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Puji syukur atas kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas segala rahmat dan 
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kedua Orang Tua tercinta yang selalu mendoakan, memberikan motivasi dan kasih 

sayang serta pengorbanannya baik dari segi moril, materi kepada penulis sehingga 

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

Pada kesempatan kali ini penulis juga menyampaikan banyak terima kasih 

kepada semua pihak yang telah membantu penulis dalam penyelesaian skripsi ini, 

diantaranya:  
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meluangkan waktu untuk memberikan arahan selama penyusunan skripsi. 
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terutama Laily Alvi Nikmah, teman – teman War-Wer, dan segenap tim Anda Pet 

Shop yang telah memberi semangat dan waktunya untuk menyelesaikan skripsi ini. 

Dan harapan penulis semoga penelitian ini dapat menambah pengetahuan 

dan pengalaman bagi para pembaca, Untuk ke depannya dapat memperbaiki bentuk 

maupun menambah isi penelitian agar menjadi lebih baik lagi. Karena keterbatasan 

pengetahuan maupun pengalaman, penulis yakin masih banyak kekurangan dalam 
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ABSTRAK 

 

DIMAS MAULANA I.R, 17042010128, ANALISA PENINGKATAN 

KUALITAS PELAYANAN KONSUMEN DENGAN METODE 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) DAN POTENTIAL GAIN 

IN CUSTOMER VALUE (PGCV) (STUDI PADA BURGER GARAGE 

PANDAAN) 

 

DOSEN PEMBIMBING : Ir. Lisa Sulistyawati, MM 

 

Kepuasan konsumen sangat penting bagi sebuah bisnis, karena dapat 

menciptakan komitmen dan loyalitas terhadap suatu produk. Konsumen akan 

membeli secara berulang, karena sudah tercipta kepercayaan dan pelayanan yang 

baik. Kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan mutu dari suatu perusahaan 

di mata konsumen. Apabila kualitas yang diberikan sudah sesuai dengan keinginan 

dan harapan pelanggan maka hal ini akan menambah tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap suatu produk. Analisis kualitas pelayanan ini dilakukan dengan 

menggunakan dua metode yaitu metode Importance Performance Analysis (IPA) 

dan Potential Gain in Costumer Value (PGCV). Terdapat lima dimensi dalam 

kualitas pelayanan yang dianalisis meliputi Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, dan Tangible. Dari dua puluh atribut yang ditanyakan kepada konsumen 

Burger Garage Pandaan, terdapat dua atribut yang membutuhkan perhatian lebih, 

sehingga menjadi prioritas perbaikan. Atribut pertama yaitu area parkir yang luas 

dan mudah, sedangkan atribut yang kedua yaitu ketepatan waktu pesanan tiba. 

 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan ; Kepuasan Konsumen ; Importance 

Performances Analysis (IPA) ; Potential Gain In Customer Value (PGCV) 
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ABSTRACT 

 

DIMAS MAULANA I.R, 17042010128, ANALYSIS OF IMPROVING THE 

QUALITY OF CUSTOMER SATISFACTION SERVICES USING 

IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS (IPA) AND POTENTIAL 

GAIN IN CUSTOMER VALUE (PGCV) (STUDY ON BURGER GARAGE 

PANDAAN) METHODS 

 

LECTURER : Ir. Lisa Sulistyawati, MM 

 

Customer satisfaction is very important for a business, because it can create 

commitment and loyalty to a product. Consumers will buy repeatedly, because trust 

and good service have been created. Good service quality will improve the quality 

of a company in the eyes of consumers. If the quality provided is in accordance with 

the wishes and expectations of customers, this will increase the level of customer 

satisfaction with a product. This service quality analysis is carried out using two 

methods, namely the Importance Performance Analysis (IPA) method and the 

Potential Gain in Customer Value (PGCV) method. There are five dimensions of 

service quality analyzed including Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, and Tangible. Of the twenty attributes asked to Burger Garage Pandaan 

consumers, there are two attributes that require more attention, so that they become 

a priority for improvement. The first attribute is a large and easy parking area, 

while the second attribute is the timeliness of orders to arrive. 

 

Keywords : Service quality ; Consumer Satisfaction; Importance Performances 

Analysis (IPA) ; Potential Gain In Customer Value (PGCV) 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 


