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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 II dan kuadran III. 

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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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 II and quadrant III. 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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MOTTO 

 

 

“Tidak ada kesuksesan tanpa kerja keras. Tidak ada keberhasilan tanpa 

kebersamaan. Tidak ada kemudahan tanpa doa” 

(Ridwan Kamil) 

 

“Masa depan kita adalah kepercayaan diri dan harga diri kita” 

(Tupac) 

 

“Neko kowe disik entenono, Nek aku disik tak enteni” 

(Panji) 

 

“Tetap andalkan Tuhanmu dalam segala permasalahanmu” 

(Kakak) 
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