ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
USAHA MINUMAN KEKINIAN

(Studi Kasus di Segaar Thai Tea Mejayan)

SKRIPSI

Oleh:
Panji Andy Satriabuana
NIM 41417010

PROGRAM STUDI REKAYASA INDUSTRI (KAMPUS KOTA MADIUN)
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA
Juni 2022



ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP
USAHA MINUMAN KEKINIAN

(Studi Kasus di Segaar Thai Tea Mejayan)

Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan
Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Teknik

Progam Studi Rekayasa Industri

Oleh:
Panji Andy Satriabuana
NIM 41417010

PROGRAM STUDI REKAYASA INDUSTRI (KAMPUS KOTA MADIUN)
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA
Juni 2022



HALAMAN PERSETUJUAN

Telah disetujui dan diterima baik oleh Dosen Pembimbing Skripsi
Fakultas Teknik Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya guna melengkapi
sebagian tugas dan memenuhi syarat-syarat untuk memperoleh gelar Sarjana
Teknik  Program Studi Rekayasa Industri.

Atas Nama:
PANJI ANDY SATRIABUANA
NIM 41417010

Madiun, 29 Jum 2022

Dosen Pembimbing Sknpsi:
Dosen Pembimbmng | Dosen Pembimbing 11

!
= =

Ir. Vinsensius WiddsJ~ Ir. Theresia Liris Windvaninzgrum, S.T., M.T.
NIDN. 0702027402 NIDN. 0729077801

Mengetahui,

T > = 4 ;
T R ring gtirina Dian Yndrawati, S.T.. M.T.
NIDN. 0708057903 NIDN. 670805703




HALAMAN PENGESAHAN

Telah disetujwi dan diterima baik oleh tim penguji Skripsi Program Studi
Rekayasa Industri Fakultas Teknik Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya
guna melengkapt sebagian tugas dan memenuhi svarat-syarat untuk memperoleh
gelar Sarjana Teknik Program Studi Rekayasa Industri.

Atas Nama:
PANJI ANDY SATRIABUANA
NIM 41417010

Madiun. 29 Juni 2022

Tim Penguji Skrispi: £

Ir. Chatarina Dian Indrawati. S.T.. M.T.
NIDN. 0708057903

Dr. Ir. Petrus Setva Murdapa. S.T.. M.Eng.
NIDN. 0729026801

Ir. Vinsensius Widdy T.P. S.T.. MLM.
NIDN. 0702027402




PERNYAT -
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAI DAN
PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

Demu perkembangan ilmy pengetahuan, saya sebagai mahasiswa Universitas Katolik
Widya Mandala Surabaya Kampus Kota Madiun:

Saya yang bertandatangan di bawah ini:

Nama - Panji Andy Satriabuana

NIM -41417010

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Usaha Minuman Kekinian
(Studi kasus di Segaar Thai Tea Mejayan)

Menyatakan bahwa skripsi ini adalah ASLI karya tulis saya. Apabila terbukti karya
i1 merupakan plagiarism, saya bersedia menerima sanksi yang akan diberikan oleh
Fakultas Teknik Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. Saya menyetujui
pula bahwa karyva tulis ini dipublikasikan/ditampilkan di internet atau media lain
(digital library Perpustakaan Universitas Katolik Widya Mandala Surabava) untuk
kepentingan akademik sebatas sesuai dengan Undang-undang Hak Cipta.

Demikian pernvataan keaslian dan persetujuan publikasi karya ilmiah ini saya buat

dengan sebenamya.

Madiun, 10 Juni 2022

Yang menyatakan,

:“‘ "‘4\ \:'.‘ = P,
Lo
- NMETERAL-

; _;mzf:{:‘ﬁ;;‘»-

100AJX779124229 (./

(Panji Andy Satnabuana)



PROGAM STUD] REKAYASA INDUSTRI (KAMPUS MADIUN)

3 FAKULTAS TEKNIK

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA

—

. Nama Mahasiswa
2. NIM
. Fakultas

Ll

£

. Program Studi

w

. Judul Skripsi

o

- Tanggal Pengajuan Skripsi
7. Dosen Pembimbing |
8. Dosen Pembimbing 11

- Panji Andy Satriabuana
141417010

: Teknik

: PSDKU Rekayasa Industri

: Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap ‘
Usaha Minuman Kekinian (Studi Kasus di
Segaar Thai Tea Mejayan)

: 10 Juni 2022
: Ir.Vinsensius Widdy Tri P, S.T., M.M.
. Ir. Theresia Liris Windyaningrum, S.T., M.T.

9. Konsultasi Skripsi

|

' Paraf Dosen
No | Tanggal I| Keterangan Pembimbing
I Il
1 | 15/01/2021 ‘Bual Bab III (alur, populasi, sampel) 1 U?v'&q_.
o i o= e YN
— |

3 |22/01/2021

Perbaiki redaksional

pengumpulan  data,

variabel, Buat pengolahan data U', g
4 |26/01/2021 | Buat pengolahan data tujuan ke-2 \)?Vv» ,
Sempurnakan pengolahan data bab III, R 7
5 |29/01/2021  Perbaiki latar belakang, rumusan masalah, [, ...
; dan tujuan WA

6 |4/02/2021

Sempurnakan pengolahan data ke-2

Bab II + teori [aktor-faktor kepuasan yang ada
di Bab 111

Teori IPA dan IPM




PROGAM ST1TUIN REKAYASA INDUSTRIE(KAMPUS MADIUN)
FAKULTAS I'EKNIK

UNIVIERSTEAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA

————————— A ——————.
SOt .
— —

No Fanggal | Keteragan ) v
7 {22020 Bab I teori IPA, IPM, Penclitian terdahulu,
- Supkan PPT, Buat kuesioner \}l V‘J“

& 110022021 | Perbaiki angket, sepera ambil data U—‘ V\SJ L

Teori Bab 11 belum menjawab tujuan no. |,
9 | 10/022001 lwnlnhll belum mendasari/menjawab
tyuan no, 2, Penclitian terdahulu harus

dlldmp.nkknn dalam penclitian

ol R L T e Vinse|

— ————— - -~ ————— - V‘h,SJ

1| 24/05202 Pengecckan tumitin, Kerjakan turnitin sampai M
20% |

L'r;r ﬁ'miafjo‘z"zj ACC Skripsi  [Upasd |

10. Selesai Penyusunan SKripsi Tanggal ;

Madiun, 10 Juni 2022
Pembimbing | Pembimbing 11

L ’Q,,(‘W— 6\1
MA__.—JJ"""’ Dian Indrawati, ST, M.T. E g Dian Indr vat, S T
NIDN. 0708057903 NIDN. 0708057003

Vi



Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Usaha Minuman Kekinian (Studi Kasus di
Segaar Thai Tea Mejayan). Oleh Panji Andy Satriabuana. Pembimbing Ir.
Vinsensius Widdy Tri P., S.T., M.T. dan Ir. Th. Liris Windyaningrum, S. T., M. T.
Program Studi Rekayasa Industri, Fakultas Teknik, Universitas Katolik Widya
Mandala Surabaya Kampus Kota Madiun.

ABSTRAK

Kepuasan pelanggan atau konsumen merupakan bagian dari proses perbaikan
perusahaan. Kepuasan adalah membandingkan antara diterima dan diharapkan oleh
konsumen atau pelanggan. Pada awal tahun 2020, khususnya minuman menjadi
pusat perhatian banyak orang, pasalnya banyak sekali brand minuman yang ada,
terutama di Kabupaten Madiun. Dengan perkembangan usaha inuman kekinian saat
ini, peneliti dapat mengetahui tentang kepuasan pelanggan atau konsumen di usaha
minuman kekinian Segaar Thai Tea store 09 yang berada di Caruban, Kabupaten
Madiun. Maka peneliti akan mengetahui bagaimana kepuasan konsumen terhadap
usaha tersebut dan memberikan saran dan perbaikan untuk perusahaan. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisa kepuasan konsumen dan menyusun saran dan
perbaikan untuk perusahaan. Kemudian peneliti menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) untuk menganalisis kepuasan konsumen dengan
menggunakan kuesioner dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) untuk
mengetahui dua kuadran penting di dalam metode IPA. Dari hasil pengolahan data
menggunakan metode IPA dan PGCV didapatkan hasil diagram matriks IPA dan
kriteria penelitian dibagi menjadi empat kuadran, sedangkan hasil dari PGCV
diketahui kriteria penelitian yang menjadi prioritas yaitu kuadran Il dan kuadran I11.
Output dari kuadran prioritas yang paling utama untuk meningkatkan pelayanan
yang ada pada kedai Segaar Thai Tea Mejayan, serta untuk dilakukan perbaikan.
Kata kunci: Kepuasan, Minuman kekinian, Madiun, Segaar thai tea, Importance
performance analysis, Potential gain in customer value
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Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Usaha Minuman Kekinian (Studi Kasus di
Segaar Thai Tea Mejayan). Oleh Panji Andy Satriabuana. Pembimbing Ir.
Vinsensius Widdy Tri P., S.T., M.T. dan Ir. Th. Liris Windyaningrum, S. T., M. T.
Program Studi Rekayasa Industri, Fakultas Teknik, Universitas Katolik Widya
Mandala Surabaya Kampus Kota Madiun.

ABSTRACT

Customer or consumer satisfaction is part of the company's improvement process.
Satisfaction is a comparison between what is received and expected by consumers
or customers. At the beginning of 2020, drinks in particular became the center of
attention of many people, because there were so many drink brands, especially in
Madiun Regency. With the development of the current inuman business,
researchers can find out about customer or consumer satisfaction in the
contemporary beverage business Segaar Thai Tea store 09 which is located in
Caruban, Madiun Regency. Then the researchers will find out how consumer
satisfaction with the business and provide suggestions and improvements for the
company. This study aims to analyze customer satisfaction and develop suggestions
and improvements for the company. Then the researcher uses the Importance
Performance Analysis (IPA) method to analyze consumer satisfaction by using a
questionnaire and Potential Gain in Customer Value (PGCV) to find out two
important quadrants in the IPA method. From the results of data processing using
the IPA and PGCV methods, the results of the IPA matrix diagram and the research
criteria are divided into four quadrants, while the results from the PGCV are known
to be the priority research criteria, namely quadrant Il and quadrant I11. The output
of the most important priority quadrant is to improve the existing services at the
Segaar Thai Tea Mejayan shop, as well as to make improvements.

Keywords: Satisfaction, Contemporary Drinks, Madiun, Segaar thai tea,
Importance performance analysis, Potential gain in customer value
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