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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

serta mengidentifikasi atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan pada 

Esputer Soerabaja di booth Rungkut dan Gayungsari, yang dilatarbelakangi oleh 

penurunan penjualan akibat meningkatnya persaingan industri kuliner. Metode 

yang akan digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner 

dengan analisis menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI), GAP Analysis, 

dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

nilai CSI sebesar 80,42% (kategori sangat puas), namun seluruh atribut pelayanan 

masih memiliki gap negatif yang menunjukkan bahwa kinerja belum sepenuhnya 

memenuhi harapan pelanggan. Berdasarkan analisis IPA, prioritas perbaikan pada 

Esputer Soerabaja meliputi kesesuaian informasi harga, akses lokasi. Oleh karena 

itu, disarankan agar pihak Esputer Soerabaja melakukan perbaikan kualitas 

pelayanan secara terfokus pada atribut prioritas, meningkatkan standar operasional 

pelayanan khususnya pada kejelasan informasi harga, serta melakukan evaluasi 

berkala terhadap kepuasan pelanggan guna meningkatkan loyalitas dan kinerja 

penjualan secara berkelanjutan. 

 

Kata kunci : Customer Satisfaction Index, GAP Analysis, Importance Performance 

Analysis, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the level of customer satisfaction and identify 

service attributes that should be prioritized for improvement at Esputer Soerabaja 

booths in Rungkut and Gayungsari, which is motivated by a decline in sales due to 

increasing competition in the culinary industry. The method used is a quantitative 

approach through questionnaire distribution, with data analysis conducted using 

Customer Satisfaction Index (CSI), GAP Analysis, and Importance Performance 

Analysis (IPA). The results show that the CSI value is 80.42% (categorized as very 

satisfied); however, all service attributes still have negative gap values, indicating 

that performance has not fully met customer expectations. Based on the IPA 

analysis, the priority improvements at Esputer Soerabaja include price information 

accuracy and location accessibility. Therefore, it is recommended that Esputer 

Soerabaja focus on improving service quality, particularly in providing clear 

pricing information, and conduct regular evaluations of customer satisfaction to 

enhance customer loyalty and achieve sustainable sales performance. 

 

Keywords: Customer Satisfaction Index, GAP Analysis, Importance Performance 

Analysis, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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