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Abstrak — Adanya perkembangan bisnis di Indonesia,
perusahaan diminta untuk berlomba-lomba membuat ide untuk
mendapatkan konsumen sebanyak-banyaknya. Mulai dari ide
menarik untuk produk ataupun layanannya. Adanya layanan
yang baik akan menghasilkan suatu kepuasan terhadap
perusahaan tersebut. Namun, jika ada keluhan pada
layanannya, itu membuat pelanggan tidak merasakan
kepercayaan lagi pada perusahaan. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui kualitas layanan seperti apa yang diharapkan
konsumen dan kualitas yang perlu ditingkatkan dari Maze
Café. Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif deskriptif.
Penelitian ini menggunakan metode Importance Perfomance
Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil dari
perhitungan Importance Perfomance Analysis (IPA), atribut
Maze Café dalam melayani pelanggan dengan cepat tidak
memenuhi standar kualitas layanan dan hasil dari perhitungan
Customer Satisfaction Index (CSI), pada kenyataan sebesar 84 %
yang artinya sangat penting. Kesimpulan pada penelitian ini,
pada atribut dari hasil Importance Perfomance Analysis (IPA)
yang tidak memenuhi standar kaulitas layanan, maka perlu
ditingkatkan lagi hingga memenuhi standar kualitas layanan.

Kata kunci— Kualitas Layanan, Metode IPA, CSL

L PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis di Indonesia, perusahaan diminta
untuk berlomba-lomba membuat ide untuk mendapatkan
konsumen sebanyak-banyaknya. Mulai dari ide menarik
untuk produk atau layanannya. Adanya layanan yang baik,
akan menghasilkan suatu kepuasan dan kepercayaan
terhadap perusahaan tersebut. Namun, jika ada keluhan
pelayanan itu membuat pelanggan tidak merasakan
kepercayaan lagi pada perusahaan. Rumusan masalah pada
penelitian ini yaitu Bagaimana tingkat kualitas pelayanan
Maze Café menggunakan metode Importance Perfomance
Analysis (IPA)?, Bagaimana tingkat kualitas pelayanan Maze
Café menggunakan metode Customer Satisfaction Index
(CSI)?, Bagaimana analisis kualitas pelayanan Maze Café?
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Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkatkan
kualitas pelayanan Maze Café menggunakan metode
Importance  Perfomance Analysis (IPA) , menggunakan
metode Customer Satisfaction Index (CSI), dan mengetahui
hasil analisis kualitas pelayanan Maze Café.

1L KAIJIAN TEORI

A. Kualitas Layanan

Menurut Fandy Tjiptono (2017:180) mendefinisikan
kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi
pelanggan.

B. Importance Perfomance Analysis (IPA)

Menurut Martin et al (2019) dalam Darwas et al, (2020)
metode  Importance  Perfomance  Analysis  (IPA)
menghasilkan empat kuadran yang mempertimbangkan
minat dan kinerja bersama-sama untuk mengidentifikasi area
fungsi yang lebih baik yang perlu peningkatan.

C. Customer Satisfaction Index (CSI)

Menurut Anggraini et al (2015:75) dalam Harvid Irgandi
(2019) selain metode IPA, metode lain yang dapat
mendukung perbaikan atribut adalah metode Customer
Satisfaction index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen

III. METODE

1. Menggunalan metode penelitian kuantitatif

2. Menggunakan jenis penelitian kuantitatif deskriptif

3. Populasi penelitian yaitu customer Maze Café

4. Sampel penelitian yaitu 100 responden dari audiens dan
customer Maze Café

5. Taknik pengumpulan data yaitu observasi, interview, dan
kuesioner

6. Teknik analisis data yaitu metode IPA dan CSI
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Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada variabel kenyataan dan harapan terdapat 11 item
yang diguanakan, dari ke 11 item tersebut didapatkan nilai
rhitung > rtabel. Berdasarkan hal tersebut makan dapat
disimpulkan bahwa masing-masing item pertanyaan pada
variabel tersebut adalah valid.

Uji reabilitas dilakukan terhdap item pernyataan dalam
kuesioner yang telah dinyatakan valid. Nilai reabilitas
dinyatakan dengan koefisien alpha conbach berdasarkan
kriteria batas terendah reabilitas adalah 0,6. Berdasarakan
perhitungan olahan data penulis, diperoleh hasil uji reabilitas

P WF WS
P1 9,38 32,75
P2 9,19 31,26
P3 927 31,32
P4 8,82 29,18
P5 9,17 31,36
P6 9,12 30,29
P7 9,03 30,52
P8 8,98 29,91
P9 8,89 29,86
P10 9,08 30,86
P11 9,08 30,22
WT 3375
— 84,38

pada kenyataan yaitu 0,933 dan harapan 0,800. Dan
dinyatakan realible.

Dari analisis deskriptif hasil pengolahan data mengenai
nilai kenyataan diperoleh persentase sebesar 84,5% angka
tersebut berada dalam kategori sangat penting. Dari hasil
pengolahan data mengenai nilai harapan sebesar 95,7%
angkat tersebut berada dalam kategori sangat penting.

TABEL 1

Dengan hasil skor Customer Satisfaction Index sebesar
84,38% menunjukkan bahwasanya berada di posisi antara
81,25% - 100% yang artinya sangat penting. Juga dapat
diketahui bahwa hasil WT (Weight Total) yaitu 337,52. Hasil
ini merupakan perhitungan Customer Satisfaction Index.
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GAMBAR 1

Berdasarkan hasil diagram kartesius dibawah dapat dilihat
mana saja yang termasuk kedalam kuadran I, II, III, IV, dan
dapat disimpulkan bahwa sebagai berikut :

A. Kuadran I,

Kuadran ini terletak di sebelah kanan bawah yang
dimana skor kinerja memenuhi atau melampaui standar
kualitas layanan, tetapi tingkat kepentingan yang rendah
ditetapkan untuk layanan pada Maze Café, kurang dianggap
penting oleh pelanggan Maze Cafe. Berikut nomer
pernayataan yang ada pada kuadran I :

(7) Pelayan Maze Café selalu merespon permintaan
pelanggan

(10) Pelayan Maze Café memberikan perhatian kepada setiap
pelangganya

B. Kuadran II,

Kuadran ini terletak disebelah kanan atas yang dimana
peringkat penting dan kinerja memenuhi atau melampaui
kualitas layanan pada Maze Café, standar dengan keinginan
pelanggan sehingga perlu dijaga untuk memastikan kepuasan
pelanggan pada Maze Café. Atribut yang termasuk kuadran
ini harus terus dipertahankan karena faktor tersebut
menjadikan produk jasa baik dimata pelanggan Maze Café.
Berikut nomer pernyataan pada kuadran II:

(1) Maze Café menyediakan fasilitas mushola dan toilet

(2) Penampilan pelayan Maze Café rapih

(3) Maze Café selalu menjaga kebersihan tempatnya

(5) Maze Café menyajikan makanan sesuai apa yang telah
dipesan

C. Kuadran III,

Kuadran ini terletak di sebelah kiri atas yang dimana
peringkat penting dan kinerja tidak memenuhi layanan
standar kualitas. Atribut yangtermasuk dalam kuadran ini
perlu ditingkatkan dengan prioritas tinggi. Sehingga atribut-
atribut yang terdapat di dalam kuadran ini masih harus
ditingkatkan sehingga performance atribut yang ada akan
meningkat. Berikut peneliti paparkan nomer pernyataan yang
ada dalam Kuadran III :

(6) Maze Café melayani pelanggan dengan cepat

D. KuadranlV,
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Kuadran ini terletak disebelah kiri bawah yang pada
kenyataanya kinerja tidak selalu istimewa. Skor kinerja tidak
memenuhi standar kualitas layanan, tetapi responden tidak
menempatkan tingkat kepentingan yang tinggi pada layanan.
Kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali karena
pengaruhnya terhadap manfaat yang dirasakan konsumen
sangat kecil. Berikut nomer penyataan yang ada pada kuadran
Iv:

(4) Maze Café tepat waktu dalam menyajikan makanan yang
dipesan

(8) Pelayan Maze Café memiliki pengetahuan yang luas

(9) Pelayan Maze Café menanamkan kepercayaan kepada
pelanggan

(11) Pelayan Maze Café memahami kebutuhan pelanggan

V. KESIMPULAN

Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
dapat dihasilkan skor sebesar 84,38% yang berada di posisi
antara 81,25% - 100% yang artinya tingkat kualitas layanan
yang diberikan sangat penting, namun Maze Café tetap haris
meningkatkan lagi sehingga dapat sesuai dengan harapan
pelanggan Maze Café.

Berdasarkan hasil analisis dari matriks Importance
Perfomance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa atribut yang
mendukung kepuasan pelanggan yaitu pada kuadran II
dimensi tangible, dengan pernyataan yaitu menyediakan
fasilitas seperti toilet dan mushola dengan rata-rata
(kenyataan) 3,49 dan rata-rata (harapan) 3,96, pernyataan
penampilan pelayan Maze Café yang rapih dengan rata-rata
(kenyataan) 3,4 dan (harapan) 3,88 dan pernyataan Maze
Café selalu menjaga kebersihan tempatnya dengan rata-rata
(kenyataan) 3,38 dan (harapan) 3,91. Juga dari dimensi
reability dengan pernyataan bahwa Maze Café menyajikan
makanan sesuai apa yang dipesan dengan rata-rata
(kenyataan) 3,31 dan (harapan) 3,72.

Berdasarkan hasil analisis dari matriks Importance
Perfomance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa ada
beberapa atribut yang memang perlu ditingkatkan lagi
mengingat atribut itu termasuk atribut penting dalam
meningkatkan kualitas pelayanan pada Maze Café. Hasil
pada matriks Importance Perfomance Analysis (IPA), atribut
yang terbanyak berada pada kuadran II dan IV. Kuadran II
yang dimana peringkat penting dan kinerja memenuhi
kualitas layanan, pernyataan pada kuadran ini yaitu Maze
Café menyediakan fasilitas seperti mushola dan toilet,
penampilan pelayan Maze Café rapih, sebelum menjaga
kebersihan tempatnya, dan Maze Café menyajikan makanan
sesuai apa yang telah dipesan. Kuadran IV yang dimana tidak
memenuhi kualitas layanan, tetapi responden tidak
menempatkan tingkat kepentingan yang tinggi pada layanan,
atribut pada kuadran ini adalah Maze Café tepat waktu dalam
menyajikan makanan yang dipesan, pelayan Maze Café
memiliki pengetahuan yang luas, pelayan Maze Café
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan dan pelayan
Maze Café memahami kebutuhan pelanggan.
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