini  dimaksudkan agar memudahkan
responden dalam mengisi kuesioner untuk memberikan
persepsi mereka terhadap pelayanan Alfamidi Bukit
Palem. Kuesioner yang dibuat dalam penelitan ini
menggunakan skala likert dalam pemberian bobotnya.
Serta pengolahan hasil kuesioner menggunakan metode
IPA (Importance Performance Analysis), bertujuan
untuk mengetahui hubungan tingkat kinerja dan tingkat
kepentingan yang pelanggan rasakan terhadap jasa
pelayanan dari Alfamidi Bukit Palem sehingga
diketahui kualitas pelayanan terhadap pelanggan.



Analisa Nilai Kesenjangan (gap)

Alfamidi Bukit Palem harus mampu melayani seluruh
pelanggan yang ada, dari segi Product, Price, Place
dan Promotion. Dengan melakukan perhitungan nilai
gap tiap dimensi kualitas pelayanan, dapat diketahui
sampai sejauh mana tingkat kesesuaian antara tingkat
kinerja dan tingkat kepentingan pada tiap-tiap dimensi
tersebut. Berdasarkan tabel nilai kesenjangan(gap)
pada tiap dimensi pelayanan masih bernilai negatif.
Rata-rata kesenjangan dari tiap dimeansi yaitu sebesar
-0,43 , hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang
dilakukan oleh perusahaan berikan kepada pelanggan
belum mampu memenuhi harapan atau keinginan
pelanggan. Serta rata-rata presentase kenyataan dari
tiap dimensi yaitu sebesar 90.42% , yang berarti tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan dari pihak
perusahaan yang telah dirasakan oleh konsumen sudah
puas hanya saja belum mencapai maksimal. Sehingga
pihak manajemen perlu mempertahankan kualitas
pelayanan ini atau bahkan bisa lebih ditingkatkan
kembali agar bisa memaksimalkan tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan dari perusahaan.

Diagram Kartesius IPA (Importance Performance
Analysis)

Dari hasil pemetaan yang dilakukan pada diagram
kartesius dapat terlihat beberapa atribut yang perlu
untuk dilakukanya perbaikan dan atribut-atribut perlu
untuk dipertahankan oleh pihak perusahaan yang
terbagi kedalam kuadran-kuadran (1,2,3,4) sesuai
dengan tingkat kesesuaian kinerja dengan kepentingan
pelanggan dan Kkinerja perusahaan,yaitu tingkat
kesesuaian rata-rata sebesar 90.42. Adapun hasil
pemetaanya adalah sebagai berikut :

Kuadran 1: Kuadran 1 adalah wilayah yang berisikan
atribut yang dianggap penting oleh pelanggan, namun
dalam kenyataanya atribut ini masih belum sesuai
dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam
hal ini perusahaan perlu melakukan perbaikan sebaik
mungkin untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
terhadap atribut yang termasuk kedalam kuadran 1.
Dari diagram Kartesius yang dibuat,diketahui bahwa
atribut yang termasuk dalam kuadran 1 yaitu atribut
4,11,12,15 berikut penjelasan atribut yang masuk
dalam kuadran 1:

Beberapa hal yang sebaiknya perlu dilakukan guna
perbaikan atau penyesuaian terhadap beberapa hal
yang menjadi prioritas diatas yang pertama yaitu
menyiapkan pengembalian uang pas sesuai dengan
pengembalian uang pada konsumen agar pengembalian
tidak merepotkan pelanggan, perlunya penambahan
plang informasi lokasi produk yang sesuai untuk
mengurangi timbulnya pertanyaan dari konsumen
mengenai produk barang yang ingin meraka beli,
perbaikan label harga disesuaikan dengan produk harga
yang ditawarkan agar mampu menyerap daya saing
konsumen dalam pembelian, menyediakan kamera cctv
pada area parkir dan menyediakan petugas parkir untuk
dapat menanggulangi rasa keamanan agar kenyamanan
dapat terjaga sehingga konsumen dapat berbelanja
dengan aman dan nyaman.

Kuadran 2: Pada kuadran 2 ini yaitu daerah yang
atributnya dianggap penting oleh konsumen,atribut

yang dianggap telah sesuai dengan harapan/keinginan
konsumen sehingga tingkat kepuasan konsumen
relative tinggi, sehingga perlu untuk dipertahankan
oleh pihak Alfamidi bukit palem karena sudah
memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan
konsumen sehingga konsumen merasa puas. Adapun
atribut yang termasuk kedalam kuadran ini yaitu
1,2,3,6,7,8,10,16,17.

Kuadran 3: Kuadran 3 adalah daerah yang masuk
didalamnya berisikan atribut yang dianggap kurang
penting oleh konsumen dan pada kenyataanya kinerja
pihak Alfamidi bukit palem pun dinilai kurang
memuaskan. Tetapi tidak menutup kemungkinan
kuadran 3 pada suatu saat nanti menjadi perhatian yang
khusus oleh konsumen, sehingga Alfamidi bukit palem
juga harus mempertimbangkan hal tersebut. Adapun
atribut yang termasuk kedalam kuadran ini yaitu
5,9,13,14,19. Adapun hal-hal yang sebaiknya perlu
dilakukan perbaikan terhadap beberapa hal yang
menjadi prioritas diatas yang pertama yaitu perlunya
penambahan  Troli  (keranjang dorong) untuk
memudahkan konsumen membawa barang bawaan
kekendaraanya, penambahan meja kasir untuk bila
mana ada penukran produk jika terdapat keluhan dari
konsumen, memperbaiki label harga yang tertera pada
produk vyang akan ditawarkan dengan adanya
perubahan-perubahan harga yang terjadi agar sesuai
dengan harga iklan yang sudah ada, perlunya
penambahan alat pendingin ruangan untuk dapat
menjaga suhu yang ada diruangan demi kenyamanan
para konsumen dalam berbelanja, perlunya program-
program setiap minggunya secara berkala yaitu seperti
member diskon berbelanja dengan nilai kelipatan yang
sudah ditentukan atau memberikan merchendaise agar
menarik daya saing konsumen dalam berbelanja.
Kuadran 4: Kuadran 4 adalah daerah yang masuk
didalamnya berisikan atribut yang dianggap kurang
penting oleh konsumen dan kinerja yang dilakukan
pihak Alfamidi bukit palem dirasakan berlebihan,
sehingga Alfamidi bukit palem tidak perlu melakukan
pebaikan. Adapun atribut vyang termasuk kedalam
kuadran ini yaitu 18.

Analisis Terhadap Faktor-Faktor Yang Menjadi
Prioritas Untuk Diperbaiki Berdasarkan Metode
IPA (Importance Performance Analysis)

Metode IPA (Importance Performance Analysis)
digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan untuk
mengetahui kepuasan pelanggan yang dilihat dari
tingkat Kinerja perusahaan (performansi) serta
kepentingan pelanggan (importance) terhadap faktor
tersebut digunakan dalam pembuatan diagram kartesius
yang disebut sebagai quadran analysis. Dalam
quadran analysis terdiri dari 4 bagian serta untuk
sumbu x merupakan tingkat kinerja (performansi) dari
perusahaan sedangkan untuk sumbu y adalah tingkat
kepentingan (importance) dari pelanggan terhadap
atribut-atribut ~ tersebut. Kuadran | merupakan
peningkatan kinerja pada penelitian ini berada pada
daerah antara < 4.02 pada sumbu x dan > 4.53 untuk
sumbu y. Untuk kuadran 1l merupakan kuadran
pertahanan Kinerja pada penelitian ini berada pada
daerah > 4.02 pada sumbu x dan > 4.53 pada sumbu y.
Kuadran 111 merupakan kuadran prioritas rendah untuk



dilakukan perbaikan pada penelitian ini berada pada
daerah < 4.02 pada sumbu x dan < 4.53 pada sumbu y.
Terakhir, yaitu kuadran IV dimana merupakan kuadran
cenderung berlebihan hal-hal yang dilakukan
perusahaan untuk penelitian ini berada pada daerah >
4.02 pada sumbu x dan < 4.53 pada sumbu y. Atribut
yang dilakukan perbaikan adalah pada kuadran | dan
kuadran I1l, dimana kuadran | merupakan prioritas
perusahaan dalam melakukan perbaikan antara lain
ketepatan pengembalian uang pada konsumen berada
pada titik 3.45 pada sumbu x dan 4.53 pada sumbu vy,
kemampuan para karyawan dalam membantu
konsumen mendapatkan produk yang dibutuhkan
berada pada titik 3.92 pada sumbu x dan 4.68 pada
sumbu y, harga produk yang ditawarkan cukup
bersaing dengan kompetitor lainnya berada pada titik
3.75 pada sumbu x dan 4.73 pada sumbu vy, area parkir
yang nyaman pada titik 3.90 pada sumbu x dan 4.68
pada sumbu y. Selain kuadran I, dilakukan perbaikan
pada kuadran Il atribut berada pada prioritas rendah.
Dimana karyawan bersedia membantu mengantarkan
barang belanja konsumen ke kendaraan pada titik 3.05
pada sumbu x dan 4.43 pada sumbu y, pelayanan untuk
penukaran produk jika terdapat keluhan pada
konsumen pada titik 3.88 pada sumbu x dan 4.05 pada
sumbu vy, harga produk yang ditawarkan sesuai dengan
label harga pada iklan produsen pada titik 3.90 pada
sumbu x dan 4.05 pada sumbu y, suhu ruangan toko
yang nyaman pada titik 3.95 pada sumbu x dan 4.25
pada sumbu y, perusahaan memiliki beberapa jenis
produk unggulan dengan harga yang lebih murah
dibandingkan dengan kompetitor lainnya pada titik
3.90 pada sumbu x dan 4.25 pada sumbu y.

KESIMPULAN

Nilai persepsi dan ekspektasi yang diperoleh pada
masing-masing dimensi yaitu, dimensi Product, kinerja
= 4,03 dan kepentingan = 4,61, dimensi Price, kinerja
= 3,83 dan kepentingan = 4,39, dimensi Place, kinerja
= 4,05 dan kepentingan = 4,57, dimensi Promotion,
kinerja = 4,09 dan kepentingan = 4,15. Serta nilai
presentase kenyataan di perusahaan, yaitu dimensi
Product = 87,47%, dimensi Price = 87,10%, dimensi
Place = 88,51%, dimensi Promotion = 98,59%.
Variabel yang menjadi prioritas perbaikan pada
penelitian kali ini dengan evaluasi dari hasil metode
IPA (Importance Performance Analysis) terhadap
kinerja jasa pelayanan mini market berdasarkan
persepsi pelanggan secara umum harus dilakukan
perbaikan berdasarkan jumlah atribut yang berada pada
kuadran | sebanyak 4 atribut yang harus dilakukan
perbaikan yaitu ketepatan pengembalian uang pada
konsumen, kemampuan para karyawan dalam
membantu  konsumen mendapatkan produk yang
dibutuhkan, harga produk yang ditawarkan cukup
bersaing dengan kompetitor lainnya, dan area parkir
yang nyaman. Dan kuadran |11 sebanyak 5 atribut yaitu
karyawan bersedia membantu mengantarkan barang
belanja konsumen ke kendaraan, pelayanan untuk
penukaran produk jika terdapat keluhan pada
konsumen, harga produk yang ditawarkan sesuai
dengan label harga pada iklan produsen, suhu ruangan
toko yang nyaman, dan perusahaan memiliki beberapa

jenis produk unggulan dengan harga yang lebih murah
dibandingkan dengan kompetitor lainnya.

SARAN

Pemilik Alfamidi bukit palem sebaiknya menjadikan
faktor-faktor yang terdapat pada kuadran 1 dan 3
tersebut sebagai strategi kedepan untuk bersaing
dengan bisnis ritel lainnya, Melakukan perbaikan
berdasarkan usulan perbaikan yang telah diberikan
untuk perusahaan secara keseluruhan dan terus-
menerus sehingga menghasilkan kepuasan pelanggan
yang sesuai, Konsistensi terhadap promosi di setiap
bulannya karena masyarakat menilai bagus untuk
variabel ini, Untuk penelitian selanjutnya dilakukan
penelitian terhadap aktivitas lainnya selain Kkinerja
pelayanan, dan menggunakan simulasi  untuk
peningkatan secara keseluruhan aktivitas yang terjadi
di perusahaan untuk meningkatkan efisiensi terhadap
perusahaan dan konsisten terhadap ketentuan yang
pedoman pelayanan
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