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  ABSTRAK 

PT. Bhakti Idola Tama merupakan perusahaan distributor dan service center yang menyediakan penjualan 

alat rumah tangga dan pelayanan service. Selain penjualan perusahaan ini juga memberikan pelayanan 

service seperti pelayanan custom alat yang akan dibeli oleh pelanggan, pelayanan terhadap kerusakan 

barang yang telah diterima oleh pelanggan.  PT. Bhakti Idola Tama belum membuat prosedur dalam 

meningkatkan kualitas layanan service, sehingga belum mengetahui respon pelanggan terhadap layanan 

service apakah pelanggan puas atau tidak puas. Layanan service yang diberikan PT. Bhakti Idola Tama 

belum optimal, masih adanya respon atau keluhan yang diterima dari pelanggan seperti penyelesaian service 

tidak sesuai dengan waktu yang ditetapkan. Custom alat yang tidak sesuai dengan dipesan, service kerusakan 

barang yang tidak maksimal, dll. Faktor-faktor tersebut mengakibatkan hilangnya kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan service pada PT. Bhakti Idola Tama. Peneliti merancang sebuah sistem meningkatkan 

layanan service dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis (IPA). PT. Bhakti Idola Tama 

sangat membutuhkan sistem yang dapat mengukur kualitas pelayanan. Sistem yang akan dirancang 

menampilkan kuesioner yang akan diisi oleh pelanggan secara online menggunakan bahasa pengomgraman 

PHP dan MySQL sebagai database, sehingga memudahkan pelanggan memberikan respon terhadap layanan 

service yang diberikan oleh PT. Bhakti Idola Tama. 

 

Kata Kunci : Layanan service, Kualitas layanan, PT. Bhakti Idola Tama 

ABSTRACT 

PT. Bhakti Idola Tama is a distributor and service center company that provides sales of household 

appliances and service. In addition to sales, this company also provides services such as custom service for 

tools that will be purchased by customers, service for damage to goods that have been received by customers. 

PT. Bhakti Idola Tama has not made procedures to improve service quality, so it does not know the 

customer's response to service whether the customer is satisfied or dissatisfied. The services provided by PT. 

Bhakti Idola Tama is not optimal, there are still responses or complaints received from customers such as 

service completion not according to the set time. Custom tools that do not match the order, service damage to 

goods that are not optimal, etc. These factors resulted in a loss of customer confidence in the services at PT. 

Bhakti Idol Tama. Researchers designed a system to improve service delivery by applying the Importance 

Performance Analysis (IPA) method. PT. Bhakti Idola Tama really needs a system that can measure service 

quality. The system that will be designed displays a questionnaire that will be filled out by customers online 

using the programming language PHP and MySQL as a database, making it easier for customers to respond 

to the services provided by PT. Bhakti Idol Tama. 
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1. PENDAHULUAN  

Dengan semakin berkembangnya teknologi digital, semakin banyak bermunculan jenis-jenis jasa 

yang baru dan inovatif.. Salah satunya adalah jasa.. Fakta-fakta terkait dengan perkembangan di bidang 

jasa/jasa perlu mendapat perhatian yang sebesar-besarnya oleh perusahaan agar dapat untuk mampu 
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bersaing dengan dunia usaha dalam memberikan pelayanan yang lebih menarik dan berkualitas kepada 

pelanggan.. pelanggan Anda.. 1[] Dalam hal ini, perancangan dan pemberian layanan kepada 

pelanggan harus dilakukan dengan hati-hati.. Khususnya.. Dari a Dalam perspektif korporasi, hal ini 

dapat memberikan dampak strategis terhadap strategi bersaing perusahaan. Salah satu cara yang dinilai 

efektif adalah dengan mempraktikkan diferensiasi dan positioning yang unik..[2] 

Pelayanan merupakan suatu tindakan sukarela suatu pihak terhadap pihak lain dengan tujuan 

sederhana untuk membantu atau meminta pihak lain untuk memenuhi kebutuhannya secara sukarela. 

Pelayanan merupakan aspek yang tidak dapat diabaikan dalam persaingan bisnis apapun. Karena 

dengan pelayanan konsumen akan melakukan penilaian. dan dengan demikian menentukan apakah 

mereka loyal terhadap penyedia jasa tersebut atau tidak. Oleh karena itu, tidak jarang para pengusaha 

memaksimalkan layanannya untuk menarik konsumen sebanyak-banyaknya [3] 

PT.. Bhakti Idola Tama merupakan perusahaan pusat distribusi dan pelayanan yang bergerak di 

bidang penjualan dan pemeliharaan peralatan rumah tangga. Selain penjualan, perusahaan ini juga 

memberikan layanan seperti layanan kustomisasi perangkat yang akan dibeli pelanggan, dan layanan 

perbaikan atas kerusakan barang yang pelanggan menerima.. Service center ini didirikan dengan tujuan 

untuk memberikan kemudahan kepada pelanggan di Medan dan sekitarnya.. Kemudian melakukan 

pembuktian PT.. Bhakti Idola Tama kepada pelanggan untuk mendapatkan dukungan dan layanan yang 

mereka butuhkan.. 

Berdasarkan pengamatan langsung peneliti, PT. Bhakti Idola Tama belum mengembangkan proses 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga belum diketahui tanggapan pelanggan terhadap 

pelayanan tersebut apakah puas atau tidak. Pelayanan yang diberikan PT. Bhakti Idola Tama adalah 

belum maksimal, masih menerima masukan atau keluhan dari pelanggan seperti pelayanan tidak 

terselesaikan dalam batas waktu yang telah ditentukan.. Alat custom tidak sesuai pesanan, pelayanan 

perbaikan kerusakan barang tidak maksimal, dll. Faktor-faktor tersebut mengakibatkan kerugian atas 

kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan di PT. Bhakti Idol Tama.. 

Untuk mengatasi permasalahan tersebut peneliti merancang sistem peningkatan pelayanan dengan 

menerapkan metode Importance Performance Analysis (IPA).. Importance Performance Analysis (IPA) 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan seseorang terhadap kinerja pihak lain.. Kepuasan 

seseorang diukur dengan membandingkan tingkat harapan dengan kinerja pihak lain.. IPA sering 

digunakan oleh perusahaan untuk mengukur kepuasan pelanggan [4].. PT. Bhakti Idola Tama sangat 

membutuhkan suatu sistem yang dapat mengukur kualitas pelayanan.. Sistem dirancang untuk 

menampilkan kuesioner yang harus diisi secara online oleh pelanggan dengan menggunakan bahasa 

pemrograman PHP dan MySQL sebagai databasenya, sehingga membantu pelanggan dengan mudah 

menanggapi layanan yang diberikan oleh PT.. memberikan lebih banyak.. Bhakti Tama idola [5] 

 

 

2. METODE  

Dalam metode penelitian ini digunakan teknik-teknik analisis, klasifikasi masalah, terhadap 

masalah-masalah yang berhubungan dengan skripsi yang peneliti buat. Langkah-langkah yang 

dilakukan peneliti untuk mencapai tujuan perancangan ditunjukkan pada Gambar 1 berikut ini: 
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Gambar 1 Diagram Waterfall 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pembahasan  

Peneliti melakukan penyebaran kuesioner yang dibuat dari hasil diskusi antara peneliti dengan 

pihak PT. Bhakti Idola Tama, terdiri dari 15 Pertanyaan dan dibagikan kepada 60 pelanggan yang telah 

menggunakan pelayanan PT. Bhakti Idola Tama. 

Tabel 1. Hasil Pengisian Kuesioner 

Dimensi 

Pelayanan 
Pernyataan 

Penilaian 

Kinerja Harapan 

STB TB CB B SB STB TB CB B SB 

Bukti 

langsung 

(tangibles) 

Kenyamanan dan 

kebersihan PT. Bhakti Idola 

Tama 

0 0 21 12 27 0 0 18 18 24 

Memiliki kelengkapan 

peralatan service barang 
0 0 19 20 21 0 0 20 21 19 

Kelengkapan sarana dan 

prasana untuk ruang tunggu 

pelanggan 

0 0 21 18 21 0 0 25 10 25 

Kehandala

n 

(reability) 

Teknisi memiliki 

pengalaman dalam 

memperbaiki barang 

elektronik 

0 0 20 22 18 0 0 16 21 23 

Biaya perbaikan barang 

elektronik yang terjangkau 

dan sesuai standart harga 

0 0 20 23 17 0 0 15 15 30 
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Teknisi memberi informasi 

kerusakan barang secara 

detail dan memberikan 

solusi 

0 0 21 22 17 0 0 17 13 30 

Daya 

tanggap 

(responsiv

eness) 

Teknisi merespon dan 

menangani keluhan 

pelanggan dengan baik 

0 0 22 24 14 0 0 29 21 10 

Teknisi tanggap mencari 

solusi alternatif lain untuk 

menangani perbaikan 

barang elektronik 

0 0 20 23 17 0 0 27 23 10 

Teknisi memberikan 

informasi dengan jelas 

tentang gejala gejala 

kerusakan barang  

0 0 20 27 13 0 0 10 27 23 

Jaminan 

(assurance

) 

Karyawan memberikan 

pelayanan yang ramah 

kepada pelanggan 

0 0 17 24 19 0 0 18 22 20 

Kemampuan dalam 

menjawab semua 

pertanyaan pelanggan 

sekitaran kerusakan barang 

elektronik 

0 0 25 22 13 0 0 20 19 21 

Karyawan bersikap sopan 

secara konsisten dalam 

melayani pelanggan 

0 0 27 13 20 0 0 21 17 22 

Empati 

(emphaty) 

Teknisi memiliki kesabaran 

dan kerendahan hati dalam 

melayani pelanggan 

0 0 17 29 14 0 0 11 19 30 

Karyawan mengutamakan 

kepentingan pelanggan 
0 0 20 22 18 0 0 21 19 20 

Seluruh pelayanan yang 

diberikan tanpa 

memandang status sosial 

0 0 23 19 18 0 0 19 21 20 

 

1. 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*STB)+(2*TB)+(3*CB)+(4*B)+(5*SB))/n 

Harapan (Y) = ((1*STP)+(2*TP)+(3*CP)+(4*P)+(5*SP))/n  

b. Tingkat Kepuasan 

Tingkat Kepuasan  =  (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100% 

c. Keterangan 

STB : Sangat Tidak Baik 

TB : Tidak Baik 

CB : Cukup Baik 

B : Baik 

SB : Sangat Baik 

n : Jumlah yang mengisi kuesioner  

2. Perhitungan Kuesioner 

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

Kenyamanan dan kebersihan PT. Bhakti Idola Tama 

Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*21) + (4*12) + (5*27)) / 60 

= (0 + 0 + 63 + 48+135) / 60 

   = 4.10 

Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*18) + (4*18) + (5*24)) / 60 

= (0 + 0 + 84 + 72+120) / 60 

   = 4.10 

Memiliki kelengkapan peralatan service barang 

Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*19) + (4*20) + (5*21)) / 60 

  = (0 + 0 + 57 + 80+105) / 60 

  = 4.03 

Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*21) + (5*19)) / 60 

  = (0 + 0 + 60+ 84+95) / 60 

  = 3.97 

Kelengkapan sarana dan prasana untuk ruang tunggu pelanggan  

Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*21) + (4*18) + (5*21)) / 60 

  = (0 + 0 + 63 + 72+105) / 60 

  = 4.0 

Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*25) + (4*10) + (5*25)) / 60 

  = (0 + 0 + 75+ 40+125) / 60 

  = 4.0 

2. Rehability/Kehandalan 

Teknisi memiliki pengalaman dalam memperbaiki barang elektronik 

 Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*22) + (5*18)) / 60 

   = (0 + 0 + 60 + 88+90) / 60 

   = 3.97 

 Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*16) + (4*21) + (5*23)) / 60 

   = (0 + 0 + 48+ 84+115) / 60 

   = 4.12 

Biaya perbaikan barang elektronik yang terjangkau dan sesuai standart harga 

    Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*23) + (5*17)) / 60 

   = (0 + 0 + 60 + 92+85) / 60 

   = 3.95 

 Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*15) + (4*15) + (5*30)) / 60 

   = (0 + 0 + 45+ 60+150) / 60 

   = 4.25 

Teknisi memberi informasi kerusakan barang secara detail dan memberikan solusi 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*21) + (4*22) + (5*17)) / 60 

    = (0 + 0 + 63 + 88+85) / 60 

    = 3.88 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*17) + (4*13) + (5*30)) / 60 

    = (0 + 0 + 81+ 52+150) / 60 

    = 4.22 

3. Responsiveness / Daya Tanggap 

Teknisi merespon dan menangani keluhan pelanggan dengan baik 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*22) + (4*24) + (5*14)) / 60 

    = (0 + 0 + 66 + 96+70) / 60 

    = 3.87 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*29) + (4*21) + (5*10)) / 60 

    = (0 + 0 + 87+ 84+50) / 60 
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    = 3.68 

Teknisi tanggap mencari solusi alternatif lain untuk menangani perbaikan barang elektronik 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*23) + (5*17)) / 60 

    = (0 + 0 + 60 + 92+85) / 60 

    = 3.95 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*27) + (4*23) + (5*10)) / 60 

    = (0 + 0 + 81+ 92+50) / 60 

    = 3.72 

Teknisi memberikan informasi dengan jelas tentang gejala gejala kerusakan baran 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*27) + (5*13)) / 60 

    = (0 + 0 + 60 + 107+65) / 60 

    = 3.88 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*10) + (4*27) + (5*23)) / 60 

    = (0 + 0 + 30+ 106+115) / 60 

    = 4.22 

4.   Tangible / Bukti Langsung 

Karyawan memberikan pelayanan yang ramah kepada pelanggan  

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*17) + (4*24) + (5*19)) / 60 

    = (0 + 0 + 51 + 96+95) / 60 

    = 4.03 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*18) + (4*22) + (5*20)) / 60 

    = (0 + 0 + 84+ 88+100) / 60 

    = 4.03 

Kemampuan dalam menjawab semua pertanyaan pelanggan sekitaran kerusakan barang  

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*25) + (4*22) + (5*13)) / 60 

    = (0 + 0 + 75 + 88 + 65) / 60 

    = 3.80 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*19) + (5*21)) / 60 

    = (0 + 0 + 60 + 76 + 105) / 60 

    = 4.02 

Karyawan bersikap sopan secara konsisten dalam melayani pelanggan 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*27) + (4*13) + (5*20)) / 60 

    = (0 + 0 + 81 + 52 + 100) / 60 

    = 3.88 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*21) + (4*17) + (5*22)) / 60 

    = (0 + 0 + 63 + 68 + 110) / 60 

    = 4.02 

5.  Empathy / Empati 

Teknisi memiliki kesabaran dan kerendahan hati dalam melayani pelanggan 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*17) + (4*29) + (5*14)) / 60 

    = (0 + 0 + 51 + 116 + 70) / 60 

    = 3.95 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*11) + (4*19) + (5*30)) / 60 

    = (0 + 0 + 33 + 56 + 150) / 60 

    = 4.32 

Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*20) + (4*22) + (5*18)) / 60 

    = (0 + 0 + 60 + 88 + 90) / 60 

    = 3.97 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*21) + (4*19) + (5*20)) / 60 

    = (0 + 0 + 63 + 56 + 100) / 60 
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    = 3.98 

Seluruh pelayanan yang diberikan tanpa memandang status sosial 

  Kinerja (X) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*23) + (4*19) + (5*18)) / 60 

    = (0 + 0 + 69 + 56 + 90) / 60 

    = 3.92 

  Harapan (Y) = ( (1*0)  +  (2*0)  + (3*19) + (4*21) + (5*20)) / 60 

    = (0 + 0 + 57 + 84 + 100) / 60 

    = 4.02 

3. Perhitungan Importance Performance Analysis 

Tingkat Kepuasan  =  (Kinerja (X) / Harapan (Y)) * 100% 

1. Realibility / Kehandalan 

- Kenyamanan dan kebersihan PT. Bhakti Idola Tama. 

Tingkat Kepuasan = 4.10 / 4.10 = 1 

- Memiliki kelengkapan peralatan service barang. 

Tingkat Kepuasan = 4.03 / 3.97 = 1.017 

- Kelengkapan sarana dan prasana untuk ruang tunggu pelanggan. Tingkat Kepuasan = 4.0 

/ 4.0 = 1 

2. Rehability/Kehandalan 

- Teknisi memiliki pengalaman dalam memperbaiki barang elektronik. 

Tingkat Kepuasan = 3.97 / 4.12 = 0.964 

- Biaya perbaikan barang elektronik yang terjangkau dan sesuai standart harga. 

Tingkat Kepuasan = 3.95 / 4.25 = 0.929 

- Teknisi memberi informasi kerusakan barang secara detail dan memberikan solusi. 

Tingkat Kepuasan = 3.93 / 4.22 = 0.933 

3. Responsiveness / Daya Tanggap 

- Teknisi merespon dan menangani keluhan pelanggan dengan baik 

Tingkat Kepuasan = 3.87 / 3.68 = 1.05 

- Teknisi tanggap mencari solusi alternatif lain untuk menangani perbaikan barang 

elektronik 

Tingkat Kepuasan = 3.95 / 3.72 = 1.063 

- Teknisi memberikan informasi dengan jelas tentang gejala gejala kerusakan barang. 

Tingkat Kepuasan = 3.88 / 4.22 = 0.921 

4. Tangible / Bukti Langsung 

- Karyawan memberikan pelayanan yang ramah kepada pelanggan  

Tingkat Kepuasan = 4.03 / 4.03 = 1 

- Kemampuan dalam menjawab semua pertanyaan pelanggan sekitaran kerusakan barang.  

Tingkat Kepuasan = 3.80 / 4.02 = 0.946 

- Karyawan bersikap sopan secara konsisten dalam melayani pelanggan 

Tingkat Kepuasan = 3.88 / 4.02 = 0.967 

5. Empathy / Empati 

- Teknisi memiliki kesabaran dan kerendahan hati dalam melayani pelanggan. 

Tingkat Kepuasan = 3.95 / 4.32 = 0.915 

- Karyawan mengutamakan kepentingan pelanggan 

Tingkat Kepuasan = 3.97 / 3.98 = 0.996 

- Seluruh pelayanan yang diberikan tanpa memandang status social 

Tingkat Kepuasan = 3.9 / 4 = 0.975 

Keterangan : 

Tidak Puas : Tingkat kepuasan  < 1 

Puas  : Tingkat Kepuasan > 1 

 

Tabel 2. Hasil Uji Tingkat Kepuasan 
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Atribut Pertanyaan 

Penilaian 

Kinerja Harapan 
Tingkat 

Kepuasan 
Keterangan 

Bukti langsung 

(tangibles) 

Kenyamanan dan kebersihan PT. 

Bhakti Idola Tama 
4.1 4.1 1 Puas 

Memiliki kelengkapan peralatan 

service barang 
4.03 3.97 1.017 Puas 

Kelengkapan sarana dan prasana 

untuk ruang tunggu pelanggan 
4 4 1 Puas 

Kehandalan 

(reability) 

Teknisi memiliki pengalaman dalam 

memperbaiki barang elektronik 
3.97 4.12 0.964 Tidak Puas 

Biaya perbaikan barang elektronik 

yang terjangkau dan sesuai standart 

harga 

3.95 4.25 0.929 Tidak Puas 

Teknisi memberi informasi 

kerusakan barang secara detail dan 

memberikan solusi 

3.93 4.22 0.933 Tidak Puas 

Daya tanggap 

(responsiveness) 

Teknisi merespon dan menangani 

keluhan pelanggan dengan baik 
3.87 3.68 1.05 Puas 

Teknisi tanggap mencari solusi 

alternatif lain untuk menangani 

perbaikan barang elektronik 

3.95 3.72 1.063 Puas 

Teknisi memberikan informasi 

dengan jelas tentang gejala gejala 

kerusakan barang 

3.8 4.22 0.921 Tidak Puas 

Jaminan 

(assurance) 

Karyawan memberikan pelayanan 

yang ramah kepada pelanggan 
4 4.03 1 Puas 

Kemampuan dalam menjawab semua 

pertanyaan pelanggan sekitaran 

kerusakan barang elektronik 

3.8 4.02 0.946 Tidak Puas 

Karyawan bersikap sopan secara 

konsisten dalam melayani pelanggan 
3.8 4.02 0.967 Tidak Puas 

Empati 

(emphaty) 

Teknisi memiliki kesabaran dan 

kerendahan hati dalam melayani 

pelanggan 

3.95 4.32 0.915 Tidak Puas 

Karyawan mengutamakan 

kepentingan pelanggan 
3.97 3.98 0.996 Tidak Puas 

Seluruh pelayanan yang diberikan 

tanpa memandang status social 
3.92 4.02 0.975 Tidak Puas 

Total Rata-Rata 3.95 4.04 0,978 Tidak Puas 

 

Berdasarkan perhitungan IPA total kinerja dan harapan menghasilkan nilai 0,978 yang berarti 

pelanggan tidak puas dengan service yang dilakukan oleh pihak PT. Bhakti Idola Tama. 

Use Case Diagram merupakan sebuah teknik yang digunakan dalam pengembangan sebuah 

software atau sistem informasi untuk menangkap kebutuhan fungsional dari sistem yang bersangkutan. 

Use case diagram yang terdapat pada PT. Bhakti Idola Tama digambarkan seperti pada Gambar 2 

berikut. 



Jurnal JTTI (Jurnal Teknik Dan Industri)   

Vol. 2 No. 1 Maret 2024 Hal. 01-13  9 
 

Perancangan dan Penerapan Metode IPA (Importance Performance Analysis) Dalam 

Meningkatkan Layanan Service Pada PT. Bhakti Idola Tama

Admin

Pelanggan

Login

Home

Kuesioner

Data Dimensi

Data Pertanyaan

Hasil Kuesioner

Laporan

Perhitungan

Kuesioner

Perhitungan IPA
Logout

<<include>>

<<include>>

<<include>>
<<include>>

<<include>>

<<include>>

Layanan Service

<<include>>
<<include>>

<<include>>

<<include>>

<<include>>

 
Gambar 2.Use Case Diagram  

 

 

Class Diagram yang terdapat pada PT. Bhakti Idola Tama digambarkan seperti pada Gambar . 

berikut: 

+login()

+logout()

-username

-password

Login

+tambah()

+simpan()

+edit()

+hapus()

-id_dimensi

-dimensi

Dimensi

+tambah()

+simpan()

+edit()

+hapus()

-id_pertanyaan

-pertanyaan

-id_dimensi

-dimensi

Pertanyaan

1 1..*

1..*

1..*

1..*

1..*
1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*
+simpan()

+edit()

+hapus()

+cetak()

-id_pelanggan

-nama_pelanggan

-alamat

-usia

-tanggal

-bulan

-tahun

Pelanggan

+Kirim()

+Cetak()

-id

-id_dimensi

-id_pertanyaan

-id_pelanggan

-jawaban

-STB

-TB

-CB

-B

-SB

Kinerja

+Kirim()

+Cetak()

-id

-id_dimensi

-id_pertanyaan

-id_pelanggan

-jawaban

-STB

-TB

-CB

-B

-SB

Harapan

 
Gambar 3 Class Diagram 
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B. Hasil  

1. Tampilan Halaman Data Dimensi 

 
Gambar 4.Tampilan Halaman Data Dimensi 

2. Tampilan Halaman Data Pertanyaan 

 
Gambar 5.Tampilan Halaman Data Pertanyaan 

 

3. Tampilan Hasil Kuesioner 

Tampilan ini merupakan hasil kuesioner. Halaman ini menampilkan menu perhitungan kuesioner, 

perhitungan IPA, dan laporan. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 6 berikut ini: 
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Gambar 6. Tampilan Halaman Grafik Keseluruhan 

 

4. Tampilan Halaman Perhitungan Kuesioner 

 
Gambar 7. Tampilan Halaman Perhitungan Kuesioner 

5. Tampilan Halaman Perhitungan IPA 

Tampilan ini merupakan halaman perhitungan kuesioner. Halaman ini berisi hasil perhitungan 

kuesioner yang telah di isi oleh Pelanggan. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 8 berikut ini: 

 
Gambar 8.Tampilan Halaman Perhitungan IPA 
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6. Tampilan Halaman Laporan  

 
Gambar 9. Tampilan Halaman Laporan 

 

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama membuat aplikasi kepuasan pelangan pada PT. 

Bhakti Idola Tama dengan menggunakan metode importance performance analysis berbasis web maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

- Dengan menentukan dimensi-dimensi pada kuesioner penelitian di PT. Bhakti Idola Tama 

memudahkan pelanggan dalam melakukan penilaian terhadap kuesioner yang diberikan. 

- Dengan menerapkan metode Importance Performance Analysis dalam perancangan mengukur 

kualitas pelayanan service pada PT. Bhakti Idola Tama, diharapkan dapat membantu PT. 

Bhakti Idola Tama untuk menghasilkan laporan kepuasan pelayanan yang di hitung dari hasil 

pengisian kuesioner. 

- Dengan adanya aplikasi kepuasan pelanggan pada PT. Bhakti Idola Tama untuk mengukur 

kualitas pelayanan service, dapat mengetahui apakah pelanggan puas atau tidak puas dengan 

pelayanan yang diberikan. 
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