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Abstrak—Dalam industri makanan/resto sejenis, kualitas 

pelayanan yang baik sangat penting untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Faktor-faktor seperti kecepatan 

pelayanan, keramahan staf, dan kebersihan tempat 

merupakan aspek-aspek yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, WS Hotplate harus terus 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan memperbaiki aspek-

aspek tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan dan 

meningkatkan kinerja secara keseluruhan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan pada 

UMKM WS Hotplate Sukapura Bandung menggunakan 

metode Importance Performance Analysis (IPA). Kualitas 

pelayanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, 

pendekatan deskriptif kuantitatif digunakan untuk 

mengumpulkan dan menganalisis data yang diperoleh melalui 

kuesioner dari pelanggan WS Hotplate. WS HotPlate 

menyajikan berbagai menu dalan negri hingga menu luar 

negri. Desain interior yang menarik dan nyaman juga dapat 

meninigkatkan kualiatas pelayanan. Rumusan masalah yang 

terjadi pada WS HotPlate ini adalah bagaimana kualitas 

pelayanan pada UMKM WS HotPlate menurut persepsi 

pelanggan. Kepentingan kualitas layanan tersebut di evaluasi 

dengan diadakannya penelitian ini. Kesimpulan pada 

penelitian ini adalah harapan pelanggan pada WS HotPlate 

adalah sesuai dengan persentase 82%. Sedangkan persepsi 

pelanggan atas kinerja yang telah di berikan adalah puas 

dengan persentase hasil 80%. Tingkat kepuasan pelanggan 

atas kinerja adalah 3202 sedangkan Tingkat harapan  3299 

yang di mana hasil tersebut hampir mencapai skor baik. Hasil 

penelitian menunjukkan adanya beberapa aspek pelayanan 

yang memerlukan perbaikan, terutama dalam hal kecepatan 

pelayanan, keramahan staf, dan kebersihan tempat. 

Berdasarkan temuan ini, WS Hotplate perlu meningkatkan 

aspek-aspek tersebut untuk memenuhi harapan pelanggan. 

 
Kata kunci:, Kualitas Pelayanan, Importance Performance 

Analysis, UMKM 

I. PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Industri makanan dan restoran adalah salah satu sektor bisnis 

yang paling dinamis dan kompetitif. Dalam beberapa tahun 

terakhir, sektor ini telah mengalami perkembangan pesat, terutama 

dengan meningkatnya kesadaran masyarakat tentang kualitas 

makanan dan pelayanan. Restoran modern kini tidak hanya 

menawarkan hidangan lezat, tetapi juga pengalaman makan yang 

unik dan memuaskan. WS Hotplate Sukapura Bandung adalah 

salah satu restoran yang berupaya meningkatkan kualitas 

pelayanan dan menarik perhatian pelanggan melalui berbagai 

menu, baik lokal maupun internasional. Fenomena yang terjadi 

pada UMKM WS HotPlate adalah ketidakstabilan omzet penjualan 

yang dirasakan oleh pemilik, serta adanya keluhan terhadap 

pelayanan dari beberapa pelanggan. Untuk menganalisis kualitas 

pelayanan di WS Hotplate, penelitian ini menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). IPA adalah teknik yang 

digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan. Dengan IPA, penelitian ini dapat menentukan atribut 

pelayanan mana yang paling penting bagi pelanggan dan mana 

yang perlu diperbaiki. IPA juga membantu mengidentifikasi 

kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi mereka 

terhadap kinerja pelayanan. IPA terdiri dari dua komponen utama: 

analisis kuadran dan analisis kesenjangan (gap). Analisis kuadran 

menentukan kesesuaian antara tingkat kepentingan dan kepuasan 

pelanggan, sedangkan analisis kesenjangan mengidentifikasi 

perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi mereka terhadap 

kinerja pelayanan. Dengan demikian, IPA dapat membantu WS 

Hotplate dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan memenuhi 

harapan pelanggan. Pelanggan cenderung lebih tertarik untuk 

membeli ulang dari usaha yang menawarkan layanan baik. Jika 

pelanggan merasa diperlakukan dengan baik, mereka merasa 

dihargai dan lebih mungkin untuk kembali bertransaksi. Layanan 

pelanggan yang baik juga memastikan bahwa produk yang dijual 

berkualitas tinggi dan dapat diandalkan, mengurangi risiko 

masalah dengan produk dan meningkatkan kepercayaan pelanggan 

untuk melakukan pembelian berikutnya. Dengan layanan 

berkualitas tinggi, pelanggan akan lebih puas dengan produk yang 

dibeli dan terdorong untuk membeli lagi di masa depan. Oleh 

karena itu, penelitian ini berjudul <Analisis Kualitas Pelayanan 
Menggunakan Metode Importance Performance Analysis (IPA) 

Pada Usaha UMKM WS Hot Plate Sukapura Bandung Tahun 

2024.= 

 

B. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah yang terjadi pada WS HotPlate ini adalah 

bagaimana kualitas pelayanan pada UMKM WS HotPlate menurut 

persepsi pelanggan dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) 
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II. KAJIAN TEORI 

 

A. Pemasaran 

Pemasaran, menurut Laksana (2019:1), adalah hubungan 

antara penjual dan pembeli untuk melakukan transaksi produk 

barang atau jasa. Karena itu, definisi pasar tidak lagi mengacu pada 

suatu lokasi, tetapi lebih pada bagaimana penjual dan pembeli 

bertemu untuk menjual produk kepada konsumen.  

 

B. Manajemen Pemasaran 

Sudarsono (2020) mengatakan manajemen pemasaran adalah 

perencanaan dan pelaksanaan kegiatan pemasaran dalam suatu 

organisasi untuk mencapai tujuan organisasi secara efektif, yang 

mencakup pengorganisasian, pengarahan, dan pengorganisasian 

kegiatan. Dalam hal ini, manajemen pemasaran juga mencakup 

upaya untuk memantau atau mengendalikan bagaimana tujuan 

tersebut dicapai. 

 

C. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dianggap sebagai tingkat keunggulan yang 

diharapkan, menurut Pertiwi (2021: 68). Mengelola tingkat kualitas 

untuk memenuhi harapan pelanggan juga termasuk dalam hal ini. 

 

D. Importance Performance Analysis 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja suatu proses atau 

sistem dapat dipahami dengan menggunakan teknik Importance 

and Performance Analysis (IPA). Untuk meningkatkan efisiensi, 

analisis kepentingan digunakan untuk menentukan komponen 

mana yang memiliki pengaruh terbesar. Sebaliknya, analisis 

kinerja menggunakan pengukuran kuantitatif dan statistik untuk 

mengevaluasi kinerja sistem dan menemukan peluang untuk 

perbaikan. Metodologi IPA mengevaluasi kinerja organisasi 

berdasarkan nilai kriteria pelanggan dan kinerja organisasi yang 

sebenarnya. Hasilnya ditampilkan dalam bentuk plot sebar empat 

kuadran.  

1. Kuadran I (prioritas tertinggi): Kriteria utama kinerja baik yang 

perludiperbaiki.  

2. Kuadran II (menjaga kinerja): Perhatikan standar kinerja yang 

penting.  

3. Kuadran III (prioritas rendah): Kriteria yang tidak terlalu 

penting tetapi berhasil. Lihat apakah perbaikan diperlukan.  

4. Kuadran IV (terlalu banyak): Beberapa kriteria  

kurang penting dan berkinerja buruk, jadi mungkin perlu 

mempertimbangkan untuk menguranginya atau menghilangkannya.  

IPA memungkinkan bisnis menyesuaikan kinerja sesuai dengan 

persyaratanpelanggan. 
 

 
Diagram Metode IPA 

 

Sumber: Jurnal Nugraha, I. I., Supendar, H., & Fahlafi, 

R. (2024). ANALISA KUALITAS LAYANAN WEBSITE 

PERPUSTAKAAN NASIONAL DENGAN METODE 

WEBQUAL 4.0 DAN IMPORTANCE PERFORMANCE 

ANALYSIS (IPA). Jurnal Informatika dan Teknik Elektro 

Terapan. 

 

E. Kerangka Pemikiran 

 
 

 

III. METODE 
 

Dalam penelitian ini Peneliti menggunakan pendekatan 

penelitian kuantitatif dalam penelitian ini. Menurut Djaali 

(2020: 3), penelitian kuantitatif pada hakikatnya 

menggunakan data empiris yang diperoleh dari 

pengumpulan data melalui pengukuran. Hasil pengujian 

hipotesis statistik digunakan untuk menarik kesimpulan. 

Tujuan dari penelitian kuantitatif ini adalah untuk 

menentukan seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan kerja dan kinerja karyawan di perusahaan 

UMKM WS HOT PLATE di Sukapura Bandung pada tahun 

2024. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Analisis Deskriptif Harapan dan Kenyataan 

 
TABEL 4.1 

Analisis Deskriptif Atribut Harapan 

Harapan Kepentingan Setuju 

Jumlah 

Pernyataan 

Jumlah 

Responden 

Total Frekuensi 

Jawaban 

Nilai 

Total 

STS TS S SS 

10 100 28 149 323 496 3299 

Jawaban Ideal (4x10x100) 4000 

Presentase (3299/4000)x100% 82% 
Sumber: Data Olahan Penulis, 2024 

 

Hasil perhitungan atribut harapan (kepentingan) untuk 

WS HotPlate Sukapura adalah 82%, seperti yang 

ditunjukkan dalam table 4.1. Menurut penilaian harapan 

konsumen WS HotPlate Sukapura, hasilnya dianggap 

"Sangat Sesuai". 

 
TABEL 4.2. 

Analisis Deskriptif Atribut Kenyataan 

Kenyataan Kepenting

an 

Setuju 

Jumlah 

Pernyataa

n 

Jumlah 

Responde

n 

Total Frekuensi 

Jawaban 

Nila

i 

TotaST TS S SS 



ISSN : 2442-5826 e-Proceeding of Applied Science : Vol.10, No.5 Oktober 2024 | Page 1024
 

 

S l 

10 100 45 16

5 

33

3 

45

7 

320

2 

Jawaban Ideal (4x10x100) 400

0 

Presentase (3299/4000)x100% 80% 
Sumber: Data Olahan Penulis, 2024 

  

Hasil perhitungan atribut kenyataan (kinerja) WS HotPlate 

Sukapura sebesar 80% dapat dilihat di table 4.2. Semua 

orang tahu bahwa perhitungan pelaksanaan kinerja WS 

HotPlate menghasilkan hasil yang "Puas". 

 

B. Analisis Kepentingan Kinerja (Importance Performance 

Analysis) 

 Bagian ini membahas hasil penelitian dengan 

menyajikan tabel yang menunjukkan tingkat kesesuaian 

penilaian responden terhadap kinerja WS HotPlate 

Sukapura Bandung, mencakup aspek Responsiveness, 

Assurance, Tangible, Empathy, Reliability, serta bukti fisik 

yang diterima. 

 
TABEL 4.3 

Penilaian Harapan dan Kenyataan serta Tingkat Kesesuaian Dimensi 

Kualitas Layanan 

Dimensi Item 

Pernyataan 

Nilai/Skor Tki 

Harapan 

(Xi) 

Kenyataan 

(Yi) 

Responsiveness P1 337 322 104,66% 

P2 336 331 101,51% 

Rata-Rata 336,5 326,5 103,06% 

Assurance P3 339 333 101,80% 

P4 340 327 103,98% 

Rata-Rata 339,5 330 102,88% 

Tangible P5 313 298 105,03% 

P6 333 321 103,74% 

Rata-Rata 323 309,5 104,36% 

Empathy P7 319 311 102,57% 

P8 331 317 104,42% 

Rata-Rata 325 314 103,50% 

Reliability P9 325 323 100,62% 

P10 326 319 102,19% 

Rata-Rata 325,5 321 101,40% 

TOTAL NILAI RATA-

RATA 

329,9 320,2 103,03% 

TOTAL NILAI/SKOR 3299 3202 103,03% 
Sumber: Data Olahan Penulis, 2024 

 

 Berdasarkan data tabel 4.1 dapat menentukan skala 

prioritas yang ada sebagai berikut : 

 Tingkat Kesesuaian (Tki) antara Kinerja (Kenyataan) 

dan Kepentingan (Harapan) 

 

Tki = 
ý�þ� ý100% 

Tki = 
32993202 ý100% 

Tki = 103,03% 

  

 Berdasarkan hasil perhitungan, total Tingkat kesesuaian 

antara kinerja dan kepentingan mencapai 103,03%, yang 

menunjukkan bahwa kriteria Tingkat kesesuaian telah 

terpenuhi dengan sangat baik. Skor rata-rata tingkat kinerja 

(Kenyataan) dan kepentingan (Harapan) 

 ý̅ = 
∑ý��  dan  þ̅ = 

∑þ��  ý̅ = 
3202100 = 32,02 þ̅ = 
3299100 = 32,99 

 

 Berdasarkan hasil perhitungan, rata-rata atribut Tingkat 

kinerja (kenyataan) adalah 32,02, sedangkan rata-rata atribut 

Tingkat kepentingan (harapan) adalah 32,99. Hal ini 

menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dan kinerja yang 

dihasilkan berada pada kategori "sangat sesuai". 

 

C. Penilaian Kepentingan (Harapan) dengan kinerja 

(kenyataan) 

Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

setiap aspek pelayanan dan dimensi kualitasnya, diberikan 

skala penilaian berikut: nilai empat poin untuk "Sangat 

Setuju", tiga poin untuk "Setuju", dua poin untuk "Tidak 

Setuju", dan satu poin untuk "Sangat Tidak Setuju". 
 

TABEL 4.4 

Perhitungan Rata-Rata Penilaian Kinerja Dengan Kepentingan 

Dimensi 

Item 

Pernyat

aan 

Kenyat

aan 

Hara

pan 
X Y 

Kuad

ran 

Responsiv

eness 

P1 322 337 3.3

7 

3.2

2 

II 

P2 331 336 3.3

6 

3.3

1 

II 

Rata-

Rata 

326,5 336,5 3,2

6 

3,3

6 

 

Assurance P3 333 339 3.3

9 

3.3

3 

II 

P4 327 340 

3.4 

3.2

7 

II 

Rata-

Rata 330 

339,5 3,3 3,3

9 

 

Tangible P5 298 313 3.1

3 

2.9

8 

III 

P6 321 333 3.3

3 

3.2

1 

II 

Rata-

Rata 

309,5 

323 

3,0

9 

3,2  

Empathy P7 311 319 3.1

9 

3.1

1 

III 

P8 317 331 3.3

1 

3.1

7 

II 

Rata-

Rata 

314 325 3,1

4 

3,2

5 

 

Reliability P9 323 325 3.2

5 

3.2

3 

I 

P10 319 326 3.2

6 

3.1

9 

II 

Rata-

Rata 

321 325,5 3,2

1 

3,2

5 

 

TOTAL NILAI 

RATA-RATA 

320,2 329,9 32

02 

32

99 

 

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024 

 

Rata-rata X sebesar 3202 menunjukkan bahwa kinerja 

berada pada tingkat yang memuaskan, dan rata-rata Y 

sebesar 3294 menunjukkan bahwa harapan pelanggan 

berada pada tingkat yang sesuai, seperti yang ditunjukkan 
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dalam tabel 4.4. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

kinerja sudah memenuhi harapan pelanggan. 

 

D. Diagram Kartesius Improtance Performance Analysis 

 Didasarkan pada persepsi kenyataan dan harapan 

responden terhadap masing-masing indikator, diagram IPA 

dirancang untuk menentukan prioritas perbaikan kualitas 

pelayanan. Analisa kinerja penting (IPA) diagram, yang 

terbagi menjadi empat kuadran, digunakan untuk 

mengkategorikan indikator dalam kuesioner. Berdasarkan 

kenyataan dan harapan responden untuk setiap variabel 

penelitian, keempat kuadran ini membantu menentukan 

prioritas perbaikan kualitas layanan. Setelah analisis, 

langkah berikutnya adalah membuat diagram kartesius. Di 

dalam diagram ini, sumbu X menunjukkan rata-rata kinerja 

(harapan), dan sumbu Y menunjukkan rata-rata tingkat 

kepentingan (kenyataan). 

 

 
GAMBAR 4.1 

Diagram Kartesius Tingkat Harapan dan Kenyataan 

Sumber: Data Olahan Penulis, 2024 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan informasi yang 

dikumpulkan, kesimpulan berikut dapat dibuat untuk 

menjawab tujuan penelitian: 

Pelanggan sangat puas dengan layanan yang diberikan 

oleh WS HotPlate Sukapura Bandung. Secara keseluruhan, 

harapan pelanggan sebesar 82% berada dalam kategori 

"Sangat Sesuai", menurut analisis deskriptif. 

a. Hasil analisis deskriptif kenyataan menunjukkan bahwa 

persepsi pelanggan terhadap kinerja WS HotPlate Sukapura 

Bandung adalah 80% "Puas". 

b. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja yang 

diberikan adalah 3202, dan tingkat harapan pelanggan 

adalah 3299. Ini menunjukkan bahwa kinerja pelanggan 

sudah memenuhi harapan. 

c. Kuadran I memiliki dua atribut penting yang perlu 

ditingkatkan, dan kuadran III memiliki dua atribut 

berlebihan, menurut perhitungan yang dilakukan 

menggunakan metode analisis kinerja penting pada diagram 

kartesius. 

A.  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode 

importance performance analysis (IPA), ditemukan satu 

atribut pada kategori prioritas utama yang perlu 

ditingkatkan, terletak di kuadran II, dan dua atribut pada 

kategori rendah yang perlu diperbaiki, terletak di kuadran 

III. Berikut adalah saran untuk WS HotPlate Sukapura 

Bandung: 

a. Kuadran I (Prioritas Utama): 

 Atribut 9: Pegawai WS HotPlate Sukapura Bandung telah 

memenuhi standar dalam menangani masalah saat 

pelanggan meminta bantuan. Atribut ini termasuk dalam 

prioritas utama karena sangat penting untuk memuaskan dan 

memahami pelanggan. Namun, peningkatan diperlukan 

untuk memastikan konsistensi dalam layanan dari usaha 

UMKM WS HotPlate.Simpulan harus diuraikan dalam 

bentuk paragraf yang berisi poin utama pembahasan hasil 

penelitian, berupa uraian dan tidak boleh menggunakan 

pointer. 
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