ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
METODE IMPORTANCE PERFORMANCE ANALISIS
DI AEON MALL SUPERMARKET

SKRIPSI

Oleh:

RISKY ANDRI TARA

201510325297

PROGRAM STUDI MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA

2020



LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING

Judul Skripsi : Ananlisis Kepuasan Pelanggan Dengan Metode

Importance Performance Analisis Di AEON Mall

Supermarket
Nama Mahasiswa : Risky Andri Tara
Nomor Pokok Mahasiswa  : 201510325297
Program Studi/Fakultas : Manajemen/Ekonomi

Tanggal Lulus Ujian Skripsi : 30 Januari 2020

Jakarta, 3 Februari 2020

MENYETUJUI,

Dr. Dhian Tya

NIDN: 0309048102

Analisis Kepuasan.., Risky Andri Tara, Fakultas Ekonomi 2020



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi : Analisis Kepuasaan Pelanggan Dengan Metode
Importance Analisis Di AEON Mall Supermarket

Nama Mahasiswa : Risky Andri Tara

Nomor Pokok Mahasiswa  : 201510325297

Program Studi/Fakultas : Manajemen/Ekonomi

Tanggal Lulus Ujian Skripsi : 30 Januari 2020

Jakarta, 3 Februari 2020

MENGESAHKAN

Ketua Tim Penguji : Dr. Dhian Tyas Untari, S.E.. M.M
NIDN. : 0309048102

Penguji : Andrian, S.E,. M.M
NIDN. : 0321077102

Penguji II : M. Fadhli Nursal, SE., MM.
NIDN. : 0325057908

MENGETAHUI,
Ketua Dekan
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
M. Fadhli Nursal, SE., MM. Dr. Istianingsih Sastrodiharjo,CA.C A,CACP
NIDN. : 0325057908 NIDN. : 0318107101

Analisis Kepuasan.., Risky Andri Tara, Fakultas Ekonomi 2020



KATA PENGANTAR

Puji Serta Syukur penulis panjatkan pada kehadirat Allah SWT atas segala
rahmat dan bimbingannya, penulis masih bisa diberikan kesehatan dan
kemampuan dalam menyelesaikan skripsi yang berjudul “ANALISIS
KEPUASAN PELANGGAN DENGAN METODE [IMPORTANCE
PERFORMANCE DI AEON MALL SUPERMARKET”

Dalam.kesempatan ini penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih

dan apresiasi kepada :

1. Bapak Irjen Pol. (Purn.) Dr., Drs. H. Bambang Karsono, S.H.,M.M, selaku
Rektor Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

2. lbu Dr. lIstianingsih Sastrodiharjo, CA, CSRA, CMA, CACP, selaku
Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

3. Bapak M. Fadhli Nursal, S.E, M.M selaku Ketua Program Studi
Manajemen Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

4. Bapak Hasanuddin, S.I.P., M.AP, sebagai Dosen Perwalian Akademik
kami dikelas B-3 atas support dan dukungannya.

5. Ibu Dr. Dhian Tyas Untari, S.E., M.M, selaku Dosen Pembimbing yang
telah memberikan bimbingan, saran dan dukungan kepada penulis.

6. Keluarga penulis, yang senantiasa memberi dukungan materi, motivasi dan
do’a kepada penulis.

7. Rekan dan teman-teman B-3 Manajemen yang senantiasa bersedia

membantu selama pengerjaan skripsi ini. dan memotivasi satu sama lain.

Akhir kata semoga hasil Karya Ilmiah ini dapat bermanfaat serta sebagai

bahan petunjuk bagi adik-adik junior nantinya.
Jakarta, 30 Januari 2020

Hormat Saya,

Risky Andri Tara

Analisis Kepuasan.., Risky Andri Tara, Fakultas Ekonomi 2020



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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