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ABSTRAK 

Sistem kepuasan konsumen yang dibuat dalam penilitian ini yaitu dengan menggunakan metode IPA. Kepuasan 

pelanggan adalah hasil yang dirasakan konsumen dari aktivitas proses perusahaan, yang hasilnya sesuai 

dengan harapan konsumen. Pelanggan puas ketika harapannya terpenuhi dan sangat senang ketika harapannya 

terlampaui. Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan kualitas, yang secara langsung mempengaruhi kinerja 

produk . Kualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Perkembangan perusahaan 

dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam melayani pelanggannya. Pelayanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan harus memperhatikan standar kualitas yang ditawarkan kepada pelanggan bahkan melebihi 

efisiensi yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan mudah dicapai oleh perusahaan 

karena dapat membuat pelanggan terus menggunakan jasa perusahaan. 

  

Kata Kunci : Metode IPA, Kepuasan pelanggan, pelayanan 

 

ABSTRACT 

The customer satisfaction system created in this study is based on the IPA method. Customer satisfaction is the 

result of consumers' perception of a company's performance processes, and the results meet consumer 

expectations. Customers are happy when their expectations are met and very happy when they are exceeded. 

Customer satisfaction is closely related to quality, which directly affects product performance. Service quality 

is closely related to customer satisfaction. A company's progress is influenced by its ability to serve its 

customers. The services provided by the company should consider the quality standards provided to customers 

and even exceed the effects expected by customers. This makes it easier for the company to achieve customer 

satisfaction. This allows customers to survive on the company's services. 
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1. PENDAHULUAN  

Pada saat ini PT. Jaya Diesel masih memiliki masalah dalam memberikan kepuasan konsumen kepada 

setiap konsumen yang datang sehingga diperlukan sebuah sistem yang mengatur atau memberikan penilaian 

kepada perusahaan atas produk atau jasa yang diberikan karena pada saat ini perusahaan masih 

menggunakan sistem manual dimana PT. Jaya Diesel memberikan kuesioner berupa kertas yang sering 

kalai tidak diisi oleh konsumen. 

Sistem kepuasan konsumen yang dibuat dalam penilitian ini yaitu dengan menggunakan metode IPA. 

Kepuasan pelanggan adalah hasil yang dirasakan konsumen dari aktivitas proses perusahaan, dimana 

hasilnya memenuhi harapan konsumen. Pelanggan puas ketika harapannya terpenuhi dan sangat senang 

ketika harapannya terlampaui. Kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan kualitas, yang secara langsung 

mempengaruhi kinerja produk .[1] 
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Kualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Perkembangan perusahaan akan 

dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam melayani pelanggannya. Pelayanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan harus memperhatikan standar kualitas yang ditawarkan kepada pelanggan bahkan melebihi 

kinerja yang diharapkan oleh pelanggan, sehingga kepuasan pelanggan mudah dicapai oleh perusahaan 

karena dapat membuat pelanggan terus menggunakan jasa perusahaan.  [2] 

Pada saat ini permasalahan yang dihadapi oleh PT. Jaya Diesel adalah belum adanya sebuah aplikasi 

yang memberikan presentase kepuasan konsumen, Sehingga terkadang perusahaan harus memperkirakan 

apakah konsumen puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

 

 

2. METODE  

A. Metode Perancangan Sistem 

Tahapan penelitian ini dapat dimodelkan dengan menggunakan diagram waterfall. Penelitian 

dilakukan dalam beberapa tahap ini adalah sebagai berikut : 

 

Gambar 1. Diagram Waterfall  Metodologi Penelitian 

Keterangan : 

1) Kebutuhan Penelitian 

Peneliti mengumpulkan data-data untuk kebutuhan menganalisis sistem yang sedang 

berjalan khususnya data mengenai konsumen dan dimensi-dimensi kuesioner. Pada tahap ini 

dilakukan pengumpulandata-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. 

http://e-journal.potensi-utama.ac.id/ojs/
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b. Database yang digunakan sebagai media penyimpanan data dalam pembuatan sistem 

kepuasan konsumen. 

 

2) Desain Sistem 

Peneliti menggunakan pemodelan UML yaitu use case diagram, class diagram, activity 

diagram dan sequence diagram untuk perancangan system. 

 

3) Kode Program 

Peneliti menggunakan bahasa pemrograman HTML, PHP dan menggunakan database 

MySQL dalam pembuatan sistem. 

 

4) Uji Coba 

Uji coba program menggunakan localhost dan pengujian teori menggunakan blackbox 

testing. 

 

5) Hasil 

Pada tahapan ini peneliti telah menyelesaikan seluruh penelitian baik teori maupun aplikasi 

yaitu aplikasi Penerapan Metode IPA dalam kepuasan pelanggan. 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Saat ini PT. Jaya Diesel belum mempunyai sistem mengukur kualitas pelayanan, sehingga pihak 

perusahaan belum mengetahui tingkat kepuasan konsumen dari kualitas pelayanan yang dihasilkan.  

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, PT. Jaya Diesel sangat membutuhkan sistem mengukur 

kualitas pelayanan yang menampilkan kuesioner yang diisi oleh konsumen PT. Jaya Diesel secara online. 

Penulis menggunakan metode Importance Performance Analysis dalam pengumpulan data yang diambil 

melalui kuesioner dan membandingkan kinerja dengan harapan konsumen, sehingga peeusahaan dapat 

mengetahui apa saja yang mempengaruhi harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang di berikan 

oleh pihak PT. Jaya Diesel. 

PT.Jaya Diesel ingin mengetahui tingkat kualitas pelayanan terhadap konsumen, dengan menerapkan 

metode Importance Performance Analysis agar membantu Jaya Diesel dalam mengukur tingkat kualitas 

pelayanan. Dimensi importance Performance Analysis, yaitu Realibility / Kehandalan, Assurance / 

Jaminan, Responsiveness / Daya Tanggap, Tangible / Bukti Langsung, Empathy / Empati. Penulis 

melakukan penyebaran kuesioner yang dibuat oleh PT.Jaya Diesel, terdiri dari 10 pertanyaan dan dibagikan 

kepada 50 konsumen Jaya Diesel. Berikut dari 50 pengisian kuesioner yang dilakukan oleh kosumen PT. 

Jaya Diesel: 

Tabel 1. Pengisian Kuesioner 

 

No. 

 

PERTANYAAN 
KINERJA HARAPAN 

STP  TP CP P SP STP TP CP P SP 

A. Realibility / Kehandalan  

1 
karyawan memberikan informasi 

tentang Sparepart mobil 

 

0 

 

0 

 

13 

 

21 

 

16 

 

0 

 

0 

 

21 

 

12 

 

17 

2 
karyawan memberikan pelayanan 

baik kepada konsumen 

 

0 

 

0 

 

17 

 

12 

 

21 

 

0 

 

0 

 

11 

 

18 

 

21 

B. Assurance / Jaminan  

1 
konsumen merasa terjamin dengan produk           
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yang dijual oleh pihak perusahaan 0 1 16 15 18 0 1 13 20 16 

 
2 

perusahaan tidak pernah 

memberikan produk yang tidak 

bagus kepada konsumen 

 
0 

 
0 

 
12 

 
18 

 
20 

 
0 

 
0 

 
14 

 
21 

 
15 

C. Responsiviness / Daya Tanggap  

 
1 

konsumen tidak membutuhkan 

waktu lama dalam melakukan 

pembelian sparepart mobil 

 
0 

 
0 

 
5 

 
24 

 
21 

 
0 

 
0 

 
10 

 
21 

 
19 

2 
cara kerja yang dilakukan oleh 

karyawan sangat baik 
0 0 16 16 18 0 0 12 21 17 

D. Tangible / Bukti Langsung  

1 
karyawanan selalu memberikan pelayanan 

yang paling baik kepada konsumen 

 

0 

 

0 

 

13 

 

25 

 

12 

 

0 

 

0 

 

11 

 

24 

 

15 

2 tempat yang disediakan bersih 
0 0 13 24 13 0 0 21 20 9 

E. Emphaty / Empati  

1 
karyawan selalu menjawab semua kendala 

yang dihadapi oleh konsumen 

 
0 

 
0 

 
17 

 
21 

 
12 

 
0 

 
0 

 
11 

 
21 

 
18 

2 
karyawan tidak pernah membuat 

konsumen menunggu. 

 
0 

 
0 

 
13 

 
16 

 
21 

 
0 

 
0 

 
15 

 
17 

 
18 

 

a) 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 konsumen. Dengan mengumpullkan data 

kuesioner yang telah diisi oleh konsumen berdasarkan penilian kinerja dan harapan. Kinerja adalah 

suatau pelayanan yang diterima oleh konsumen dan harapan adalah keinginan konsumen terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh Jaya Diesel. Penilaian dilakukan dengan membandingkan kinerja 

dengan harapan.  

Menghitung nilai kinerja dan harapan:  

 

Kinerja (X) =  

  Dimana: 

STP = Sangat tidak puas TP = Tidak puas 

CP = Cukup puas P = Puas 

TP = Tidak puas 
  

 

b) Tingkat Kepuasan 
Tingkat Kepuasan = (Kinerja (X) / Harapan (Y)) 

 
c) Keterangan Tingkat Kepuasan 

Tingkat kepuasan >=1 : Puas Tingkat Kepuasan <1 : Tidak Puas 
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Tabel 2. Tingkat Kepuasan 

 

No. 

 

PERTANYAAN 

 

Kinerja 
 

Harapan 
Tingkat 

Kepuasan 

 

Keterangan 

A. 
Realibility / 
Kehandalan 

    

 

1 
karyawan 

memberikan 

informasi tentang 

Sparepart mobil 

4,06 3,92 1,0357143 Puas 

 

2 
karyawan 

memberikan 

pelayanan baik 

kepada konsumen 

4,08 4,2 0,9714286 Tidak Puas 

B. 
Assurance / Jaminan     

 
1 

konsumen merasa 

terjamin dengan 

produk yang dijual 

oleh pihak 

perusahaan 

4 4,02 0,9950249 4 

 

 
2 

perusahaan tidak 

pernah memberikan 

produk yang tidak 

bagus kepada 

konsumen 

4,16 4,02 1,0348259 4,16 

 

C. 

Responsiviness / 

Daya Tanggap 

    

 

 

1 

konsumen tidak 

membutuhkan waktu 

lama dalam 

melakukan 

pembelian sparepart 

mobil 

4,32 4,18 1,0334928 Puas 

 

2 

cara kerja yang 

dilakukan oleh 

karyawan sangat 

baik 

4,04 4,1 0,9853659 Tidak Puas 

 

D. 

Tangible / 

Bukti 

Langsung 

    

 

 

1 

karyawanan selalu 

memberikan 

pelayanan yang 

paling baik kepada 

konsumen 

3,98 4,08 0,9754902 Tidak Puas 

 

2 

tempat yang 

disediakan bersih 

4 3,76 1,0638298 Puas 

E. 
Emphaty / Empati     

 

1 
karyawan selalu 

menjawab semua 

kendala yang 

dihadapi oleh 

konsumen 

3,9 4,14 0,942029 Tidak Puas 
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Setelah melakukan perhitungan diatas dengan metode Importance Performance Analysis untuk 

mengukur kualitas pelayanan konsumen pada Jaya Diesel Berdasarkan pada Tabel 2 diatas dapat dilihat 

bahwa nilai rata- rata tingkat kualitas pelayanan bernilai 1,005 > 1, dapat disimpulkan bahwa konsumen 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT.Jaya Diesel.  

Namun berdasarkan nilai tingkat kualitas pelayanan tiap dimensi memiliki nilai beragam dengan jumlah 

tingkat kepuasan, konsumen merasa puas sebanyak 50% atau sebanyak 5 pertanyaan dari 10 pertanyaan 

dan konsumen merasa tidak puas sebanyak 50% atau sebanyak 5 pertanyaan dari 10 pertanyaan. 

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

terdapat pada gambar 

 

 

Gambar 2. Use Case Diagram 

A. Tampilan Hasil 

1) Tampilan Halaman kuesioner 

Tampilan ini merupakan halaman Kuesioner. Halaman ini berisikan pertanyaan yang akan diisi 

oleh konsumen. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 3 berikut ini: 

 

2 
karyawan tidak 

pernah membuat 

konsumen 

menunggu. 

4,16 4,06 1,0246305 Puas 
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Gambar 3 Tampilan Kuesioner 

 

2) Tampilan Form Login 

Tampilan ini merupakan tampilan halaman utama. Halaman ini berisi username dan password 

untuk admin bisa mengelola system. Serangkaian kegiatan saat terjadi event pada form login dapat 

dilihat pada gambar 4:  

 

 

 

Gambar 4. Tampilan Form Login 

3) Tampilan Menu Utama 

Tampilan ini merupakan halaman Menu Utama Halaman ini berisi data tamu sampai hasil 

kuesioner yang akan dilhat oleh admin. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 5 berikut ini: 
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Gambar 5  Tampilan Halaman Menu Utama 

 

4) Tampilan Data Dimensi 

Tampilan ini merupakan halaman Dimensi. Halaman ini merupakan tampilan Data Dimensi yang 

ada diisi oleh admin Halaman ini dapat dilihat pada gambar 6 berikut ini: 

 

Gambar 6 Tampilan Data Dimensi 

 

5) Tampilan Form Data pertanyaan 

Tampilan ini merupakan tampilan Halaman pertanyaan. Halaman ini menampilkan Data 

pertanyaan. Serangkaian kegiatan saat terjadi event pada form data lokasi dapat dilihat pada 

gambar : 

http://e-journal.potensi-utama.ac.id/ojs/
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  Gambar 7. Tampilan Form Data Pertanyaan 

6) Tampilan Halaman Data Konsumen 

Tampilan ini merupakan halaman Konsumen. Halaman ini berisi data penilaian. Halaman ini 

admin melihat konsumen yang melakukan pengisian kuesioner. Halaman ini dapat dilihat pada 

gambar 8 berikut ini: 

Gambar 8 Tampilan Halaman Data Konsumen 

 

7) Tampilan Perhitungan Kuesioner 

Tampilan ini merupakan halaman data perhitungan kuesioner. Halaman ini admin melakukan 

perhitungan kuesioner. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 9 berikut ini: 
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Gambar 9 Tampilan Halaman Perhitungan Kuesioner 

 

8) Tampilan Perhitungan IPA 

Tampilan ini merupakan halaman data perhitungan IPA. Halaman ini admin melakukan 

perhitungan IPA. Halaman ini dapat dilihat pada gambar 10 berikut ini: 

 

Gambar 10 Tampilan Perhitungan Metode IPA 

9) Tampilan Halaman Laporan 

Tampilan Halaman LaporanTampilan ini merupakan halaman Laporan yang dibuat oleh admin 

untuk pimpinan. Halaman ini dapat dilihat pada gambar IV.9 berikut ini: 

http://e-journal.potensi-utama.ac.id/ojs/
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Gambar 11 Tampilan Halaman Laporan 

B. Uji Coba Hasil 

Uji coba terhadap aplikasi bertujuan untuk memastikan bahwa aplikasi sudah berada pada kondisi 

siap untuk digunakan, alat yang digunakan untuk melakukan pengujian aplikasi yaitu dengan 

menggunakan: 

1. Laptop dengan spesifikasi sebagai berikut: 

a. Processor Intel Core i3 

b. Memory 4 GB 

c. Harddisk 500 GB 

d. Operating System Windows 10 

2. Pengujian Aplikasi: 

a. MySQL 

b. Sublime Text 3 

c. Xampp 

 

  
4. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan selama Rancang Bangun Sistem Pengukur Tingkat 

Kepuasan Konsumen Menggunakan Metode IPA (Importance Performance Analysis) Pada PT. Jaya Disel 

Berbasis Web maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1) Dengan penerapan IPA disertai dimensi-dimensi pada kuesioner pada penelitian ini memudahkan 

konsumen dalam melakukan penilaian terhadapat tingkat kepuasan sekaligus memudahkan perusahaan 

dalam mendapatkan laporan sesuai dengan perhitungan.  

2) User akan lebih mudah dalam melihat hasil dari para pengunjung yang telah melakukan pembelian 

dengan sistem yang dirancang sehingga meningkatkan kinerja para karyawan di PT. Jaya Disel  

3) Terciptanya sistem informasi kepuasan konsumen pada PT. Jaya Diesel sehingga dapat mempermudah 

dan mempercepat user dalam melakukan pengelolaan data kuesioner 
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Setelah dilakukan pengamatan dan penerapan pada sistem perangkat lunak yang telah dibuat, maka 

penulis memiliki beberapa saran agar nantinya berguna untuk perkembangan sistem ini. Berikut yang masih 

perlu dikembangkan lagi, agar kinerja aplikasi ini lebih optimal untuk dilaksanakan: 

1. Aplikasi yang di buat oleh penulis hanya mencakup tentang penilaian kepuasan konsumen pada PT. 

Jaya Disel yang diukur menggunakan kuesioner dan di hitung menggunakan metode IPA (Importance 

Performance Analysis), sehingga dapat dikembangkan lagi sesuai dengan kebutuhan. 

2. Untuk pengembangan aplikasi ini dimasa yang akan datang, diharapkan dapat menambah informasi 

yang lebih detail dan lengkap sehingga pengguna mendapatkan informasi yang lebih akurat. 

3. Untuk kedepannya, agar aplikasi kepuasan pelanggan menghasilkan output yang lebih akurat, aplikasi 

dikembangkan lagi dengan melakukan perbandingan metode yang sesuai dengan penelitian. 
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