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ABSTRACT

As a culinary company that has recently faced very tight competition, Kedai Kadieu has to decide how
best to face its competitors. The aim of this research is to identify product and service quality attributes
that are considered important by consumers, to find out the main priority attributes for improvement for
consumer satisfaction. Apart from that, and knowing the level of consumer satisfaction with these
attributes. The methods used are the IPA method and the CSI method. The technique for collecting data
is using purposive sampling. The results of the research show that the attributes of drink consistency for
each serving and suitability of food prices to portions and food quality are product quality attributes
that are considered very important by Kedai Kadieu customers, the quality of service that is considered
very important includes the cleanlines and tidines of the place, the patient attributes and calmness of
employees in serving consumers, and the customer comfort attributes while at Kedai Kadieu. The
priority attributes for improvement in product quality are the taste of food and consistency of food at
each serving, while in service quality is speed in service and presentation. The CSI results show that all
product and service attributes are considered very important by consumers with an MIS value greater
than 4.20 and a consumer satisfaction level value of 84% in the very satisfied product quality category
and 83.1% with a very satisfied category on service quality.

Keywords : Consumer satisfaction, product, service, importance performance analysis, customer
satisfaction indeks

ABSTRAK

Sebagai salah satu perusahaan kuliner yang baru-baru ini menghadapi persaingan yang sangat ketat,
Kedai Kadieu harus memutuskan bagaimana cara terbaik untuk menghadapi para pesaingnya. Tujuan
dari penelitian ini yaitu mengidentifikasi aribut kualitas produk dan layanan yang dianggap penting oleh
konsumen, mengetahui atribut prioritas utama perbaikan untuk kepuasan konsumen, dan mengetahui
tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut-atribut tersebut. Metode yang digunakan yaitu metode IPA
dan metode CSI. Adapun Teknik untuk pengumpulan data yaitu menggunakan purposive sampling.
Hasil penelitian menunjukan bahwa atribut konsistensi minuman setiap penyajian dan kesesuaian harga
makanan dengan porsi dan kualitas makanan merupakan atribut kualitas produk yang dianggap sangat
penting oleh pelanggan Kedai Kadieu, untuk kualitas layanan yang dianggap sangat penting antara lain
kebersihan dan kerapian tempat, atribut kesabaran dan ketenangan karyawan dalam melayani konsumen,
dan atribut kenyamanan pelanggan pada saat berada di Kedai Kadieu. Atribut yang diprioritaskan untuk
diperbaiki pada kualitas produk adalah rasa makanan dan konsistensi makanan setiap penyajian,
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sedangkan pada kualitas layanan adalah kecepatan dalam pelayanan dan penyajian. Hasil CSI
menunjukkan bahwa seluruh atribut produk dan layanan dianggap sangat penting oleh konsumen dengan
nilai MIS lebih besar dari nilai 4,20 dan nilai tingkat kepuasan konsumen sebesar 84% dengan kategori
sangat puas pada kualitas produk dan 83,1% dengan kategori sangat puas pada kualitas layanan.

Kata kunci : Kepuasan konsumen, produk, layanan, importance performance analysis, customer
satisfaction index.

PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan zaman gaya hidup masyarakat belakangan ini sering mengalami
perubahan, perubahan tersebut sering terjadi pada bidang makanan. Salah satu usaha makanan yang
belakangan ini sering dikunjungi masyarakat adalah kedai. Kedai merupakan tempat usaha yang
biasanya menyajikan berbagai macam makanan maupun minuman, dan juga sering dijadikan tempat
bersantai, berkumpul, ataupun nongkrong dikalangan remaja dan juga masyarakat. Saat ini kedai
mengalami persaingan yang cukup ketat, hal ini dikarenakan banyaknya jenis tempat untuk
nongkrong dikalangan mahasiswa. Tempat usaha untuk melakukan penelitian yaitu Kedai Kadieu
yang berada di Jalan Binginsari no. 4. Jimbaran, Badung, Bali. Kedai tersebut memiliki berbagai
varian menu mulai dari makanan ringan seperti (kentang goreng, kebab, cireng banyur, kue bacok
dan pisang selimut), makanan berat seperti (nasi bakar, sruput ayam, lalapan ayam, ayam seuhan,
ayam ngeunah, seblak dan indomie kuah/gorang) dan berbagai jenis minuman seperti (air putih es,
teh, extra joss, extra joss susu, lemon tea, greentea, cokelat, teh Tarik, socool, strawberry, blueberry,
greentea crunch, choco crunch, tiramisu, kopi hitam dan kopi susu).

Dari hasil wawancara dengan pemilik Kedai Kadieu mengatakan bahwa usahanya memiliki
kendala pada persaingan usaha kedai sejenis yang cukup ketat. Persaingan tersebut dari konsep kedai
yang lumayan mirip dan beberapa menu makanan maupun minuman yang sama. Dalam hal ini
mendorong pihak Kedai Kadieu ingin mengetahui apakah produk dan layanan yang mereka berikan
bisa diterima dengan baik oleh konsumen, dan juga berencana mengembangkan produk dan layanan
yang ada pada Kedai Kadieu agar konsumen merasa puas. Kepuasan konsumen dibidang produk dan
layanan menjadi keharusan agar usaha yang kita jalankan tetap sukses dan berkembang.

Seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono (2012), kepuasan konsumen adalah apa yang dirasakan
konsumen ketika menyadari bahwa kebutuhan dan keinginan mereka benar-benar terwujud dan
terpuaskan dengan baik. Pada penelitian kali ini kepuasan konsumen dikonsentrasikan dengan
memfokuskan pada dua variabel yakni kualitas produk dan kualitas layanan. Produk merupakan
kecenderungan pelanggan yang digambarkan oleh perusahaan melalui hasil produksinya. Kualitas
layanan dipengaruhi beberapa faktor yang membuktikan bahwa produk tersebut dapat memenuhi
tujuannya sehingga dapat meningkatkan volume penjualan (Iswayanti, 2010). Sementara itu, kualitas
layanan adalah kemampuan suatu perusahaan untuk memberiikan layanan yang terbaik dan terhebat
dibandingkan dengan pesaingnya (Rusyid, 2017).

Penelitian ini dilakukan untuk melihat sifat kualitas produk dan layanan yang tersedia di Kedai
Kadieu, karena faktor tersebut penting dalam menghitung intensitas peningkatan. Keinginan
konsumen terus berubah-ubah sehingga produk dan layanan yang diberikan juga harus diubah karena
konsumen akan mensurvei produk dan layanan yang diberikan oleh setiap usaha dan akan
membandingkannya dengan usaha yang sejenis. Kedai Kadieu diharapkan memahami apa yang
dibutuhkan atau diharapkan konsumen sehubungan dengan sifat kualitas produk dan kualitas layanan
yang mereka berikan dapat memenuhi kebutuhan dari konsumennya.

Wiratama (2022) adalah salah satu penelitian sebelumnya yang menggunakan metode IPA dan
CSI untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan di Jaya Coffee Roasters. Penelitian lain,
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Zulmia (2021), menggunakan metode IPA dan CSI untuk meningkatkan kualitas produk dan kualitas
layanan di Kedai Kebab Turki di Kabupaten Karangasem. Penelitian Afandi (2021) melakukan
penelitian untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Afc Futsal Center dengan menggunakan
metode IPA dan CSI. Hasilnya menunjukkan sebagian besar konsumen merasa cukup puas dengan
layanan yang mereka terima. Karena itu dilakukan penelitian ini untuk mengetahui seberapa puas
pelanggan dengan produk dan layanan yang ditawarkan di Kedai Kadieu di Kabupaten Badung, Bali.

Penelitian ini bertujuan: (1) untuk mengetahui atribut-atribut kualitas produk dan layanan yang
dianggap penting oleh konsumen; (2) untuk mengetahui atribut-atribut kualitas produk dan layanan
yang perlu mendapatkan prioritas untuk memberikan kepuasan terhadap konsumen; dan (3) untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk dan layanan.

METODE PENELITIAN

Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Kedai Kadieu, yang berlokasi di Jalan Binginsari No. 4. Jimbaran, Bali.
Penelitian dilakukan pada bulan April-Mei 2023.

Populasi dan Sampel

Berdasarkan survei awal pada penelitian ini, jumlah populasi dari semua konsumen dalam waktu
satu bulan adalah 1.500 orang. Rumus Slovin digunakan untuk mengetahui banyaknya jumlah
responden yang akan digunakan pada penelitian ini dengan tingkat kesalahan 10% (0,1) untuk
mendapatkan jumlah sampel sebanyak 94 orang. Dalam penelitian ini, pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling yaitu mengambil sampel berdasarkan kriteria atau standar tertentu
yang diharapkan akan mewakili populasi yang diuji (Sugiyono, 2013).

Identifikasi Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat beberapa variabel yang akan diidentifikasi, meliputi variabel
karakteristik konsumen/responden, dan variabel kualitas produk dan layanan. Variabel karakteristik
konsumen yaitu atribut jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendidikan terakhir, dan intensitas berkunjung.
Variabel kualitas produk terdiri dari 14 atribut petanyaan sedangkan variabel kualitas layanan terdiri
dari 15 atribut petanyaan.

Pengujian Kuisioner

Sebelum dilakukan penelitian survei menggunakan kuesioner, dilakukan uji validitas dan uji
reliabilitas kuisioner (Sugiyono, 2017). Uji validitas dan reliabilitas kuisioner dilakukan dengan
menggunakan 30 orang responden yang dilakukan di perusahaan pesaing sejenis yaitu Kedai Burjo
46. Dalam penelitian ini uji validitas menggunakan taraf signifikan atau tingkat kesalahan 5% (0,05)
sehingga nilai r tabel yang digunakan yaitu (0,361) dan uji reliabilitas kuisioner menggunakan uji
statistik cronbach’s alpha (o) (Umar, 2002) dengan software SPSS.

Metode Pengumpulan Data

Terdapat beberapa metode pengumpulan data yaitu studi pustaka yang berkaitan dengan kepuasan
konsumen, observasi terkait kondisi objek penelitian, wawancara dengan pengelola usaha untuk
memperoleh informasi terkait objek penelitian, dan penyebaran kuisioner kepada responden untuk
memperoleh data penelitian.
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Metode Analisis

Adapun metode analisis data yang digunakan vyaitu: analisis deskriptif digunakan untuk
mengetahui karakteristik responden, analisis Importance Performance Analysis (IPA) (Maria, 2021),
dan analisis Customer Satisfaction Index (CSI) (Andriyanih, 2021). Metode Importance Performance
Analysis digunakan untuk membandingkan kinerja barang dan jasa yang dapat dirasakan oleh
pelanggan dengan tingkat kinerja yang diinginkan. Sedangkan, metode Customer Satisfaction Index
digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja
dan tingkat kepentingan atau harapan dari atribut kualitas produk dan layanan. Santoso (2011)
menyatakan bahwa metode Importance Performance Analysis (IPA) terdiri dari beberapa tahapan:
1) Menentukan tingkat kesesuaian

Xi
Tki = 7% 100%
2) Mencari nilai rata-rata setiap atribut yang dipersiapkan oleh konsumen

3) Menghitung rata-rata semua atribut tingkat kepentingan () dan kinerja (X)
x =X yEr
K K

4) Konfersi setiap atribut dalam diagram kartesius, dapat dilihat pada Gambar 1.

Kepentingan
Pelaksanaan (Kinerja)

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
Kuadran A Kuadran B

Prioritas Rendah Berlebihan
Kuadran C Kuadran D

Gambar 1. Diagram Kartesius Importance Performance Analysis (IPA)

Adapun langkah-langkah analisis data menggunakan metode CSI, sebagai berikut:
1) Mencari nilai Mean Important Score (MIS)

n_Yi
MIs ==L
n

2) Mencari nilai Weighting Factors (WF)
MISi
WF ———— x 100%

b MISt

3) Mencari nilai Mean Satisfaction Score (MSS)
iz Xi

MSST
4) Mencari nilai Weight Score (WS), yaitu perkalian antara (WF) dan (MSS)
5) Mencari nilaiWeight Average Total (WAT), yaitu penjumlahan (WS) seluruh atribut.
6) Mencari nilai CSI.

CSI = war
" HS

x 100%
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Kuisioner

Uji validitas dan reliabilitas adalah bagian dari pengujian kuisioner. Berdasarkan uji validitas, nilai
r hitung tingkat kepentingan pada kualitas produk 0,609-0,889 dan tingkat kinerja 0,532-0,930.
Tingkat kepentingan pada kualitas pelayanan 0,430-0,865, dan tingkat kinerja 0,415-0,823. Karena
nilai r hitung > nilai r tabel (0,361), maka semua atribut kualitas produk dan layanan dapat dikatakan
valid. Berdasarkan uji reliabilitas, nilai Cronbach's Alpha tingkat kepentingan pada kualitas produk
yaitu 0,937, pada kualitas layanan yaitu 0,953, sedangkan tingkat kinerja pada kualitas produk yaitu
0,943, pada kualitas layanan yaitu 0,896. Hal ini berarti bahwa seluruh variabel dikatakan valid
karena nilai Cronbach's Alpha > 0,60.

Karakteristik Responden

Pada Penelitian ini karakteristik responden vyaitu: jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan intensitas
berkunjung. Hasil analisis menunjukkan bahwa 51,06% responden adalah perempuan, sejalan dengan
penelitian Sumarwan (2011) yang menemukan bahwa perempuan pada dasarnya suka berbelanja dan
menggunakan uang mereka untuk kebutuhan setiap hari lebih besar daripada laki-laki.
Hasil karakteristik responden berdasarkan usia, menunjukan bahwa 52,13% konsumen Kedai Kadieu
merupkan anak-anak muda dari usia 17-20 tahun. Nongkrong di kafe atau kedai kopi merupakan
budaya anak muda pada zaman sekarang, menurut Salendra (2014). Karakteristik responden
berdasarkan pekerjaan menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen berasal dari pelajar atau
mahasiswa dengan 82,98%, yang sesuai dengan penelitian Dimyati (2009) yang menunjukkan bahwa
mahasiswa sering menghabiskan waktunya untuk nongkrong di kafe atau kedai kopi. Hasil analisis
intensitas berkunung menunjukkan bahwa sebagian besar responden berkunjung 2-4 kali, dengan
persentase 42,55%.

Analisis Importance Performance Analysis (IPA)
Hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA) dapat dilihat pada uraian berikut ini:
1. Analisis Kesenjangan
Hasil penelitian untuk tingkat kepentingan dan tingkat kinerja serta tingkat kesesuaian (Tki) pada
kualitas produk di Kedai Kadieu dapat dilihat pada Tabel 1.
Tabel 1. Penilaian responden terhadap tingkat kepentingan, tingkat kinerja, dan tingkat
kesesuaian (Tki) pada kualitas produk

Tingkat Rata- Tingkat Rata-
No  Atribut Kepentingan rata Kinerja rata Tki (%)
(Yi) (Y1) (Xi) (Xi)
1 Variasi menu minuman (X7) 397 4,22 412 4,38 103,78
2 Tingkat kematangan makanan(X5) 406 4,32 418 4,45 102,95
3 Tampilan/penyajian minuman (X9) 404 4,3 415 4,41 102,72
4 Tekstur makanan (X6) 390 4,15 400 4,25 102,56
5 Variasi menu makanan (X1) 383 4,07 390 4,15 101,83
6 erigiualan harga minuman dengan porsi 407 4,33 413 4,39 101,47
7 Kesesuaian harga makanan dengan kualitas 411 4,37 414 4,40 100,73
makanan (X13)
8 Kesesuaian harga makanan dengan porsi 417 4,43 414 4,40 99.28

(X11)
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Tingkat Rata-  Tingkat Rata-
No  Atribut Kepentingan rata Kinerja rata TKi (%)
(Yi) (Yi) (Xi) (Xi)
9 Kgsesualan harga minuman dengan kualitas 407 4,33 401 4,26 98,52
minuman (X14)
10 Konsistensi minuman setiap penyajian (X10) 409 4,35 399 4,24 97,55
11 Rasa makanan (X2) 407 4,33 392 4,17 96,31
12 Rasa minuman (X8) 387 4,12 365 3,88 94,31
13 Tampilan/penyajian makanan (X3) 390 4,15 343 3,65 87,95
14 Konsistensi makanan setiap penyajian (X4) 405 4,31 349 3,71 86,17
JUMLAH 5.620 59,78  5.525 58,74  1.376,13
RATA-RATA 401,43 4.27 394,64 4.19 98,29

Atribut kesesuaian harga makanan dengan porsi adalah atribut kualitas produk dengan nilai tingkat
kepentingan tertinggi, dengan rata-rata yaitu 4,43 (sangat penting). Nilai rata-rata tingkat
kinerja atribut untuk kesesuaian harga makanan dengan porsi adalah 4,40, yaitu lebih rendah
daripada nilai rata-rata tingkat kepentingannya. Sehingga, untuk mendapatkan tingkat kineja yang
lebih tinggi dari tingkat kepentingannya atribut tersebut harus ditingkatkan lagi, sehingga dapat
meningkatkan kepuasan konsumen. Menurut Wickliffe dan Pysarchik (2012) bahwa harga
merupakan angka penting dalam pilihan pembelian oleh pelanggan. Kualitas produk dengan tingkat
kepentingan tertinggi kedua yaitu ksesuaian harga makanan dengan kualitas makanan dengan rata-
rata yaitu 4,37 (sangat penting). Rata-rata skor atribut kesesuaian harga makanan dengan kualitas
makanan untuk tingkat kinerja yaitu 4,40, lebih tinggi daripada rata-rata skor tingkat kepentingannya.
Artinya karakteristik kesesuaian harga makanan terhadap kualitas makanan sangat baik dan harus
dipertahankan untuk mengimbangi kepuasan konsumen.

Kualitas produk dengan tingkat kepentingan tertinggi ketiga yaitu atribut konsistensi minuman
setiap penyajian, dengan rata-rata yaitu 4,35 (sangat penting). Nilai rata-rata atribut konsistensi
minuman setiap penyajian untuk tingkat kinerja adalah 4,24 (sangat penting) yaitu lebih rendah
daripada rata-rata skor tingkat kepentingannya. Dengan begitu perlu adanya upaya untuk
meningkatkan atribut konsistensi minumsn setiap penyajian agar mendapatkan niai tingkat kinerja
lebih tinggi dari tingkat kepentingannya sehingga bisa meningkatkan kepuasan kepada konsumen.
Sedangkan atribut dengan skor terendah pada tingkat kepentingan kualitas produk adalah variasi
menu makanan dengan rata-rata skor 4,07 (penting), sedangkan tingkat kinerjanya adalah 4,15 (baik).
Hal ini menunjukkan harapan konsumen terhadap atribut tersebut masih belum sesuai sehingga pihak
Kedai Kadieu perlu meningkatkan atribut tersebut.

Atribut kualitas produk dengan nilai tertinggi pada tingkat kinerja terdapat pada atribut tingkat
kematangan makanan dengan rata-rata nilai 4,45 (sangat baik). Rata-rata skor tingkat kinerja pada
aribut tingkat kematangan makanan tersebut lebih besar dari pada nilai rata-rata tingkat
kepentingannya, yang berarti bahwa konsumen Kedai Kadieu merasa puas pada kinerja atribut
tersebut. Menurut Tanuel dan Michael (2015) bahwa tingkat kematangan makanan akan
mempengaruhi aroma dan rasa makanan. Semakin sesuai tingkat kematangan makanan maka semakin
puas konsumen merasakan makanan tersebut. Sedangkan atribut tampilan/penyajian makanan
mendapatkan nilai terendah pada kualitas produk dengan nilai rata-rata 3,65 (baik). Kinerja dari
atribut tampilan/penyajian makanan kurang sesuai dengan harapan konsumen, sehingga pihak Kedai
Kadieu perlu untuk meningkatkan Kinerja atribut tersebut agar mampu memuaskan harapan dari
konsumen.
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Tingkat kesesuaian tertinggi terdapat pada atribut variasi minuman pada kualitas produk dengan
nilai yaitu 103,78%. Yang artinya bahwa atribut tersebut sudah melebihi sama yang diharapan oleh
konsumen, dengan begitu pihak Kedai Kadieu harus tetap mempertahankan dan meningkatkan
Kinerja atribut tersebut. Sedangkan atribut dengan nilai tingkat kesesuaian terendah terdapat pada
atribut konsistensi makanan setiap penyajian dengan nilai tingkat kesesuaian yaitu 86,17%. Hal ini
menunjukkan bahwa perlu adanya perbaikan dan peningkatan terhadap atribut tersebut agar sesuai
sama yang diharapan atau diinginan oleh konsumen.

Hasil penelitian tentang tingkat kepentingan dan tingkat kinerja serta tingkat kesesuaian (Tki) pada
kualitas layanan di Kedai Kadieu dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Penilaian responden terhadap tingkat kepentingan, tingkat kinerja, dan tingkat
kesesuaian (Tki) pada kualitas layanan

Tingkat Rata-  Tingkat Rata-
No Atribut Kepentingan rata Kinerja rata TKi (%)
(Yi) (Yi) (Xi) (Xi)

Pelayanan yang sama tanpa memandang status

1 sosial (X12) 402 4,28 406 4,31 100,99
Respon pihak managemnt dalam menerima

2 komplain pelanggan (X13) 411 4,37 415 441 100,97

3 Ketersediaan Internet (Wifi) (X4) 415 441 415 441 100,00

4 Kebersihan dan kerapian karyawan (X5) 397 4,22 394 4,20 99,24

5 Desain interior (X14) 388 4,13 382 4,06 98,45

6 Kebersihan Toilet (X3) 401 4,26 394 4,19 98,25
Karyawan bersifat sopan dan ramah kepada

7 konsumen (X9) 417 4,44 408 4,34 97,84
Ketepatan dalam pelayanan dan penyajian

8 (X7) 406 4,32 395 4,20 97,29
Kesabaran dan ketenangan karyawan dalam

9 melayani konsumen (X8) 420 4,47 405 430 9643
Kenyamanan pelanggan pada saat berada di

10 Kedai Kadieu (X11) 420 4,47 400 4,25 95,24

11 Kebersihan dan kerapian tempat (X2) 426 453 402 4,28 94,37
Pengetahunan karyawan memberikan

12 informasi menu yang tersedia (X10) 418 4,45 394 4,19 94,26

13 Ketersediaan lahan parkir (X1) 398 4,23 354 3,76 88,94

14 Letak yang strategis (X15) 390 4,15 338 3,59 86,67
Kecepatan dalam pelayanan dan penyajian

15 (X6) 417 4,44 354 3,76 84,89
JUMLAH 6126 65,17 5856 62,25  1433,83
RATA-RATA 408,4 4,34 390, 4 4,15 95,59

Atribut kualitas layanan dengan tingkat kepentingan tertinggi adalah atribut kebersihan dan
kerapian tempat dengan rata-rata skor 4,53 (sangat penting). Oleh karena itu pihak Kedai Kadieu
harus tetap menjaga kebersihan dan kerapian tempatnya agar membuat konsumen merasa nyaman
saat berada pada Kedai Kadieu. Sejalan dengan penelitina Zulmia et al. (2021), kenyamanan dan
kebersihan tempat makan adalah factor penting untuk membuat konsumen merasa puas terhadap
tempat yang dikunjunginya. Atribut kualitas layanan dengan tingkat kepentingan tertinggi berikutnya
adalah atribut kesabaran dan ketenangan karyawan dalam melayani konsumen, dan atribut
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kenyamanan pelanggan pada saat berada di Kedai Kadieu, masing-masing dengan rata-rata skor 4,47
(sangat penting). Sedangkan atribut desai interior mendapatkan nilai terendah pada kualitas layanan
dengan dengan rata-rata nilsi 4,13 (penting).

Atribut kualitas layanan dengan tingkat kinera tertinggi adalah atribut respon pihak manajemen
dalam menerima komplain pelanggan dan ketersediaan internet (wifi) dengan rata-rata nilai setiap
atribut yaitu 4,41 (sangat baik). Hal ini berarti bahwa pihak management sudah menerima komplain
dengan baik sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen, dan sudah menyediakan internet (wifi)
yang lancar dan tanpa dibatasi penggunaannya. Sedangkan atribut letak yang strategis mendapatkan
nilai terendah pada kualitas layanan dengan rata-rata nilai 3,59 (baik).

Nilai tingkat kesesuaian tertinggi pada kualitas layanan terdapat pada atribut pelayanan yang sama
tanpa memandang status sosial yaitu 100,99%. Yang artinya bahwa kinerja dari atribut ini sudah
melebihi dari tingkat kepentingan dan harapan dari konsumen. Sedangkan tingkat kesesuaian
terendah pada kualitas layanan terdapat pada atribut kecepatan pada pelayanan dan penyajian dengan
nilai sebesar 84,89%, yang berarti bahwa atribut tersebut baik namun perlu adanya peningkatan agar
mampu memenuhi harapan dari konsumen.

2. Analisis Kuadran

Analisis kuadran menggunakan diagram kartesius. Analisis kuadran untuk atribut kualitas produk

dapat dilihat pada Gambar 2.
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Xx11
L

X13
X10 L

® x4 X12
'Y ™ - x5
& & -

Kuadran C o Kuadran D
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Gambar 2. Diagram kartesius atribut kualitas produk

Kuadran A yaitu kuadraan yang sangat penting menurut responden, akan tetapi kinerjanya masih
belum sesuai sama yang diharapkan responden, sehingga kurang memberikan kepuasan terhadap
konsumen. Atribut yang berada pada kuadran A yaitu rasa makanan (X2) dan konsistensi makanan
setiap penyajian (X4). Kuadran B yaitu kuadran yang memenuhi harapan konsumen dan memiliki
tingkat kinerja tinggi. Atribut yang berada pada kuadran B yaitu tingkat kematangan makanan (X5),
tampilan/penyajian minuman (X9), Konsistensi minuman setiap penyajian (X10), Kesesuaian harga
makanan dengan porsi (X11), Kesesuaian harga minuman dengan porsi (X12), Kesesuaian harga
makanan dengan kualitas makanan (X13), Kesesuaian harga minuman dengan kualitas minuman
(X14). Kuadran C yaitu kuadran yang dianggap tidak signifikan pengaruhnya terhadap konsumen dan
Kinerja atributnya juga kurang memuaskan konsumen karena kinerjanya tidak istimewa atau masih
rendah terhadap konsumen. Adapun atribut yang berada dalam kuadran C vyaitu variasi menu
makanan (X1) tampilan/penyajian makanan (X3), dan rasa minuman (X8). Sesuai dengan Lovelock
and Lauren (2005), bentuk fisik terhadap produk dan layanan dapat memeberikan petunjuk yang
dapat mempengaruhi persepsi pelanggan tentang apa yang mereka beli. Dengan begitu penting bagi
konsumen untuk memperhatikan bukti fisik produk dan layanan. Kuadran D yaitu kuadran yang
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dianggap tidak penting oleh konsumen akan tetapi memiliki tingkat kinerja yang tinggi. Atribut yang
berada pada kuadran D yaitu tekstur makanan (X6) dan variasi minuman (X7).

Analisis kuadran menggunakan diagram kartesius untuk atribut kualitas layanan dapat dilihat pada
Gambar 3.
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X11 X8
X110 @ L]
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Gambar 3 Diagram kartesius atribut kualitas layanan

Adapun atribut-atribu yang berada pada kuadran A yaitu kecepatan dalam pelayanan dan penyajian
(X6). Atribut yang berada pada kuadran B yaitu kebersihan dan kerapian tempat (X2), ketersediaan
internet (wifi) (X4), kesabaran dan ketenangan karyawan dalam melayani konsumen (X8), karyawan
bersifat sopan dan ramah kepada konsumen (X9), pengetahuan karyawan memberikan informasi
menu yang tersedia (X10), kenyamanan pelanggan pada saat berada di Kedai Kadieu (X11), dan
respon pihak management dalam menerima komplain pelanggan (X13). Menurut Assauri (2003),
barang dan jasa merupakan kemampuan dan kapasitas yang harus dimiliki oleh karyawan atau
pegawai adalah informasi yang dapat dipahami secara luas tentang produk perusahaan. Adapun
atribut yang ada pada kuadran C yaitu ketersediaan lahan parkir (X1), desain interior (X14), dan letak
yang strategis (X15). Sedangkan atribut-atribut yang berada pada kuadran D yaitu kebersihan toilet
(X3), kebersihan dan kerapian karyawan (X5), ketepatan dalam pelayanan dan penyajian (X7), dan
pelayanan yang sama tanpa memandang status social (X12). Menurut Subroto (2003), layanan yang
diinginkan oleh konsumen ketika berada disebuah restoran/tempat makan adalah cepat, tepat, rapi,
dan sopan.

Analisis Customer Satisfaction Index (CSI)

Hasil analisis Customer Satisfaction Index (CSI) untuk atribut-atribut kualitas produk pada Kedai
Kadieu dapat dilihat pada Tabel 3.
Tabel 3. Indeks kepuasan konsumen terhadap atribut kualitas produk

Tingkat  Tingkat Mean Weightin ~ Mean Weight
No Atribut Kepentin  Kinerja Importan g Factors Satisfactio  Score
gan (Yi)  (Xi) t Score (WF)(%) n Score (WS)
(MIS) (MSS)
Variasi menu makanan (X1.1) 383 390 4,07 6,81 4,15 0,28
2 Rasa makanan (X1.2) 407 392 4,33 7,24 4,17 0,30
3 Tampilan/penyajian makanan 390 343 4,15 6,94 3,65 0,25
(X1.3)
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Tingkat  Tingkat Mean Weightin ~ Mean Weight
No Atribut Kepentin  Kinerja Importan g Factors Satisfactio  Score
gan (Yi)  (Xi) t Score (WF) (%) n Score (WS)
(MIS) (MSS)

4 Konsistensi makanan setiap 405 349 4,31 7,21 3,71 0,27
penyajian (X1.4)

5 Tingkat kematangan makanan 406 418 4,32 7,23 4,45 0,32
(X1.5)

6 Tekstur makanan (X1.6) 390 400 4,15 6,94 4,25 0,29

7 Variasi minuman (X1.7) 397 412 4,22 7,06 4,38 0,31

8 Rasa minuman (X1.8) 387 365 4,12 6,89 3,88 0,27

9 Tampilan/penyajian minuman 404 415 4,30 7,19 4,41 0,32
(X1.9)

10 Konsistensi minuman setiap 409 399 4,35 7,28 4,24 0,31
penyajian (X1.10)

11 Kesesuaian harga makanan 417 414 4,43 7,41 4,40 0,33
dengan porsi (X1.11)

12 Kesesuaian harga minuman 407 413 4,33 7,24 4,39 0,32
dengan porsi (X1.12)

13 Kesesuaian harga makanan 411 414 4,37 7,31 4,40 0,32
dengan  kualitas makanan
(X1.13)

14 Kesesuaian harga minuman 407 401 4,33 7,25 4,26 0,31
dengan  kualitas minuman
(X1.14)
JUMLAH 5620 5525 59,78 100 58,74 4,20
RATA-RATA 401,43 394,64 4,27 7,14 4,19 0,3
CSI=(WS/5)*100% 84,0

Berdasarkan hasil penelitian tentang kepuasan konsumen ditunjukkan pada Tabel 3 bahwa atribut
kesesuaian harga makanan dengan porsi (X1.11) mendapatkan nilai tertinggi pada kualitas produk
untuk kepuasan konsumen vyaitu 4,43 (sangat puas). Kepentingan kualitas produk dengan nilai
terendah untuk kepuasan yaitu atribut variasi menu makanan (X1.1) dengan rata-rata nilai yaitu 4,07
(puas), sehingga atribut variasi menu makanan ini perlu ditingkatkan lagi. Menurut Wahono (2020),
harga dan porsi makanan memilki hubungan yang sama pasti dengan pemenuhan pembeli, yang
berarti semakin besar ukurannya dan semakin terjangkau harga yang diberikan kepada pembeli, maka
pelanggan akan semakin puas dengan makanan yang disajikan. Hasil CSI menunjukkan bahwa indeks
kepuasan konsumen untuk kualitas produk Kedai Kadieu adalah 84,0% , yang berada di antara 81-
100%. Ini menunjukkan bahwa konsumen Kedai Kadieu sangat puas dengan produk yang ditawarkan.
Namun, untuk mengantisipasi persaingan produk di masa mendatang, Kedai Kadieu harus terus
meningkatkan dan mempertahankan kualitas produknya.

Hasil analisis Customer Satisfaction Index (CSI) untuk atribut kualitas layanan pada Kedai Kadieu
dapat dilihat pada Tabel 4.

Tabel 4. Indeks kepuasan konsumen terhadap atribut kualitas layanan

Tingkat Tingkat Mean Weighting Megn . Weight
. . LY Importan Satisfactio
No  Atribut Kepenting  Kinerja t  Score Factors N Score Score
i 1 0,
an (Yi) (Xi) (MIS) (WF) (%) (MSS) (WS)
1 Ketersediaan lahan parkir 398 354 4,23 6,49 3,76 0,24

(X2.1)
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Tingkat Tingkat Mean Weighting Mean Weight
. . LY Importan Satisfactio
No  Atribut Kepenting  Kinerja t  Score Factors N Score Score
i 1 0,
an (Yi) (Xi) (MIS) (WF) (%) (MSS) (WS)
Kebersihan dan kerapian
2 tempat (X2.2) 426 402 4,53 6,95 4,28 0,30
Kebersihan Toilet (X2.3) 401 394 4,26 6,54 4,19 0,27
4 ggeged'aa” Internet (Wifi) ;5 415 4,41 6,77 4,41 0,30
Kebersihan dan kerapian
5 Karyawan (X2.5) 397 394 4,22 6,48 4,20 0,27
g  Kecepatan dalam pelayanan . 354 4,44 6,81 3,76 0,26
dan penyajian (X2.6)
7 Ketepatan dalam pelayanan 406 395 4,32 6.63 4,20 0,28

dan penyajian (X2.7)

Kesabaran dan ketenangan
8 karyawan dalam melayani 420 405 4,47 6,86 4,30 0,29

konsumen (X2.8)

Karyawan bersifat sopan dan

9 ramah kepada konsumen 417 408 4,44 6,81 4,34 0,30
(X2.9)
Pengetahunan karyawan

10  memberikan informasi menu 418 394 4,45 6,83 4,19 0,29

yang tersedia (X2.10)
Kenyamanan pelanggan pada

11  saat berada di Kedai Kadieu 420 400 4,47 6,86 4,25 0,29
(X2.11)
Pelayanan yang sama tanpa

12 memandang status sosial 402 406 4,28 6,57 4,31 0,28
(X2.12)
Respon pihak managemnt

13 dalam menerima komplain 411 415 4,37 6,71 4,41 0,30
pelanggan (X2.13)

14 Desain interior (X2.14) 388 382 4,13 6,34 4,06 0,26

15 Letak yang strategis (X2.15) 390 338 4,15 6,37 3,59 0,23
JUMLAH 6126 5856 65,17 100 62,3 4,15
RATA-RATA 408,4 390,4 4,34 6,67 4,15 0,28
CSI=(WS/5)*100% 83,1

Berdasarkan hasil penelitian tentang kepuasan konsumen ditunjukkan pada Tabel 4 bahwa atribut
kebersihan dan kerapian tempat (X2.2) mendapatkan nilai tertinggi pada kualitas layanan untuk
kepuasan konsumen dengan nilia rata-rata sebesar 4,53 (sangat puas). Menurut Sumayang (2003),
mengatakan bahwa salah satu unsur yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kebersihan dan
kerapian tempat yang artinya bahwa semakin bersih dan rapi tempat yang disediakan dapat menjamin
kehigenisan produk yang ditawarkan, tempat yang bersih dan rapi juga dapat menambah kenyamanan
yang dirasakan oleh konsumen. Kualitas layanan dengan skor terendah untuk kepuasan konsumen
adalah atribut desain interior (X2.14) dengan skor rata-rata sebesar 4,13 (puas), sehingga atribut ini
perlu ditingkatkan lagi. Sejalan dengan penelitian Marpaung et al. (2022), bahwa atribut desain
interior mendapatkan skor terendah, yang artinya bahwa atribut ini perlu adanya peningkatan lagi
untuk memenuhi harapan dan keinginan konsumen. Hal ini dikarenakan kurangnya dekorasi tempat
yang sesuai sama yang diharapkan konsumen seperti kurangnya spot untuk berfoto atau
mengabadikan momen saat berada di tempat dengan menambahkan desain yang menarik dari
biasanya dapat memikat hati konsumen dan memberikan kepuasan tersendiri bagi pelanggan.
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Perhitungan dengan metode CSI menunjukkan bahwa Kedai Kadieu memperoleh indeks kepuasan
konsumen untuk kualitas layanan sebesar 83,1%, yang berada di antara 81-100%. Hal ini berarti
bahwa konsumen Kedai Kadieu sangat puas dengan layanan yang mereka terima, tetapi untuk
bertahan dan meningkatkan keuntungan mereka di masa mendatang, mereka harus terus
meningkatkan kualitas layanan mereka.

KESIMPULAN

Kesimpulan

Bedasarkan penelitian yang sudah dilakukan sebelumnya, beberapa atribut kualitas produk yang
dianggap penting oleh konsumen Kedai Kadieu yaitu kesesuaian harga makanan dengan porsi,
kesesuaian harga makanan dengan kualitas makanan, dan konsistensi minuman di setiap penyajian.
Sedangkan atribut kualitas layanan yang dianggap penting oleh konsumen yaitu kebersihan dan
kerapian tempat, kesabaran dan ketenangan karyawan dalam melayani pelanggan, dan kenyamanan
pelanggan saat berada di Kedai Kadieu. Rasa makanan dan konsistensi makanan setiap penyajian
adalah atribut kualitas produk yang harus mendapatkan prioritas utama perbaikan. Atribut Kecepatan
layanan dan penyajian pada kualitas layanan adalah atribut yang menjadi prioritas utama perbaikan.
Variasi menu minuman memiliki tingkat kesesuaian tertinggi sebesar 103,78%, dan konsistensi
makanan setiap penyajian memiliki tingkat kesesuaian terendah sebesar 86,17% pada atribut kualitas
produk. Pelayanan yang sama tanpa memandang status sosial memiliki tingkat kesesuaian tertinggi
sebesar 100,99%, dan kecepatan pelayanan dan penyajian sebesar 84,89% untuk atribut kualitas
layanan. Pada Kedai Kadieu, nilai kepuasan konsumen terhadap kualitas produk mencapai
84,0% dengan kategori sangat puas, dan nilai kepuasan terhadap kualitas layanan mencapai
83,1% dengan kategori sangat puas.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, ada beberapa saran yang dapat diberikan, terutama untuk Kedai
Kadieu mereka harus memperbaiki dan meningkatkan kualitas produk mereka seperti rasa dan
konsistensi makanan pada setiap penyajian dan kualitas layanan seperti kecepatan layanan dan
penyajian. Disarankan agar penelitian lebih lanjut melihat aspek kualitas lain yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Hal ini dilakukan agar penelitian selanjutnya dapat mendeteksi masalah yang
dicari perusahaan.
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