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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
berdasarkan harapan dan presepsi pelanggan dengan judul “Analisis Kepuasan
Pelanggan Menggunakan Metode Importance Performance Analysis Di
Cokotetra Café Dago”. Sebagai objek pada penelitian ini, Cokotetra Café Dago
mengalami penurunan jumlah penjualan menu pada tahun 2018 sampai dengan
2019, didapatkan pula bahwa jumlah pengunjung selalu lebih besar dibandingkan
jumlah produk yang terjual. Tak hanya itu, rating yang didapatkan Cokotetra Café
Dago juga lebih kecil dibandingkan dengan pesaing yang ada.Berdasarkan adanya
fenomena tersebut, penulis ingin mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
pelanggan berdasarkan harapan dan presepsi pelanggan terhadap dimensi yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, faktor emosional serta biaya dan kemudahan. Penelitian ini merupakan
penelitian kuantitatif deskriptif, dengan metode pengumpulan data menggunakan
wawancara, dan kuesioner yang disebar kepada 100 responden yang telah
mengunjungi Cokotetra Café Dago. Dengan teknik analisis data menggunakan
metode analisis Importance — Performance Analysis. Hasil penelitian
menunjukkan, diketahui analisis kepuasan pelanggan dari lima dimensi
menunjukkan hasil yang baik, dengan presentase kesesuaian ekspektasi dan
presepsi dimensi kualitas pelayanan 88% sebagai aspek yang sangat
mempengaruhi, dimensi faktor emosional 87,67%, biaya dan kemudahan 85,73%,
kualitas produk 85%, dan dimensi harga 80,21% sebagai hasil presentase
kesesuaian harapan dan presepsi yang paling rendah. Sehingga, didapatkan
kesimpulan atribut yang perlu dilakukan perbaikan berdasarkan analisis
importance-performance (IPA) pada diagram kartesius dikarenakan terdapat dua
belas atribut pada kuadran I yang harus di tingkatkan karena dianggap penting
oleh pelanggan, dua puluh enam atribut pada kuadran II yang perlu dipertahankan
dikarenakan dirasa memuaskan oleh pelanggan, lima belas atribut pada kuadran 3
yang perlu ditinjau kembali untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan, dan
empat atribut pada kuadran IV yang dirasa berlebihan oleh pelanggan sehingga
kinerja pada atribut ini dapat dialokasikan pada hasil kinerja yang dianggap
kurang.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, lima dimensi kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the level of customer satisfaction based on
customer expectations and perceptions with the title "Customer Satisfaction
Analysis Using the Importance Performance Analysis Method at Cokotetra Café
Dago". As the object of this research, Cokotetra Café Dago experienced a
decrease in the number of menu sales from 2018 to 2019, it was also found that
the number of visitors was always bigger than the number of products sold. The
rating obtained by Cokotetra Café Dago is also smaller than the existing
competitors. Based on this phenomenon, the authors want to know how the level
of customer satisfaction is based on customer expectations and perceptions of the
dimensions that affect customer satisfaction, namely product quality, price,
service quality, emotional factors as well as cost and convenience. This research
is a descriptive quantitative research, with data collection methods using
interviews, and questionnaires distributed to 100 respondents who have visited
Cokotetra Café Dago. With data analysis techniques using the analysis method
Importance - Performance Analysis. The results showed, it is known that the
analysis of customer satisfaction from the five dimensions shows good results,
with the percentage of conformity of expectations and perceptions of service
quality dimensions 88% as the most influential aspect, emotional factor
dimensions 87.67%, cost and convenience 85.73%, quality product 85%, and the
price dimension 80.21% as the result of the lowest percentage of conformity of
expectations and perceptions. Thus, it can be concluded that the attributes that
need to be improved based on the importance-performance (IPA) analysis on the
Cartesius diagram, because there are twelve attributes in quadrant I that must be
improved because they are considered important by customers, twenty-six
attributes in quadrant Il that need to be maintained because they feel that they
are important and already satisfied by customers, fifteen attributes in quadrant 3
that need to be reviewed to maximize customer satisfaction, and four attributes in
quadrant 1V that are deemed excessive by customers so that performance on
these attributes can be allocated to attributes at quadrant I that are considered
inadequate.

Keywords: customer satisfaction, five dimensions of customer satisfaction
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