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MOTTO 

“Dan bahwa seorang manusia tidak akan memperoleh sesuatu selain apa yang telah 

diusahakan sendiri” 

(Q.S. An-Najm : 39) 

 

 “Barang siapa yang menempuh jalan untuk mencari ilmu, niscaya Allah SWT 

memudahkannya ke jalan menuju surga” 

(HR. Turmudzi) 

 

 “Orang yang berilmu dan beradab, tidak akan diam di kampung halaman, 

tinggalkan negerimu, merantaulah ke negeri orang” 

(Imam Syafi’i) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



  

vi 
 

PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini saya persembahkan kepada: 

1. Allah SWT yang telah memberikan hidayah dan karunia-nya, sehingga saya 

dapat menyelesaikan skripsi ini tepat waktu. 

2. Kepada Bapak dan Ibu saya yang selalu senantiasa mendoakan saya disetiap 

waktu dan mensupport demi  kelancaran menyelesikan kuliah dan mengerjakan 

skripsi. 

3. Kepada BapakBudi Santoso, SE, MM., M. Akun dan Bapak Dr.Haris 

Hermawan,MM terimakasih telah membimbing dan mempermudah dalam 

penyusunan skripsi saya dan sudah siap sedia menjadi pembimbing di manapun 

dan kapanpun. 

4. Kepada Ibu Bayu Wijayantini,SE.,MM. sebagai dosen Penguji yang telah 

memberikan saran dan bimbingan kepada saya. 

5. Kepada sahabat dan teman-teman khususnya Manajemen H 2015 yang telah 

mendukung dan berbagi informasi mengenai skripsi, semua orang yang tidak 

bisa saya sebutkan satu per satu, yang telah berpartisipasi dalam penyelesaian 

skripsi. 

6. Almamater yang saya banggakan Universitas Muhammadiyah Jember 

 

 



  

ix 
 

KATA PENGANTAR 

Puji syukur saya persembahkankepada Allah SWT, karena berkat izin dan ridhonya 

pada akhirnya peneliti dapat menyelesaikan skripsi dengan judul ”Analisis 

Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Dan Jasa Pada Depo Air Minum 

Isi Ulang Aqua’e Dengan Menggunakan Metode Ipa (Importance Performance 

Analycis)”. Peneliti merasa bahwa penyusunan skripsi ini banyak masukan dan 

bimbingan dari berbagai pihak, maka pada kesempatan ini peneliti mengucapkan 

terima kasih kepada yang terhormat : 

1. Ibu Maheni Ika Sari. SE, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Jember. 

2. Bayu Wijayantini,SE.,MM selaku dosen pengujiBudi Santoso,SE.,MM.Akun 

selaku pembimbing I dan Dr.Haris Hermawan,MM selaku pembimbing II 

yang bersedia memberikan saran, bimbingan dan arahan demi kelancaran 

penyeleaikan skripsi. 

3. Seluruh dosen dan staff Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Jember. 

Peneliti menyadari bahwa penyusunan skripsi ini belum sempurna, oleh 

karena itu peneliti mengharapakan berbagai kritik dan saran yang bersifat 

membangun bagi peneliti.Akhir kata peneliti berharap semoga skripsi ini dapat 

bermanfaat bagi semua yang membacanya dan sebagai wahana menambah 

pengetahuan serta pemikiran. 

 

 

Jember,18 Februari 2022  

 

 

      Peneliti  

 



  

x 
 

 DAFTAR ISI 

Halaman 

HALAMAN JUDUL .........................................................................................     i 

PERNYATAN PENULIS .................................................................................     ii 

PERSETUJUAN SKRIPSI ...............................................................................     iii 

PENGESAHAN SKRIPSI ................................................................................     iv 

MOTTO .............................................................................................................     v 

PERSEMBAHAN ..............................................................................................     vi 

ABSTRACK ........................................................................................................     vii 

ABSTRACK  ......................................................................................................     viii 

KATA PENGANTAR  ......................................................................................     ix 

DAFTAR ISI ......................................................................................................     x 

DAFTAR TABEL ..............................................................................................     xiii 

DAFTAR GAMBAR .........................................................................................     xiv 

BAB 1 PENDAHULUAN ..................................................................................  1 

1.1 Latar Belakang....................................................................................  1 

1.2 Rumusan Masalah ..............................................................................  6 

1.3 Tujuan Penelitian ................................................................................  6 

1.4 Manfaat Penelitian ..............................................................................  6 

BAB 2 TINJAUAN PUSATAKA .....................................................................  7 

2.1 Landasan Teori ....................................................................................  7 

2.1.1 Definisi Pemasaran ..........................................................................  8 

2.1.2 Konsep Pemasaran ...........................................................................  9 

2.1.3 Manejemen Pemasaran ....................................................................  8 

2.1.4 Kualitas ............................................................................................  9 

2.1.5 Kualitas Pelayanan ...........................................................................  10 

2.1.6 Dimensi Kualitas dan Pelayanan ......................................................  11 

2.1.7 Pengertian Jasa .................................................................................  11 

2.1.8 Karekteristik Jasa .............................................................................  13 

2.1.9 Persepektif Kualitas Jasa ..................................................................  13 

2.1.10 Persepsi Pelanggan .........................................................................  14 

2.1.11 Kepuasan pelanggan ......................................................................  16 

2.1.12 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .............  16 

2.1.13 Mengukur Tingkat Kepuasan Pelanggan .......................................  17 

2.1.14 Importance Performance Analysis (IPA) .......................................  18 

2.2 Penelitian Sebelumnya ........................................................................  22 

2.3 Kerangka Konseptual ..........................................................................  25 

BAB 3 METODE PENELITIAN .....................................................................  26 



  

xi 
 

3.1 Indetifikasi Masalah ............................................................................  26 

3.2 Definisi Operasional Variabel .............................................................  26 

3.3 Desain Penelitian ................................................................................  28 

3.4 Jenis Penelitian ....................................................................................  28 

3.4.1 Data Primer ......................................................................................  28 

3.4.2 Data Sekunder ..................................................................................  28 

3.5. Populasi dan Sampel ..........................................................................  28 

3.5.1 Populasi ............................................................................................  28 

3.5.2 Sampel ..............................................................................................  29 

3.6 Teknik Pengumpulan Data ..................................................................  30 

3.7 Teknik Analisis Data ...........................................................................  30 

3.7.1 Analisis Kuantitatif ..........................................................................  30 

3.7.2 Uji Instrumen ...................................................................................  30 

3.7.2.1 Uji Validitas ..................................................................................  30 

3.7.2.2 Uji Realibitas ................................................................................  31 

3.7.4 Importance Performance Analysis ...................................................  32 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAAN ..........................................................  36 

4.1 Gambaran umum objek penelitian…………………………………… 36 

4.1.1 Sejarah  Aqua’e Probolinggo……………………….…………….... 36 

4.1.2 Struktur Organisasi AQUA’e Probolinggo…………………..……  36 

4.1.3 Deskripsi Pekerjaan………………………………………………..  36 

4.1 4. Aspek Personalia .............................................................................  36 

4.1.4.1 Jumlah Tenaga Kerja ....................................................................  37 

4.1.4.2Jam Kerja .......................................................................................  38 

4.1.4.3Sistem Upah  ..................................................................................  42 

4.2 Jenis Data Dan Kebutuhan Analisis ....................................................  42 

4.2.1 Diskripsi Statis Responden ..............................................................  43 

4.2.2 Analisi Deskriftif..............................................................................  43 

4.2.2.1 Indentitas Responden ....................................................................  43 

4.2.3 Analisis Deskriftif Pernyataan Importance Dan Performance ........  44 

4.2.4 Hasil Analisis Data...........................................................................  48 

4.2.4.1 Uji Instrumen Data ........................................................................  48 

4.2.5Analisis IPA (Importance Performance Analiysis) ...........................  52 

4.3 Pembahasan  ........................................................................................  57 

4.3.1 Hasil Kuadran I Diagram Kartesius  ................................................  57 

4.3.2 Hasil Kuadran II Diagram Kartesius  ...............................................  57 

4.3.3 Hasil Kuadran III Diagram Kartesius .............................................. . 57 

4.3.4. Hasil Kuadran IV Diagram Kartesius .............................................  58 

4.4 Meningkatkan Kualitas Pelayanan ......................................................  59 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN .............................................................  61 



  

xii 
 

5.1 Kesimpulan  ........................................................................................  61 

5.2 Saran ...................................................................................................  62 

DAFTAR PUSTAKA ........................................................................................  63 

LAMPIRAN-LAMPIRAN ................................................................................  66 

  



  

xiii 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1.1 Penjualan Depo Air isi Ulang di Kecamatan Pakuniran .............  3 

Tabel 2.2Penelitian Sebelumnya .........................................................................  23 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variable.........................................................  27 

Tabel 4.1 Masa Menjadi Pelanggan ....................................................................  43 

Tabel 4.2 Usia Responden ...................................................................................  44 

Tabel 4.3 Jenis Kelamin Responden ................................................................  44 

Tabel 4.4 Rata-Rata Deskriftif Jawaban Responden .....................................  45 

Tabel 4.5Hasil Pengujian Validitas Pernyataan Importance dan Perform .  49 

Tabel 4.6 Hasil Pengujian Relibitas Pernyataan Importance .......................  51 

Tabel 4.7 Hasil Pengujian Reliabilitas Pernyataan Performance ................  51 

Tabel 4.8 Hasil Pengujian Analisis IPA ..........................................................  52 

Tabel 4.9 Tingkat Keseuaian Responden ........................................................  54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

xiv 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 2.1 Diagram Kartesius ...........................................................................  21 

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual ......................................................................  25 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi AQUA’e Probolinggo ...............................  37 

Gambar 4.2 Diagram Kartesius ...........................................................................  54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


