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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 

ekspektasi. Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pasien serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pasien. Berdasarkan pengamatan di 

lapangan dan hasil wawancara yang telah dilakukan dengan orang yang pernah mengunjungi PT. Serdang 

Jaya memperoleh keterangan bahwa PT. Serdang jaya juga memiliki beberapa kekurangan yang harus 

diperbaiki, dll. Oleh karena itu, pihak PT. Serdang Jaya harus mengetahui dan memperbaiki segala kekurangan 

yang ada. Dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis berbasis web dengan menganalisis 

tiap-tiap dimensi pelayanan yang akan dijadikan pertanyaan pada kuesioner yang dapat disajikan oleh PT. 

Serdang Jaya adalah strategi dimensi kualitas jasa yang meliputi Reliabilitas (reliability), Daya tanggap 

(responssiveness), Jaminan (assurance), Empati (empathy), Bukti fisik (tangibles). Melalui strategi ini akan 

diketahui dimensi-dimensi apa saja yang mempengaruhi harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 

di berikan oleh pihak PT. Serdang Jaya. Sistem yang akan dirancang menggunakan bahasa pemograman PHP 

dan menggunakan MySQL sebagai databasenya. Sistem yang dirancang menampilkan kuesioner yang nantinya 

diisi oleh konsumen secara online, sehingga memudahkan PT. Serdang Jaya mengukur kualitas pelayanan yang 

diberikan. 
 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, PT. Serdang Jaya, Importance Performance Analysis. 

 
ABSTRACT 

Service quality as a measure of how well the level of service provided is able to match expectations. Based on 

this definition, service quality can be realized through meeting the needs and desires of patients and the accuracy 

of their delivery to match patient expectations. Based on field observations and the results of interviews that 

have been conducted with people who have visited PT. Serdang Jaya obtained information that PT. Serdang 

jaya also has some shortcomings that must be fixed, etc. Therefore, the PT. Serdang Jaya must know and fix all 

the deficiencies that exist. By applying the web-based Importance Performance Analysis method by analyzing 

each service dimension that will be used as a question in a questionnaire that can be p resented by PT. Serdang 

Jaya is a strategy for the dimensions of service quality which includes reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, tangibles. Through this strategy, it will be known which dimensions influence consumer expectations 

of the quality of service provided by costumer. The system to be designed uses the PHP programming language 

and uses MySQL as the database. 
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1. PENDAHULUAN  

Kepuasan pelanggan dihasilkan dari proses perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan  
harapannya, kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen akan kesenangan atau kekecewaan 
yang dihasilkan dari membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka. 
Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas pelayanan dan penilaian.[1] 

Saat ini pihak PT. Serdang Jaya belum pernah melakukan survey atau penelitian sebelumnya mengenai 
respon konsumen terhadap segala dimensi yang ditawarkan mulai dari produk oli, pelayanan hingga 
lokasi. Respon yang dimaksud adalah apakah konsumen puas atau tidak. Berdasarkan pengamatan di 
lapangan dan hasil dari wawancara yang telah dilakukan dengan beberapa orang yang pernah 
mengunjungi PT. Serdang Jaya diperoleh keterangan bahwa selain memiliki kelebihan, PT. Serdang Jaya 
juga memiliki beberapa kekurangan yang harus diperbaiki. Hal ini sangat mempengaruhi kepuasan serta 
kesetiaan pengunjung terhadap PT. Serdang Jaya. Oleh karena itu, pihak PT. Serdang Jaya harus 
mengetahui dan memperbaiki segala kekurangan yang ada[2]. 

Membutuhkan sistem untuk mengetahui tingkat kualitas layanan kinerja karyawan. Sistem yang akan 
dibuat menampilkan kuesioner yang nantinya akan diisi oleh konsumen PT. Serdang Jaya secara online. 
Dengan penerapan metode Importance Performance Analysis untuk menganalisis tiap-tiap dimensi yang 
akan dijadikan pertanyaan pada kuesioner yang dapat disajikan oleh PT. Serdang Jaya adalah strategi 
dimensi kualitas jasa yang meliputi Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responssiveness), Jaminan 
(assurance), Empati (empathy), Bukti fisik (tangibles) yang akan membantu dalam pengumpulan data 
yang diambil melalui kuesioner, sehingga PT. Serdang Jaya dapat mengetahui apa saja yang  
mempengaruhi minat konsumen dan mempertahankan perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan 
lainnya dalam jangka panjang[3]. 

 
 

2. METODE  

 Di dalam menjelaskan penelitian ini, dapat digambarkan prosedur  perancangan sebagai berikut : 

Analisa 

Kebutuhan

Desain 

Sistem

Penulisan 

Kode 

Program

Pengujian 

Program

Hasil

 

Gambar1.  Diagram Waterfal 
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Keterangan : 
a) Analisis Kebutuhan 

Pada tahap ini menganalisis sistem yang sedang berjalan khususnya data mengenai konsumen dan  
dimensi-dimensi kuesioner. Pada tahap ini dilakukan pengumpulan data-data teori yang terkait dengan 
kepuasan konsumen dan metode Importance Performance Analysis. 

a. Dalam memproses data pada perancangan sistem kepuasan konsumen menggunakan metode 
Importance Performance Analysis adalah dengan menggunakan pemrograman PHP. 

b. Database yang digunakan sebagai media penyimpanan data dalam pembuatan sistem kepuasan 
konsumen. 

b) Desain Sistem 
Pada tahap desain sistem peneliti melakukan pembuatan sistem kepuasan konsumen pada PT. 

Serdang Jaya dengan menggunakan model perancangan Unified Modelling Language (UML) yaitu use 
case diagram, activity diagram, sequence diagram dan class diagram. 

c) Penulisan Kode Program 
Pada tahap ini desain sistem akan diimplementasikan ke dalam kode program. Penulisan kode program 

merupakan desain dalam bahasa yang bisa dikenali oleh komputer. Pemrograman dimulai dengan 
menggunakan pemrograman PHP dan menggunakan database MySQL. 

d) Pengujian Program 
Pengujian program merupakan langkah yang dilakukan setelah penulisan kode program. Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan blackbox testing. Blackbox testing adalah metode pengujian perangkat 
lunak yang menguji fungsionalitas sistem yang bertentangan dengan struktur internal atau kerja. 
Pengetahuan khusus dari kode sistem/struktur internal dan pengetahuan pemrograman pada umumnya tidak 
diperlukan. Uji kasus dibangun di sekitar spesifikasi dan persyaratan, yakni, sistem apa yang seharusnya 
dilakukan. Menggunakan deskripsi eksternal perangkat lunak, termasuk spesifikasi, persyaratan, dan desain 
untuk menurunkan uji kasus. 

e) Hasil 
Pada tahap ini program akan diterapkan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen. Kemudian 

program akan secara otomatis menampilkan hasil berupa penilaian konsumen. 
 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

PT.Serdang jaya ingin mengetahui tingkat kualitas kinerja karyawan, dengan menggunakan dimensi 

importance Performance untuk menganalisis tiap-tiap dimensi yang akan dijadikan pertanyaan pada 

kuesioner yang dapat disajikan oleh Barbeshop 88 adalah lima dimensi kualitas jasa yang meliputi yaitu 

Realibility / Kehandalan, Assurance / Jaminan, Responsiveness / Daya Tanggap, Tangible / Bukti 

Langsung, Empathy / Empati. Melakukan penyebaran kuesioner yang dibuat oleh penulis terdiri dari 10 

pertanyaan dan dibagikan kepada 60 pelanggan pada PT.Serdang jaya dapat dilihat pada Tabel 1. Sebagai 

berikut. 
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A. Penerapan Metode  

Tabel 1. Hasil Pengisian Kuesioner 

Atribut No. Pertanyaan 
Kinerja Harapan 

STP TP CP P SP STP TP CP P SP 

Realibility / 

Kehandalan 

1 
Menyediakan beragam 

jenis produk oli 
1 0 0 29 30 0 0 0 20 40 

2 

Karyawan memiliki 

keahlian dalam proses 

pelayanan terhadap 

pelanggan dan sopan 

0 0 0 30 30 0 0 0 15 45 

Assurance / 

Jaminan 

3 

Produk oli yang dipakai 

bisa dipakai selama satu 

tahun 

0 0 0 40 20 0 0 0 20 40 

4 

Saat melakukan 

pemasaran produk oli 

sangat aman dan 

nyaman 

0 0 0 15 45 0 0 0 10 50 

Responsiveness / 

Daya Tanggap 

5 

Pelayanan karyawan 

yang sopan dan ramah 

terhadap pelanggan 

0 0 0 40 20 0 0 0 30 30 

6 

Kemampuan karyawan 

dalam menangani 

kebutuhan pelanggan 

0 0 0 16 44 0 0 0 15 45 

Tangible / Bukti 

Langsung 

7 

Kebersihan serta 

kenyamanan perusahaan 

sehingga dapat membuat 

betah pelanggan 

0 0 0 42 18 0 0 0 28 32 

8 

Ruang tunggu dan ruang 

periksa bersih dan 

nyaman 

0 1 1 18 40 0 0 0 15 45 

Empathy / Empati 

9 

Memperlakukan 

pelanggan dengan baik, 

sopan dan ramah 

0 0 1 14 45 0 0 0 10 50 

10 

Toko sering memberi 

hadiah kepada 

pelanggan 

0 0 0 19 41 0 0 0 15 45 

 

B. Tingkat Kepuasan 
 

Pada metode Importance Performance Analysis (IPA) juga terdapat perhitungan untuk menentukan 
urutan prioritas layanan, yang diukur dengan tingkat Kepuasan untuk menentukan prioritas perbaikan 
layanan terbaik untuk mencapai kepuasan pelanggan. 

a) Menghitung nilai kinerja dan harapan 

Kinerja (X) = ((1*STP)+(2*TP)+(3*CP)+(4*P)+(5*SP)) /jumlah pengisi kuesioner. 

Harapan (Y) = ((1*STP)+(2*TP)+(3*CP)+(4*P)+(5*SP)) /jumlah pengisi kuesioner. 

b) Tingkat Kepuasan  

Tki 
Xi 

X100% 
Yi 
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C. Perhitungan nilai kinerja dan harapan 

 
Perhitungan tiap dimensi importance Performance Analysis (IPA) : 
a) Realibility / Kehandalan 

a.  Menyediakan beragam jenis produk oli 
Kinerja (X) = ( (1*1)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*29) + (5*30)) / 60 

= (1 + 0 + 0 + 116+150) / 60 
   = 4,45 
Harapan (Y) = ((1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*20) + (5*40)) / 60  

= ( 0 + 0 + 0 + 80 + 200 ) / 60 
   = 4,66 

b. Karyawan memiliki keahlian dalam proses pelayanan terhadap pelanggan dan sopan 
Kinerja (X) = ((1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*30) + (5*30)) / 60  

= ( 0 + 0 + 0 + 120 + 150 ) / 60 
   = 4,5 
Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*15) + (5*45)) / 60   

= ( 0 + 0 + 0 + 60 +225 ) / 60 
   = 4,75 

b) Assurance / Jaminan 

a. Produk oli yang dipakai bisa dipakai selama satu tahun 
Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*40) + (5*20)) / 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 160 +100 ) / 60 
   = 4,3 
Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*20) + (5*40)) / 60 

= ( 0 + 0+ 0 + 80+ 200 ) / 60 
   =  4,66 

b. Saat melakukan pemasaran produk oli sangat aman dan nyaman 
   Kinerja (X)  = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (2*15) + (1*45)) / 60 

= ( 0 + 0+ 0 + 60 + 225 ) / 60 
   = 4,75 
Harapan (Y) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*10) + (5*50))/ 60 

= ( 0 + 0+ 0 + 40+250 ) / 60 
   = 4,83 
 

c) Responsiveness / Daya Tanggap 

a.  Pelayanan karyawan yang sopan dan ramah terhadap pelanggan 
Kinerja (X) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*40) + (5*20))/ 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 160 +100 ) / 60 
   = 4,3 
Harapan (Y) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*30) + (5*30))/ 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 120+ 150 ) / 60 
   = 4,5 

b. Kemampuan karyawan dalam menangani kebutuhan pelanggan 
Kinerja (X) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*16) + (5*44))/ 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 64 + 220 ) / 60 
   = 4,73 
Harapan (Y) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*15) + (5*45))/ 60 

= ( 0 +0 + 0 + 60 + 225 ) / 60 
   = 4,75 

d) .  Tangible / Bukti Langsung 
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a. Kebersihan serta kenyamanan perusahaan sehingga dapat membuat betah pelanggan 
 Kinerja (X) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*42) + (5*18))/ 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 168 + 90 ) / 60 
   = 4,3 
Harapan (Y) = (1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*28) + (5*32))/ 60 

= ( 0 + 0 + 0 + 112 + 160 ) / 60 
   = 4,53 

b. Ruang tunggu dan ruang periksa bersih dan nyaman 
Kinerja (X) =(1*0)  +  (2*1)  + (3*1) + (4*18) + (5*40)) / 60 

= ( 0 + 2 + 3 + 72+200 ) / 60 
   = 4,6 
Harapan (Y) =(1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*15) + (5*45))/ 60   

= ( 0 + 0 + 0 + 60 + 225 ) / 60 
   = 4,75 

e) . Empathy / Empati 
a. Memperlakukan pelanggan dengan baik, sopan dan ramah  

Kinerja (X) =(1*0)  +  (2*0)  + (3*1) + (4*14) + (5*45))/ 60   
= ( 0 + 0 + 3 + 56 + 225  ) / 60 

   = 4,73 
Harapan (Y) =(1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*10) + (5*50))/ 60   

= ( 0 + 0 + 0 + 40 + 250  ) / 60 
   = 4,83 

b. Toko sering memberi hadiah kepada pelanggan. 
Kinerja (X) =(1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*19) + (5*41))/ 60   

= ( 0 + 0 + 0 + 76 + 205  ) / 60 
   = 4,68 
Harapan (Y) =(1*0)  +  (2*0)  + (3*0) + (4*15) + (5*45))/ 60   

= ( 0 + 0 + 0 + 60 + 225  ) / 60 
   = 4,75 
 
Rumus Menghitung Tingkat Kepuasan 

Tki 
Xi 

X100% 
Yi 

 

Tabel2.  Hasil Uji Tingkat Kepuasan 

No Dimensi Pertanyaan Kinerja Harapan 
Tingkat 

Kepuasan 
Keterangan 

1 Realibility / Kehandalan Menyediakan Beragam Jenis Produk 

Oli 

4.45 4.67 0.95 Tidak Puas 

2 Realibility / Kehandalan Karyawan Memiliki Keahlian Dalam 

Proses Pelayanan Terhadap 

Pelanggan Dan Sopan 

4.50 4.75 0.95 Tidak Puas 

3 Assurance / Jaminan Produk Oli Yang Dipakai Bisa 

Dipakai Selama Satu Tahun 

4.33 4.67 0.93 Tidak Puas 

4 Assurance / Jaminan Saat Melakukan Pemasaran Produk 

Oli Sangat Aman Dan Nyaman 

4.75 4.83 0.98 Tidak Puas 
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5 Responsivenes / Daya 

Tanggap 

Pelayanan Karyawan Yang Sopan 

Dan Ramah Terhadap Pelanggan 

4.33 4.50 0.96 Tidak Puas 

6 Responsivenes / Daya 

Tanggap 

Kemampuan Karyawan Dalam 

Menangani Kebutuhan Pelanggan 

4.73 4.75 1.00 Puas 

7 Tangible / Bukti Langsung Kebersihan Serta Kenyamanan 

Perusahaan Sehingga Dapat 

Membuat Betah Pelanggan 

4.30 4.53 0.95 Tidak Puas 

8 Tangible / Bukti Langsung Ruang Tunggu Dan Ruang Periksa 

Bersih Dan Nyaman 

4.62 4.75 0.97 Tidak Puas 

9 Empathy / Empati Memperlakukan Pelanggan Dengan 

Baik, Sopan Dan Ramah 

4.73 4.83 0.98 Tidak Puas 

10 Empathy / Empati Toko Sering Memberi Hadiah 

Kepada Pelanggan 

4.68 4.75 0.99 Tidak Puas 

Total Rata-Rata 4.54 4.70 0.97 
Tidak Puas 

Total 0.97 

 

D. Usecase Diagram 

Secara garis besar, bisnis proses sistem yang akan dirancang digambarkan dengan usecase diagram 

yang terdapat pada gambar 2: 
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Perancangan Aplikasi Dalam Mengukur Tingkat Kepuasan Konsumen Menggunakan 

Metode Ipa (Importance Performance Analysis) Pada Pt. Serdang Jaya Berbasis Web

Admin Konsumen

Kuesioner

Login

Beranda

Logout

Hasil Kuesioner

Data Konsumen

Laporan

*

*

*

*

*

*

*
*

*

*

<<include>>

<<include>>

<<include>>

<<include>>Data Pertanyaan

Kelola Kuesioner

Data Dimensi

*

*

* *

*

*

*
*

*
*

<<include>>

 

Gambar 2. Use Case Diagram  

 

E. Tampilan Hasil 

a) Tampilan Form Data Kuesioner 

Tampilan ini merupakan tampilan Kuesioner Gambar tampilan form Kuesioner ditunjukkan pada 

gambar 3: 
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Gambar 3. Tampilan Form Data kuesioner 

 

b) Tampilan Form login 

Tampilan ini merupakan tampilan form login. Berikut gambar form login ditunjukkan pada gambar 4 

:  

 

Gambar4. Tampilan Form login 

 

c) Tampilan Form home 

Tampilan ini merupakan tampilan form home. Berikut gambar form data home ditunjukkan pada 

gambar 5.  
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Gambar 5.Tampilan Form home 

 

d) Tampilan Form pertanyaan 

Tampilan ini merupakan tampilan form pertanyaan yang berfungsi untuk melakukan proses pertanyaan 

ditunjukkan pada gambar 6 : 

 

 

 Gambar 6. Tampilan Form pertanyaan 

 

e) Tampilan Form dimensi 

Form ini menampilkan dimensi, maka program akan menampilkan. Gambar tampilan form dimensi 

dapat pada gambar 7: 
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Gambar 7. Tampilan Form dimensi 

 
f) Tampilan Form Konsumen 

Form ini menampilkan Konsumen, maka program akan menampilkan. Gambar tampilan form 

Konsumen dapat pada gambar 8: 

  

Gambar 8. Tampilan Form Konsumen 

 
g) Tampilan Form Perhitungan Kuesioner 

Form ini menampilkan Perhitungan Kuesioner, maka program akan menampilkan. Gambar tampilan 

form Perhitungan Kuesioner dapat pada gambar 9: 
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Gambar 9. Tampilan Form Perhitungan kuesioner 

 
h) Tampilan Form Perhitungan IPA 

Form ini menampilkan Perhitungan IPA, maka program akan menampilkan. Gambar tampilan form 
Perhitungan IPA dapat pada gambar 10: 

  
Gambar 10. Tampilan Form Perhitungan IPA 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat aplikasi  ini, maka dapat ditarik beberapa 
kesimpulan sebagai berikut : 
a) Dengan menentukan dimensi-dimensi pada kuesioner penelitian di PT. Serdang Jaya memudahkan 

konsumen dalam melakukan penilaian terhadap kuesioner yang diberikan. 
b) Dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis dalam perancangan sistem kepuasan 

pelanggan pada PT. Serdang Jaya diharapkan dapat membantu PT. Serdang Jaya untuk menghasilkan 
laporan kepuasan konsumen yang di hitung dari hasil pengisian kuesioner. 

c) Dengan adanya aplikasi kepuasan konsumen pada PT. Serdang Jaya untuk mengukur kualitas 
pelayanan jasa, dapat mengetahui apakah pelanggan puas atau tidak puas dengan pelayanan yang 
diberikan. 
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