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ABSTRAK 

 

Risky Andri Tara, 201510325297. Analisis Kepuasan Pelanggan Dengan 

Metode Importance Performance Analisis Di AEON Mall Supermarket.  

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

AEON Mall Supermarket. Tempat dan sampel dalam penelitian ini adalah AEON 

Mall Supermarket. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan metode Importance Performance Analisis dengan jumlah 100 

responden. Hasil penelitian ini merupakan atribut pelayanan AEON Mall 

Supermarket, atribut kualitas pelayanan diidentifikasi dari indikator kepuasan 

menurut pelanggan yang di ungkapkan Parasuraman dkk, yaitu dengan (Tangible, 

Realiabilty, Responsiveness, Assurance, Empathy) Pengukuran tingkat kepuasan 

pelanggan di AEON Mall Supermarket menggunakan metode importance 

performance analisis (IPA). Pada tingkat kesesuaian membandingkan antara 

tingkat kepentingan(harapan), dengan tingkat kinerja pelayanan yang diberikan 

AEON Mall Supermarket kepada pelanggan. Berdasarkan nilai pada kelima 

dimensi, dapat diketahui bahwa nilai dimensi Tangible, assurance dan emphaty 

menghasilkan kesenjangan tinggi dan Dimensi Reliability, Responsiveness 

menghasilkan kesenjangan terendah. Dan di dapat rata-rata tingkat kesesuaian 

sebesar 99%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan AEON Mall Supermarket. 

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

 

Risky Andri Tara, 201510325297. Analysis of customer satisfaction with the 

interest analysis method at the mall supermarket 

This study aims to determine the level of customer satisfaction at AEON Mall 

Supermarket. The place and sample in this study is AEON Mall Supermarket. The 

method used in this study is to use the Importance Performance Analysis method 

with a total of 100 respondents. The results of this study are AEON Mall 

Supermarket service attributes, service quality attributes identified from customer 

satisfaction indicators revealed by Parasuraman et al, namely (Tangible, 

Realiabilty, Responsiveness, Assurance, Empathy) Measuring the level of 

customer satisfaction at AEON Mall Supermarket using the importance 

performance method analysis (IPA). At the level of conformity comparing the 

level of importance (expectations), with the level of service performance provided 

by AEON Mall Supermarket to customers. Based on the values in the five 

dimensions, it can be seen that the value of the Tangible, assurance and empathy 

dimensions results in a high gap and the Dimensions of Reliability, 

Responsiveness produce the lowest gap. And the average suitability level of 99% 

can be obtained. This shows that customers are satisfied with the services 

provided by AEON Mall Supermarket. 

 

Keywords: Customer Satisfication, IPA (Importance Performance Analysis) 
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