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ABSTRAK 

 
Penelitian ini membahas tentang analisis tingkat kepuasan konsumen di Pabrik Dimsum 

pusat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan dan identifikasi atribut apa yang perlu 

diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan. Dengan menggunakan metode Importance 

Performance Analysis dapat mengukur atribut apa saja yang diperlukan perbaikan dan 

dengan Customer Satisfaction Index dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara 

keseluruhan. Hasil penelitian ini nilai kesenjangan (gap) paling rendah yaitu -1,99 nilai 

tersebut terdapat pada dimensi tangible (bukti fisik) dengan atribut (2) fasilitas parkir yang 

memadai. Nilai gap berikutnya pada dimensi reliability pada atribut (5) Ketelitian karyawan 

dalam melayani pelanggan dengan nilai gap -1,17. Pada dimensi assurance nilai gap terendah 

yaitu -1,17 merupakan atribut (11) Kesesuaian daftar menu terhadap menu yang tersedia dan 

(13) Kualitas makanan dan minuman terjamin yaitu -1,10. Hasil perhitungan tersebut 

merupakan nilai gap yang memiliki nilai negatif paling besar pada setiap atribut 

perdimensinya sehingga menunjukkan kepuasan kurang dari nilai kepentingan, maka 

dikatakan tidak memuaskan. Oleh karena itu perlu dilakukan perbaikan kinerja pada setiap 

layanan untuk meningkatkan kepuasan dari konsumen. Sedangkan hasil dari perhitungan 

menggunakan metode CSI mendapatkan indeks kepuasan 69,23%. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan. 

 

 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Importance Performance Analysis, Customer 

Satisfaction Index 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi ini perkembangan dunia bisnis semakin dinamis. Hal tersebut 

diakibatkan persaingan pasar yang bergantung pada tingkat perkembangan kualitas terhadap 

produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Dalam dunia bisnis, para pebisnis harus mampu 

melihat peluang yang dapat membuat perusahaan berkembang dikemudian hari. 

Salah satu bisnis yang ramai yaitu bisnis yang berada di bidang kuliner karena 

makanan merupakan kebutuhan pokok manusia. Menurut Badan Pusat Statistik (2023), 

sektor makanan mengalami kenaikan yang cukup signifikan pada tahun 2020-2022. Mulai 

pada tahun 2020 sektor makanan berjumlah 1.468.120 unit dan terus naik hingga tahun 2022 

yang berjumlah 1.566.258 unit. Dalam persaingan ini, para pelaku bisnis diharuskan untuk 

memperhatikan perubahan konsumen yang cepat. 

Kondisi persaingan ketat yang dihadapi, memerlukan strategi yang berorientasi pada 

kepuasan pelanggan agar dapat memenuhi kebutuhan sesuai dengan harapan konsumen serta 

mempertahankan pelanggan sehingga tidak beralih ke pesaing (Nanicova, 2019). 

Memastikan kebutuhan pelanggan tidak hanya penting untuk keberlangsungan suatu 

perusahaan, tetapi juga dapat memberikan keunggulan dalam persaingan. 

Persaingan untuk menawarkan pelanggan yang terbaik telah membuat konsumen 

menjadi pengambil keputusan. Semakin banyaknya perusahaan sejenis yang bergerak di 

bidang jasa atau barang memberikan kesempatan kepada masyarakat sebagai konsumen 

untuk menentukan pilihan sesuai dengan kebutuhannya (Septiani & Hastuti, 2023). 

Konsumen yang puas dengan barang dan jasa cenderung membeli kembali barang dan 

menggunakan jasa ketika kebutuhan barang dan menggunakan jasa ketika kebutuhan yang 

sama muncul di kemudian hari (Meftahudin & trihudiyatmanto, 2023). 

Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 

didapatkan. Penelitian sangat diperlukan untuk membuktikan ada atau tidaknya harapan 

sebelumnya yang merupakan bagian terpenting kepuasan dengan adanya kepuasan 

konsumen, maka kelangsungan usaha akan tetap terjaga (Tjiptono & Chandra, 2016). 
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Kepuasan pelanggan berasal dari perasaan senang setelah menggunakan suatu produk atau 

jasa. Sasaran kepuasan pelanggan adalah respon yang baik dari pelanggan yang memuaskan 

kebutuhanya (Soegoto et al., 2018). 

Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap pembelian berulang dan 

berpengaruh poditif terhadap penyebaran informasi dari mulut ke mulut dan loyalitas 

pelanggan terhadap merek dan layanan. Faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan meliputi kualitas layanan, kualitas jasa, kualitas produk, harga, dan faktor-faktor 

pribadi serta situasional (Jaenudin & Pratiwi, 2024) 

Penelitian yang dilakukan Nanang dan Titin (2018) membuktikan bahwa kepuasan 

pelanggan terpenuhi maka konsumen akan melakukan pembelian ulang. Maka untuk 

mendukung hal tersebut pelaku usaha harus memepertimbangkan berbagai jenis keluhan 

konsumen sebagai indikator yang diperlukan atas kinerja yang tidak memuaskan. 

 
 

Gambar 1.1 Jumlah UMKM di Indonesia tahun 2022 

Sumber: Kementerian Koperasi dan UKM (diolah oleh CNBC, 2023) 

 
UMKM adalah unit usaha produktif yang berdiri sendiri yang dilakukan oleh 

perorangan atau badan usaha disemua sektor ekonomi (Mahalizikri, 2019). Banyak jumlah 

UMKM yang ada di Indonesia tentunya akan menciptakan persaingan di dunia perdagangan 

(Jennifer & Setyanto, 2023). Salah satu jenis UMKM yang selalu akan ada dimanapun dan 

kapanpun adalah usaha kuliner. Sandiaga Uno selaku menteri Pariwisata dan Ekonomi 

Kreatif Republik Indonesia, mengatakan kuliner menjadi salah satu motor penggerak 

kebangkitan industri kreatif Indonesia (Nurmala, et al., 2022). 
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Salah satu UMKM yang berada di Kota Depok yaitu Pabrik Dimsum yang merupakan 

sebuah usaha yang bergerak dibidang industri kuliner. UMKM ini dipilih sebagai tempat 

penelitian karena berdasarkan wawancara yang dilakukan terhadap salah satu karyawan 

terdapat adanya keluhan dari konsumen mengenai produk dimsum yang diterima serta 

terdapat keluhan terkait pelayanan yang terdapat pada kolom komentar milik Pabrik 

Dimsum. Dalam kurun waktu beberapa bulan terakhir, Pabrik Dimsum mengalami 

penurunan jumlah pelanggan. Adapun grafik penurunan jumlah pelanggan Pabrik Dimsum 

dapat dilihat pada Gambar 1.1 
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Gambar 1.2 Jumlah pelanggan Pabrik Dimsum 5 bulan terakhir 

Sumber: Data konsumen UMKM Pabrik Dimsum 

Oleh karena itu, diperlukan mengetahui apakah pelayanan telah memenuhi harapan 

konsumen serta mengetahui apa saja atribut yang diinginkan konsumen tetapi mempunyai 

tingkat kepuasan yang rendah sehingga nantinya perusahaan dapat melakukan perbaikan 

guna meningkatkan kepuasan konsumen lebih tepat. Sehingga dibutuhkan suatu metode yang 

dapat mengukur kepuasan pelanggan pada Pabrik Dimsum. Ada beberapa cara untuk 

mengukur kepuasan pelanggan, metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satifaction Index (CSI). 

Menurut Wong et al. (2011), metode Importance Performance Analysis lebih unggul 

daripada servperf dan servqual karena mempunyai atribusi penting untuk item, dan trlebih 

lagi, IPA dapat diplot secara grafis menggunakan kepentingan dan kinerja untuk setiap 

atribut. Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode yang yang umum digunakan 
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untukmengukur seberapa puas konsumen dengan layanan mereka saat ini berdasarkan 

indikator-indikator tertentu. (Nalendra, et al., 2020). 

Berdasarkan penjabaran yang telah dijelaskan penulis ingin melakukan penelitian dengan 

judul “Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap UMKM Pabrik Dimsum Pusat” 

dimana penelitian ini dilakukan pada Pabrik Dimsum yang berada di Jalan Flamboyan Raya 

No. 113, RT003/RW003 Mekar Jaya, Kec. Sukmajaya, Kota Depok, Jawa Barat. Melalui 

penelitian yang dilakukan, diharapkan pihak Pabrik Dimsum dapat mengetahui tingkat 

kepuasaan pelanggan serta atribut-atrubut yang perlu dilakukan perbaikan. 

 

1.2 Rumusan Permasalahan 

Pada penelitian ini terdapat rumusan permasalahan yaitu: 

1. Berapa tingkat kepuasan konsumen UMKM Pabrik Dimsum? 

2. Atribut mana yang perlu ditingkatkan untuk UMKM Pabrik Dimsum? 

3. Rekomendasi apa saja yang diberikan dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen 

di UMKM Pabrik Dimsum? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut merupakan tujuan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Menentukan tingkat kepuasan konsumen pada UMKM Pabrik Dimsum sehingga dapat 

mengetahui sejauh mana perusahaan telah memenuhi harapan konsumen. 

2. Mengetahui atribut-atribut yang perlu dilakukan perbaikan sehingga UMKM Pabrik 

Dimsum dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

3. Menentukan rekomendasi apa saja yang dapat diberikan kepada UMKM Pabrik Dimsum 

dalam upaya meningkatnya kepuasan konsumen 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Pada penelitian ini terdapat manfaat penelitian yaitu hasil dari penelitian ini dapat dijadikan 

alat ukur kualitas pelayanan di Pabrik Dimsum dan sebagai penunjang untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan terhadap Pabrik Dimsum. 
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1.5 Batasan Permasalahan 

Dibawah ini merupakan batasan permasalahan dari penelitian ini: 

1. Tempat pada penelitian ini yaitu UMKM Pabrik Dimsum berada di Jalan Flamboyan Raya 

No. 113, RT003/RW003 Mekar Jaya, Kec. Sukmajaya, Kota Depok, Jawa Barat 16411. 

2. Penentuan tingkat kepuasan konsumen menggunakan metode Importance Performance 

Analysis dan Customer Satisfaction Index. 

3. Responden merupakan end user UMKM Pabrik Dimsum. 

4. Pengambilan data menggunakan kuesioner. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Literatur 

Penelitian yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Ompu Gende Coffee Medan” yang 

ditulis oleh Mulia Siregar pada tahun 2021. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis 

tingkat kepuasan pelanggan Ompu Gende Coffee berdasarkan faktor-faktor kepuasan 

pelanggan. Dari hasil penelitian yang menggunakan metode Importance Performance 

Analysis menunjukan bahwa perhitungan indeks kepuasan pelanggan sebesar 80% kontribusi 

yang masuk dalam kategori puas jadi keseluruhan pelanggan telah merasa puas sehingga 

mempercayakan makan dan minum di Ompu Gende Coffe Medan. 

Kemudian, penelitian selanjutnya yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan De 

Laundry dengan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index dan Service Quality” 

yang ditulis oleh Aula Putri Anindya dan Iva Mindhayani padaa tahun 2021 ini bertujuan 

sebagai pertimbangan untuk mengembangkan bisnis jasa laundry dan melakukan perbaikan- 

perbaikan terkait kualitas pelayanan yang diberikan. Dari hasil penelitian yang menggunakan 

Customer Satisfaction Index menunjukan persentase 80% yang berarti pelanggan merasa 

puas dengan layanan atau kinerja yang diberikan sedangakan berdasarkan pengolahan data 

melalui diagram kartesius diketahui bahwa atribut pelayanan yang perlu ditingkatkan atau 

menjadi prioritas utama dalam perbaikan ialah atribut yang berada di kuadran A. 

Selanjutnya, penelitian yang ditulis oleh Fransiska Prihatini Sihotang dan Rani 

Oktarina dengan judul “Penggunaan Metode Importance Performance Analysis (IPA) dan 

Customer Satisfaction Index (CSI) Dalam Menganalisis Pengaruh Sistem E-Service 

Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan” pada tahun 2022 dilakukan untuk menganalisis 

kepuasan pelanggan terhadap sistem Eservice IPC. Hasil yang dihasilkan dari metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukan 93% untuk keseluruhan tingkat kepuasan 

responden sedangkan untuk metode Importance Performance Analysis (IPA) menunjukan 

bahwa yang berada pada kuadran I (minat tinggi dan kepuasan rendah) yaitu ada beberapa 

atribut salah satunya informasi yang jelas. 
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Penelitian keempat ini berjudul “Analisis Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Konsumen 

Pada Kedai Kopi di Kecamatan Kuta Alam Kota Banda Aceh” yang ditulis oleh Siva Safira, 

Cut Faradilla dan Indra pada tahun 2021 bertujuan mengetahui tingkat kepuasan konsumen 

dalam mengkonsumsi produk di kedai kopi Kecamatan Kuta Alam. Metode yang digunakan 

pada penelitian ini yaitu Customer Satisfaction Index (CSI) dengan nilai CSI yang didapatkan 

sebesai 81% yang masuk kedalam krtiteria sangat puas. 

Penelitian kelima ditulis oleh Diah Pranitasari dan Ahmad Nurafif Sidqi pada tahun 

2021 yang berjudul “Analisis Kepuasan Pelanggan Elektronik Shopee Menggunakan Metode 

E-Service Quality dan Kertesius” bertujuan untuk mengetahuui tingkat kepuasan pelanggan 

pada kualitas layanan yang diberikan Shopee. Berdasarkan hasil yang didapat menggunakan 

metode E-Service Quality dan Importance Performance Analysis (IPA) menunjukan bawa 

dimensi yang belum memenuhi yaitu fulfillment, privacy, compensation, dan contact. 

Sedangkan yang telah memenuhi yaitu efficiency, reability, dan responsiveness. 

Selanjutnya, penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Parkir dengan 

Metode SERVQUAL, IPA, dan QFD Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PT. 

Securindo Packtama Indonesia” yang ditulis oleh Rini Alfatiyah dan Apriyanto pada tahun 

2019 bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelayanan parkir dengan menggunakan tiga 

metode yaitu Service Quality, Importance Performance Analysis (IPA), dan House of Quality 

(QFD) menunjukan hasil ada beberapa aspek yang tidak memenuhi kepuasan pelanggan 

sehingga perencanaan dalam strategi kepuasan pelanggan, prioritas yang harus diterapkan 

oleh perusahaan adalah untuk menerapkan budaya 4S (senyum, salam, sapa, sopan) 

Jurnal yang ditulis oleh Azril Dwi Setiawan, Achmad Zaki Yaman dan Famila Dwi 

Winanti dengan judul “Pengukuran Kepuasan Konsumen Menggunakan Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA)” pada tahun 2022. 

Kepuasan konusmen merupakan tujuan dari penelitian ini karena berdasarkan dimensi 7P, 

kepuasan konsumen digunakan sebagai dasar dalam pengambilan kebijakan efektif. 

Customer satisfaction index (CSI) dan Importance performance analysis (IPA) merupakan 

metode yang digunakan pada penelitian ini yang menghasilkan niali CSI 75.19%, yang 

artinya konsumen “puas” terhadap layanan UMKM Ahul Saleh. Hasil analisis importance 

performance analysis menunjukkan terdapat atribut yang mempunyai kepuasan yang rendah 
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tetapi harapan yang tinggi sehingga perlu ditingkatkan supaya tercapai kepuasan yang 

maksimal yaitu terdapat pada dimensi people 

Selanjutnya penelitian yang berjudul “Importance – Performance Analysis (IPA) of 

bus service attributes: A Case Study in a Developing Counrty” pada tahun 2020 yang 

bertujuan untuk memastikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggu terhadap angkutan 

umum. Berdasarkan hasil yang diperoleh menggunakan Cluster Analysis yaitu 

mengklasifikasi sampel menjadi tiga kelompok berdasarkan karateristik sosio-demografis 

serta hasil dari metode Importance Performance Analysis (IPA) menunjukan bahwa lembaga 

angkutan umum perlu lebih memperhatikan untuk meningkatkan atribut terkait kenyamanan 

layanan bus seperti ventilasi, kebersihan bus, dan penyediaan fasilitas bagi lansia/ 

penyandang cacat. 

Jurnal yang ditulis oleh Shindytya Hari Pratiwi dan Budi Santoso dengan judul 

penelitian “Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan di Viva 

Beauty Center Dengan Metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance 

Performance Analysis (IPA)” pada tahun 2020 bertujuan mengetahui seberapa besar tingkat 

kualitas pelayanan pada setiap atribut-atribut yang ditawarkan. Berdasarkan hasil analisis 

menggunakan metode CSI didapatkan indeks kepuasan pelanggan sebesar 69,64% yang 

berarti puas namun masih perlu dilakukan perbaikan lagi agar bisa mendekati 100% sehingga 

untuk mengetahui atribut apa saja yang perlu diperbaiki dilakukan analisis IPA yang 

menghasilkan beberapa atribut yang perlu diperbaiki. 

Terakhir, jurnal dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap 

Kualitas Pelayanan Fipper Ngagel Surabaya Metode CSI dan IPA” yang ditulis oleh Bella 

Wati Novita Sari dan Iriani pada tahun 2023 bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis 

tingkat kepuasan konsumen pada kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. Pada 

penelitian ini metode yang digunakan yaitu CSI dan IPA dengan hasil indeks kepuasan 

65,598% yang artinya cukup puas dan dalam analisis IPA untuk menjadikan patokan 

perbaikan sistem perusahaan, maka dapat memproritaskan beberapa atribut yang berada pada 

kuadran C. 

Tabel 2.1 Kajian Induktif 
 

No Judul Metode 
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Analisis Kepuasan Pelanggan Ompu Gende Coffee Medan (Siregar, 

1 
2021) 

Analisis Kepuasan Pelanggan De Laundry dengan Menggunakan 

2 Metode Customer Satisfaction Index dan Service Quality (Anindya & 

Mindhayani, 2021) 

Penggunaan Metode Importance Performance Analysis (IPA) dan 

Customer Satisfaction Index (CSI) Dalam Menganalisis Pengaruh 
3 

Sistem E-Service Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan (Sihotang 

& Oktarina, 2022) 

Analisis Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Pada Kedai 

4 Kopi di Kecamatan Kuta Alam Kota Banda Aceh (Safira, Faradilla, 

& Indra, 2021) 

Analisis Kepuasan Pelanggan Elektronik Shopee Menggunakan 
5 

Metode E-Service Quality dan Kertesius (Pranitasari & Sidqi, 2021) 

Analisis Kualitas Pelayanan Parkir dengan Metode SERVQUAL, 

6 IPA, dan QFD Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di PT. 

Securindo Packtama Indonesia (Alfatiyah & Apriyanto, 2019) 

Pengukuran Kepuasan Konsumen Menggunakan Customer 

7 Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) 

(Setiawan, Yaman, & Winanti, 2022) 

Importance – Performance Analysis (IPA) of bus service attributes: 

8 A Case Study in a Developing Counrty (Javad, Aghabayk, Vajari, & 

Gruyter, 2020) 

Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan 

di Viva Beauty Center Dengan Metode Customer Satisfaction Index 
9 

(CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) (Pratiwi & 

Santoso, 2020) 

Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan 
10 

Fipper Ngagel Surabaya Metode CSI dan IPA (Sari & Iriani, 2023) 

IPA CSI 

 
√ 

 
 

√ 
 
 
 

 
√ √ 

 
 
 

 
√ 

 
 

√ 
 
 

√ 
 
 

 
√ √ 

 
 

 
√ 

 
 
 

 
√ √ 

 
 

 
√ √ 
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau 

pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang 

diterima, kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan terhadap persepsi 

pengalaman (dirasakan/diterima) (Fatihudin & Firmansyah, 2019). Sedangkan menurut 

Tjiptono (2019) kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perbandingan antara harapan 

atau ekspektasi sebelum pembelian dengan persepsi kinerja pasca pembelian. Pengukuran 

kepuasan pelangan mampu dilaksanakan dengan menilai variabel-variabel yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan mewakili persepsi pelanggan 

tentang sejauh mana kebutuhan mereka telah terpenuhi (Madzík & Shanin, 2021). Menurut 

Fatihudin dan Firmansyah (2019) Ada lima variabel yang mempengaruhi kepuasaan 

konsumen yaitu: 

1. Tangible (Bukti fisik) 

Pengukuran dilakukan termasuk penampilan fisik seperti (kerapihan, kenyamanan 

ruangan, kebersihan, tampilan karyawan, lengkapnya fasilitas, gedung). 

2. Reliability (Kehandalan) 

Pengukuran dilakukan termasuk keakuratan informasi, penanganan konsumen, proses 

pemesanan yang mudah, pengiriman layanan sesuai dengan kesepakatan, penangnan 

keluhan pelanggan, dan penyediaan pelayanan tepat waktu. 

3. Responsiveness () 

Pengukuran dilakukan termasuk kolaborasi tim yang efektif, kesigapan karyawan dalam 

melayani pelanggan, penanganan keluhan pelanggan, kecepatan karyawan dalam 

menangani transaksi, responsif terhadap pertanyaan pelanggan, komunikasi yang jelas 

selama pelayanan, memberikan pelayanan tambahan, dan kemauan untuk membantu 

pelanggan. 

4. Assurance (Jaminan) 

Pengukuran dilakukan termasuk pemahaman karyawan mengenai produk, kualitas 

keramahtamahan, perlakuan adil terhadap pelanggan, perhatian dan kesopanan dalam 
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memberikan pelayanan, kemampuan dalam memberikan rasa aman saat menggunakan 

layanan yang ditawarkan, keterampilan dalam memberikan informasi dan menanamkan 

keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan membangun kepercayaan 

konsumen. 

5. Emphaty (Empati) 

Pengukuran dilakukan termasuk kemudahan dalam kontak dengan perusahaan, 

kemampuan karyawan dalam berinteraksi dengan konsumen, dan upaya perusahaan 

untuk memahami kebutuhan serta keinginan konsumen. 

 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam membangun suatu usaha 

seperti yang dikemukakan oleh Faizah, et al., (2020) kepuasan konsumen dapat memberikan 

manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dengan konsumen untuk datang kembali 

untuk pembelian ulang, serta dapat juga membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

 

2.2.2 Kualitas Produk 

Kualitas produk yaitu keahlian, kelengkapan spesifikasi serta jasa maupun karaktek produk 

yang bersangkutan dengan kemampuan dalam memberikan kepuasan serta melengkapi 

kebutuhan konsumen yang tersirat dengan perusahaan (Harjadi & Arraniri, 2021). Sedangkan 

menurut Purwati, et al., (2019) kualitas produk merupakan perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi prasyarat kebutuhan 

pelanggan atau menilai seberapah jauh sifat dan karakteristik memenuhi kebutuhan. 

Kualitas produk juga merupakan salah satu hal penting yang di telah oleh calon 

pembeli saat akan membeli sesuatu, baik berupa barang maupun jasa. Maka, dari hal tersebut 

perusahaan harus mempersiapkan kualitas produk yang bernilai mutu tinggi, agar produk 

tersebut menjadi produk yang popular dibandingkan dengan kualitas produk pesaing 

(Aghitsni & Busyra, 2022). Terdapat 3 indikator yang mempengaruhi kualitas produk, yaitu 

(Agusti & Verano, 2022): 

1) Spesifikasi produk, merupakan karaktristik dari suatu barang atau jawa yang dapat 

memnuhi kebutuhan penggunanya, dengan memberikan nilai tambah ketika 

digunakan. 
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2) Kinerja produk, adalah nilai fungsi atau hasil yang diperoleh dari suatu barang atau 

jasa akan melihat nilai dan fungsi yang akan mereka dapatkan dari produk tersebut. 

3) Tampilan produk, merupakan karakteristik fisik dari suatu produk termasuk warna 

produk, ukuran, tekstur, rasa, tingkat kematangan dan aroma. 

2.2.3 Kualitas Pelayanan 

Kualitas adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan 

(Pratiwi, et al., 2021). Pelayanan merupakan salah satu upaya untuk memenuhi ekspektasi 

pelanggan dalam hal kecepatan menangani komplain dan keramahan terhadap pelanggan 

(Reza, et al., 2023). 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011), kualitas pelayanan mengacu pada sejauh mana 

tingkat pelayanan yang diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan. Selain itu, (Hermawan, 

2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan rangkaian bentuk istimewa dari 

suatu produksi atau pelayanan yang dapat memberikan kemampuan dalam memuaskan 

kebutuhan dan keinginan masyarakat. Penelitian lain yang dilakukan oleh Sambara, et al., 

(2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berkaitan erat dengan kepuasan konsumen 

dimana kualitas pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para konsumen untuk 

menjalin hubungan yang menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan sehingga 

hal ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan 

spesifik konusmen. 

 

2.2.4 Uji Kecukupan Data 

Uji kecukupan data dilakukan untuk memastikan apakah data yang didapat mencukupi atau 

mewakili dari populasi pembeli. Pengujian tersebut dilaksanakan untuk menentukan apakah 

data yang telah dikumpulkan sudah memadai atau tidak sebagai representasi dari populasi 

yang ada. Rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel yaitu dengan 

menggunakan rumus Paul leedy (Arikunto, 2018) seperti yang tertera dibawah ini: 

 

 
Keterangan: 

𝑛 = 𝑝(1 − 𝑝) ( 
𝑧𝛼∕2 

𝑒 

2 

) (2.1) 

𝑛 : Jumlah sampel minimal 
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𝑝 : Proporsi sampel 

𝑧𝛼∕2 : Faktor tingkat keyakinan 

𝑒 : Error 

Dikarenakan tidak diketahuinya nilai proporsi sampel (p), sehingga p(1-p) juga tidak 

diketahui. Akan tetapi nilai p selalu diantara 0 sampai p maksimum. 

𝐹(𝑝) = 𝑝 − 𝑝2 

𝑑𝑓(𝑝) 

𝑑𝑓(𝑝) 
= 1 − 2𝑝 

𝑑𝑓(𝑝) 𝑑𝑓(𝑝) 

𝑑𝑓(𝑝) 
maksimal jika 

𝑑𝑓(𝑝) 
= 0 

0 = 1 − 2𝑝 

−1 = −2𝑝 

𝑝 = 0,5 
 

2.2.5 Uji Validitas 

Validitas merupakan sebuah uji untuk menjelaskan seberapa baik data yang dikumpulkan 

dari instrumen penelitian (Sukmawati dan Putra, 2019). Uji validitas dilakukan guna 

mengetahui keakurasian kuesioner yang ingin disebarkan. Uji validitas yang dilakukan dalam 

penelitian ini menggunakan product moment yaitu mengkorelasikan masing-masing 

pernyataan dengan hasil skor jawaban responden untuk dalam setiap variabel. Jika r hitung 

> r tabel maka item dapat dinyatakan valid, jika nilai r hitung < r tabel maka item dinyatakan 

tidak valid (Haryani, et al., 2022). Berikut merupakan rumus product moment: 

𝑁(∑ 𝑋𝑌) − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌) 
𝑟𝑥𝑦 =    

√[𝑁(∑ 𝑋2) − (∑ 𝑋)2][𝑁(∑ 𝑌2) − (∑ 𝑌)2] (2.2) 

 
 

Keterangan: 

𝑟𝑥𝑦 : Koefisien korrelasi product moment 

𝑁 : Jumlah Subyek 

𝑋𝑖 : Skor item ke i 

𝑌 : Skor total 
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∑𝑋 : Jumlah skor item 

∑𝑌 : Jumlah skor total 

∑𝑋2 : Jumlah kuadrat skor item 

∑𝑌2 Jumlah kuadrat skor total 

 
2.2.6 Uji Reliabilitas 

Realibitas merupakan sebuah uji untuk mengukur sejauh mana instrumen memberikan hasil 

yang stabil dan konsisten. Pengujian ini penting karena mengacu pada konsistensi seluruh 

instrument (Pasianus dan Kana, 2021). Pengujian realibilitas menggunakan uji Cronbach 

Alpha dilakukan untuk instrumen yang memiliki jawaban benar lebih dari 1, seperti 

instument berbentuk esai, angket, atau kuesioner (Riskijah, 2020). Berikut merupakan rumus 

untuk uji reliabilitas: 

𝑘 
𝛼 = (1 − 

𝑘 − 1 

∑ 𝑠2𝑦 

𝑠2𝑥 
) (2.3) 

 

 

Keterangan: 

𝛼 : Nilai reliabilitas koefisien alpha 

𝑘 : Total item pertanyaan 

Σ𝑠2𝑦 : Total varian skor untuk setiap item 

𝑠2𝑥 : Variasi total skor 

 
2.2.7 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan 

yang senang dalam suatu survei kepuasan pelanggan. Metode CSI diperlukan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan dengan memperhatikan tingkat 

kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa (Banowati, 2023). Menurut Anggraini dkk. 

(2015), metode Customer Satisfaction Index memiliki beberapa keunggulan antara: efisiensi 

(tidak hanya indeks informasi kepuasan tetapi sekaligus memperoleh informasi yang 

berhubungan dengan dimensi/atribut yang perlu diperbaiki), mudah digunakan dan sederhana 

serta menggunakan skala yang memiliki sensitivitas cukup tinggi. Berurutan, langkah- 
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langkah dan rumus untuk menghitung nilai CSI tercantum pada persamaan (1) hingga (5) 

(Hariastuti, 2018): 

1. Mean Importance Score (MIS) 
[∑n Yi] (2.1) 

𝑀𝐼𝑆 = 1=i  

n 
 

Keterangan: 

Yi= Nilai pembobotan kepentingan 

N= Jumlah responden 

2. Weight Factor (WF) 

𝑊𝐹 =     MIsi  (2.2) 
p 
i=1 MIsi 

 
 

Keterangan: 

MIsi= Nilai rata – rata kepentingan 

3. Mean Satisfaction Score (MSS) 

 

 

 

 
[∑n Yi] (2.3) 

𝑀𝑆𝑆 = 1=i  

n 
 

Keterangan: 

Yi= Nilai pembobotan kepentingan 

4. Weight Score (WS) 

WSi = 𝑊𝐹 × 𝑀𝑆𝑆 (2.4) 
 

5. Customer Satisfaction Index (CSI) 
∑p Ws (2.5) 

𝐶𝑆𝐼 = i=1 i 
× 100% 

𝐻𝑆 
 

Keterangan: 

HS= Nilai skala maksimum yang digunakan pada penelitian ini 

∑ 
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Setelah mendapatkan indeks kepuasan konsumen dengan mengikuti tahapan di atas, langkah 

berikutnya adalah menginterpretasikan nilai CSI tersebut untuk menilai tingkat kepuasasn 

konsumen terhadap UMKM Pabrik Dimsum Pusat. Kriteria indeks kepuasan ini dibagi 

menjadi 5 (lima) kategori yang tertera dalam tabel dibawah ini: 

 

Tabel 2.2 Kriteria Tingkat Kepuasan 
 

No Nilai Keterangan 

1 81% - 100% Sangat puas 

2 66% - 80,99% Puas 

3 51% - 65,99% Cukup puas 

4 35% - 50,99% Kurang puas 

5 0% -34,99% Tidak puas 

Sumber: (Anggadwita, 2013) 

 
2.2.8 Importance Performance Analysis (IPA) 

Menurut (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018) Importance Performance Analysis (IPA) 

adalah sebuah metode yang digunakan untuk mengevaluasi kinerja suatu produk, layanan, 

atau organisasi berdasarkan persepsi pengguna terhadap pentingnya atribut-atribut yang 

dimiliki oleh produk. Metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk 

mengevaluasi tingkat kepentingan pada setiap variabel penelitian berdasarkan kinerja 

layanan. Dengan demikian, perusahaan dapat mengindentifikasi variabel yang menjadi 

prioritas utama untuk ditingkatkan agar layanan tersebut memberikan nilai tambah bagi 

perusahaan dimata pelanggan (Wahyuningtyas, 2021). 

Kuadran IPA dibuat dalam bentuk grafik kartesuis yang terdiri dari empat kuadran dan 

dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (X,Y). Dimana sumbu X 

menggambarkan rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap seluruh atribut, sedangkan 

sumbu Y menggambarkan rata-rata tingkat harapan pelanggan terhadap seluruh atribut. 

Tahapan pembuatan kuadran IPA dan interpretasinya terdiri dari empat langkah (Thamrin & 

Damayanti, 2023) yaitu: 

1. Penentuan skor rata-rata atribut tingkat kepentingan dan pelaksanaan 
Σ𝑥𝑖  dan 𝑌̅  = 

Σ𝑦𝑖 
(2.6) 

 

 
Keterangan: 

𝑙𝑋̅  = 
𝑛 𝑙 𝑛 
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𝑋̅𝑙 

𝑌̅𝑙 

: Skor rata-rata tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

: Skor rata-rata tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑥𝑖 : Jumlah skor tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

𝑦𝑖 : Jumlah skor tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑛 : Jumlah responden 

2. Penentuan skor rata-rata atribut tingkat kepentingan dan pelaksanaan secara keseluruhan 

dengan rumus yang digunakan adalah: 
Σ𝑥𝑖  dan 𝑌̅  = 

Σ𝑦𝑖 
(2.7) 

 

 
Keterangan: 

𝑙𝑋̅  = 
𝑘 𝑙 𝑘 

𝑋̅𝑙 

𝑌̅𝑙 

: Skor rata-rata tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

: Skor rata-rata tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑥𝑖 : Jumlah skor tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

𝑦𝑖 : Jumlah skor tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑛 : Banyaknya atribut pelayanan 

3. Nilai   𝑋̿     ini   memotong   tegak   lurus   pada   sumbu   horizontal,   yakni   sumbu   yang 

mencerminkan  kepuasan  (X)  sedangkan  nilai  𝑌̿    memotong  tegak  lurus  pada  sumbu 

vertikal, yakni sumbu yang mencerminkan harapan. Nilai-nilai diplotkan ke dalam 

diagram kartesuis seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2.1. 

4. Menginterpretasikan pada kuadran IPA sebagai berikut: 

Pada tahap ini, rata-rata setiap atribut dipetakan ke dalam Diagram Kartesius dengan 

kemugkinan empat posisi kuadran. Posisi dari setiap atribut bergantung pada nilai rata- 

rata atribut. 
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Gambar 2.1 Diagram Kuadran Importance Performance Analysis 

Adapun interpretasi dari kuadran pada Diagram Kartesius yang terdapat pada Gambar 

2.1: 

A. Prioritas Utama (Concentrate Here) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan atau diharapkan 

konsumen, akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum memuaskan sehingga pihak 

perusahaan perlu berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber dayanya guna 

meningkatkan performa yang masuk pada kuadran ini. 

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up the Good Work) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan diharapkan sebagai 

faktor penunjang kepuasan konsumen sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan 

prestasi kinerja tersebut. 

C. Prioritas Rendah (Low Priority) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap mempunyai tingkat presepsi atau 

kinerja terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga perusahaan tidak perlu 

memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor tersebut. 

D. Berlebihan (Possibly Overkill) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu penting dan tidak 

terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan lebih baik mengalokasikan 

sumber daya yang terkait pada faktor lain yang lebih memiliki tingkat prioritas lebih 

tinggi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Subjek dan Objek Penelitian 

1. Objek penelitian 

Objek penelitian ini dilakukan Pabrik Dimsum Pusat yang beralamat Jalan 

Flamboyan Raya No. 113, RT003/RW003 Mekar Jaya, Kec. Sukmajaya, Kota 

Depok. Sedangkan objek penelitian ini adalah kepuasan konsumen terhadap Pabrik 

Dimsum Pusat. 

2. Subjek penelitian 

Subjek dalam penelitian ini yang menjadi responden yaitu konsumen atau pelanggan 

“Pabrik Dimsum Pusat” 

 

3.2 Jenis Data 

Pada penelitian ini menggunakan jenis-jenis data dibawah ini: 

1. Data Kualitatatif 

Data kualitatif merupakan data yang tidak bersifat numerik, antara lain sejarah 

perusahaan, struktur organisasi perusahaan, visi misi perusahan, serta dokumentasi 

hasil terkait keluhan konsumen dan wawancara dengan pemilik UMKM Pabrik 

Dimsum Pusat. 

2. Data Kuantitatif 

Data Kuantitatif merupakan data yang numerik yaitu data hasil penyebaran kuesioner 

dan hasil penyebaran kuesioner. 

 

3.3 Metode Pengumpulan data 

Pendekatan pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Studi Pustaka 

Dalam penelitian ini, studi pustaka digunakan supaya memungkinkan peneliti mengusai 

konsep serta teori-teori terkait dengan masalah yang akan diteliti. Hal tersebut dilakukan 
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dengan membaca dan mempelajari referensi yang telah ada, termasuk literatur, tulisan ilmiah 

serta laporan ilmiah, yang dapat dijadikan sebagai landasan teori dalam penelitian ini. 

2. Penelitian lapangan 

Metode guna pengumpulan data ini dilakukan melalui penelitian langsung keperusahaan 

yang menjadi objek penelitian peneliti. Data yang dibutuhkan diperoleh melalui cara: 

a. Observasi 

Observasi merupakan metode yang dilaksanakan dengan mengamati langsung obyek 

penelitian guna mendapatkan data aktual dan menyebarkan kuesioner. 

b. Wawancara 

Wawancara dilakukan dengan pemilik, karyawan, serta konsumen untuk memahami 

masalah yang berada pada UMKM Pabrik Dimsum. 

c. Kuesioner 

Dalam penelitian ini, kuesioner dimanfaatkan guna mengukur penilaian terhadap layanan 

yang telah diberikan serta untuk memahami ekpektasi pelanggan terhadap layanan yang 

akan diterima kedepannya. Jumlah responden yang dibutuhkan paling sedikit 68. 

Selanjutnya peneliti melakukan penyebaran kuesioner kepada targer responden yang 

telah ditetapkan, pada penelitian ini yaitu end user dari Pabrik Dimsum. Data yang sudah 

terkumpul kemudian akan diolah dengan menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

 

3.4 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan seluruh kumpulan elemenyang digunakan untuk membuat beberapa 

kesimpulan dengan kata lain merupakan seluruh objek yang akan diteliti (Ernantyo & Febry, 

2020). Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan UMKM Pabrik Dimsum Pusat. 

Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Sedangkan menurut Pranoto & Mawardi (2021) mengatakan 

bahwa sampel merupakan komponen dari populasi yang diyakini bisa menjadi perwakilan 

terhadap spesifikasi populasi seluruhnya. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang 

pernah membeli produk UMKM Pabrik Dimsum setidaknya sekali. 
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3.5 Importance Performance Analysis (IPA) 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengevaluasi tingkat 

kepentingan pada setiap variabel penelitian berdasarkan kinerja layanan. Dengan demikian, 

perusahaan dapat mengindentifikasi variabel yang menjadi prioritas utama untuk 

ditingkatkan agar layanan tersebut memberikan nilai tambah bagi perusahaan dimata 

pelanggan. (Wahyuningtyas, 2021). 

Kuadran IPA dibuat dalam bentuk grafik kartesuis yang terdiri dari empat kuadran 

dan dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik (X,Y). Dimana sumbu X 

menggambarkan rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap seluruh atribut, sedangkan 

sumbu Y menggambarkan rata-rata tingkat harapan pelanggan terhadap seluruh atribut. 

Tahapan pembuatan kuadran IPA dan interpretasinya terdiri dari empat langkah (Thamrin & 

Damayanti, 2023) yaitu: 

1. Penentuan skor rata-rata atribut tingkat kepentingan dan pelaksanaan 
Σ𝑥𝑖  dan 𝑌̅  = 

Σ𝑦𝑖 
(3.4) 

 

 
Keterangan: 

𝑙𝑋̅  = 
𝑛 𝑙 𝑛 

𝑋̅𝑙 

𝑌̅𝑙 

: Skor rata-rata tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

: Skor rata-rata tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑥𝑖 : Jumlah skor tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

𝑦𝑖 : Jumlah skor tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑛 : Jumlah responden 

2. Penentuan skor rata-rata atribut tingkat kepentingan dan pelaksanaan secara 

keseluruhan dengan rumus yang digunakan adalah: 
Σ𝑥𝑖  dan 𝑌̅  = 

Σ𝑦𝑖 
(3.5) 

 

 
Keterangan: 

𝑙𝑋̅  = 
𝑘 𝑙 𝑘 

𝑋̅𝑙 

𝑌̅𝑙 

: Skor rata-rata tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

: Skor rata-rata tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑥𝑖 : Jumlah skor tingkat kepuasan untuk atribut ke - i 

𝑦𝑖 : Jumlah skor tingkat kepentingan untuk atribut ke - i 

𝑛 : Banyaknya atribut pelayanan 
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3. Nilai  𝑋̿    ini  memotong  tegak  lurus  pada  sumbu  horizontal,  yakni  sumbu  yang 

mencerminkan kepuasan (X) sedangkan nilai 𝑌̿  memotong tegak lurus pada sumbu 

vertikal, yakni sumbu yang mencerminkan harapan. Nilai-nilai diplotkan ke dalam 

diagram kartesuis seperti yang ditunjukkan pada Gambar 3.1. 

4. Menginterpretasikan pada kuadran IPA sebagai berikut: 

Pada tahap ini, rata-rata setiap atribut dipetakan ke dalam Diagram Kartesius dengan 

kemugkinan empat posisi kuadran. Posisi dari setiap atribut bergantung pada nilai 

rata-rata atribut. 

 

Adapun interpretasi dari kuadran pada Diagram Kartesius yang terdapat pada Gambar 2.1: 

E. Prioritas Utama (Concentrate Here) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan atau 

diharapkan konsumen, akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum memuaskan 

sehingga pihak perusahaan perlu berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber 

dayanya guna meningkatkan performa yang masuk pada kuadran ini. 

F. Pertahankan Prestasi (Keep Up the Good Work) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan diharapkan 

sebagai faktor penunjang kepuasan konsumen sehingga perusahaan wajib untuk 

mempertahankan prestasi kinerja tersebut. 

G. Prioritas Rendah (Low Priority) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap mempunyai tingkat 

presepsi atau kinerja terlalu diharapkan oleh konsumen sehingga perusahaan tidak 

perlu memprioritaskan atau memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor 

tersebut. 

H. Berlebihan (Possibly Overkill) 

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak terlalu penting dan 

tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan sehingga perusahaan lebih baik 

mengalokasikan sumber daya yang terkait pada faktor lain yang lebih memiliki 

tingkat prioritas lebih tinggi. 
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3.6 Customer Satisfaction Index (CSI) 

CSI merupakan analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan dalam suatu survei kepuasan 

pelanggan (Khusna, 2020). Jadi CSI merupakan indeks untuk mempertimbangkan tingkat 

kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat 

kepentingan dari atribut-atribut yang diukur. 

. Berurutan, langkah-langkah dan rumus untuk menghitung nilai CSI tercantum pada 

persamaan (3.6) hingga (3.10) (Hariastuti, 2018): 

 

1. Mean Importance Score (MIS) 

 

𝑀𝐼𝑆 = 

 

[∑ n i Yi] 

n 

 

(3.6) 

 

Keterangan: 

Yi : Nilai pembobotan kepentingan 

N : Jumlah responden 
 

 

2. Weight Factor (WF)  
𝑊𝐹 =     MIsi  

 

(3.7) 

 

Keterangan: 

p 
i=1 MIsi 

MIsi : Nilai rata – rata kepentingan 

 

3. Mean Satisfaction Score (MSS) 
[∑n Yi] (3.8) 

𝑀𝑆𝑆 = 1=i  

n 

Keterangan: 

Yi : Nilai pembobotan kepentingan 

 

4. Weight Score (WS) 

WSi = 𝑊𝐹 × 𝑀𝑆𝑆 (3.9) 

 

5. Customer Satisfaction Index (CSI) 

∑ 
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Keterangan: 

∑p Ws (3.10) 
𝐶𝑆𝐼 = i=1 i 

× 100% 
 

𝐻𝑆 

HS : Nilai skala maksimum yang digunakan pada penelitian ini 

 

 
3.7 Alur Penelitian 

Berikut merupakan diagram alir dari penelitian ini: 
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Gambar 3.1 Alur Penelitian 

 

 
Berikut merupakan penjelasan diagram alir dari penelitian ini: 

a. Observasi lapangan 
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Pada tahap ini dilakukan observasi yaitu melihat serta menganalisa secara langsung 

lokasi objek penelitian guna mengetahui kondisi aktual yang terjadi serta mendapatkan 

data penelitian yang dibutuhkan secara valid sehingga pada akhir penelitian dapat 

memberikan masukan yang sesuai. Selain itu, dilakukan juga wawancara terhadap pihak 

yang terkait di Pabrik Dimsum. Tujuannya untuk melakukan indentifikasi masalah lebih 

mendalam untuk mengetahui permasalahan apa yang terjadi. 

b. Studi pendahuluan 

Pada tahap studi pendahuluan ini dilakukan guna mencari referensi terhadap penelitian 

terdahulu yang memiliki kurang lebih kasus yang sama sehingga dapat mempermudah 

dalam menyelesaikan permasalahan dan mengetahui arah penelitian. Dalam tahap ini 

peneliti mencari jurnal terkait analisis tingkat kepuasan pelanggan dan jurnal mengenai 

metode-metode yang tepat untuk diterapkan. 

c. Rumusan masalah 

Setelah mengamati dan mengidentifikasi masalah yang ada, langkah berikutnya adalah 

menentukan rumusan permasalahn yang akan menjadi objek penelitian yang dilakukan. 

d. Tujuan penelitian 

Penentuan tujuan penelitian berasal dari perumusan permasalahan yang telah dibuat pada 

tahap sebelumnya. 

e. Penyusunan kuesioner 

Dalam tahap penyusunan kuesioner ini kuesioner disusun dari dimensi penelitian yang 

telah dilakukan. Kuesioner pada penelitian ini berupa kuesioner tingkat kepuasan 

(persepsi dan harapan) dari responden. 

f. Pilot study 

Tahap pilot study ini dilakukan untuk mengetahui pernyataan yang ada dalam kuesioner 

dapat dipahami dengan mudah atau tidak oleh responden. 

g. Revisi 

Pada tahap ini, dilakukan jika pada kuesioner terdapat atribut yang kurang atau tidak 

sesuai. 

h. Penyebaran kuesioner 

Setelah dilakukannya penyusunan kuesioner, maka kuesioner tersebut akan di berikan 

kepada responden yang merupakan pelanggan dari Pabrik Dimsum. 
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i. Pengumpulan data 

Pengumpulan data dilakukan kepada pelanggan Pabrik Dimsum. Informasi yang 

dikumpulkan dari konsumen adalah informasi mengenai identitas konsumen, jenis 

kelamin, persepsi kualitas pelayanan yang ada, dan harapan kualitas pelayanan 

kedepannya. 

j. Uji kecukupan data 

Uji kecukupan data dilakukan untuk menguji apakah data yang dikumpulkan sudah 

cukup untuk menjadi sampel. Uji kecukupan data ini dilakukan menggunakan rumus Paul 

Leedy dengan alasan dalam penelitian ini belum diketahui jumlah populasi. Jika jumlah 

data tidak cukup maka dilakukan penyebaran kuesioner lagi hingga jumlah data 

dinyatakan cukup. 

k. Uji validitas 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui keakuratan dari masing-masing pertanyaan 

pada kuesioner yang telah disebar. Dalam mengukur validitas digunakan alat berupa 

software SPSS 25. Uji validitas dilakukan dengan cara mengkorelasikan setiap nilai pada 

setiap butir pertanyaan dengan nilai total seluruh butir pertanyaan untuk satu variabel. 

l. Uji reliabilitas 

Pada uji reliabilitas data ini digunakan untuk mengetahui apakah setiap butir pertanyaan 

pada kuesioner reliabel atau tidak yang berarti jika ditanyakan pada waktu berbeda, 

jawaban responden tersebut akan tetap sama. Pada pengujian reliabilitas ini diperlukan 

bantuan software SPSS 25. Apabila terdapat butir yang tidak reliabel, maka akan 

dilakukan kembali proses pengulangan jawaban dari responden. 

m. Pengolahan data 

Pengolahan data yang dilakukan menggunakan metode Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

n. Analisa hasil penelitian 

Selanjutnya dilakukan analisa yang berisi mengenai seluruh data yang telah dikumpulkan 

dan kemudian diolah hingga siap untuk dianalisis. Tahap ini menggunakan diaram pareto, 

untuk mengidentifikasi atribut dengan mengurutkan Gap dari proporsi terbesar hingga 

terkecil. Oleh karena itu, dengan diagram ini dapat mengetahui atribut mana yang 

menjadi prioritas untuk dilakukan analisis lebih lanjut guna perbaikan. 
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o. Kesimpulan dan saran 

Dari hasil analisis tersebut kemudian diambil kesimpulan yang merupakan hasil akhir 

dari penelitian ini, kesimpulan tersebut menjawab pertanyaan dari tujuan penelitian yang 

telah dibuat pada tahap awal. Berdasarkan hasil tersebut, maka dapat diberikan 

rekomendasi atau juga saran-saran yang dapat menjadi masukan bagi pihak UMKM 

Pabrik Dimsum dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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BAB IV 

PENGOLAHAN DATA 

 
 

4.1 Pengumpulan Data 

4.1.1 Profil Pabrik Dimsum 

Pabrik Dimsum merupakan produsen dimsum yang sudah memproduksi dimsum sejak 2016. 

Pabrik dimsum dapat di temukan baik secara offline dan online. Dalam meningkatkan 

penjualan, Pabrik Dimsum memiliki beberapa komunikasi pemasaran seperti menggunakan 

media sosial instagram, tiktok, dan lain lain. 

 

Pabrik dimsum pusat berlokasi di Jalan Flamboyan Raya No. 113, RT003/RW003 

Mekar Jaya, Kec. Sukmajaya, Kota Depok, Jawa Barat. Dengan jam operasional dari pukul 

08.00 hingga 20.00 WIB. 

 
Pabrik dimsum pusat menawarkan dimsum yang terbuat dari bahan bahan dengan 

kualitas premium. Berikut merupakan produk yang diprosuksi di Pabrik Dimsum: 

 

a. Dimsum Mix 

Dimsum ayam dengan berbagai topping 

menarik seperti Jamur, Wortel, Crabs, 

beef, Keju dan juga Udang. 

 

 
b. Dimsum Nori 

Dimsum ayam yang dibungkus dengan 

seaweed khas Jepang. 
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c. Dimsum Rawit 

Dimsum ayam dengan rasa yang pedas 

dan menggugah selera. 

 

 

 

d. Ekado 

Dimsum yang bisa dikukus maupun 

digoreng ini berisikan adonanayam dan 

telur puyuh yang dibalut dengan kulit 

tahu 

 
e. Gohyong 

Isian dimsum ayam, daun bawang, dan 

wortel yang dibalut dengan kulit tahu. 

 

 

 
 

f. Dimsum Rambutan 

Dimsum berisikan adonan ayam dengan 

bumbu oriental yang dibalut dengan 

potongan kulit pangsit. 

 

 

 

 

 

4.1.2 Pilot Study 

Pilot study digunakan untuk mengukur keefektifan instrument survei yang akan diberikan 

kepada responden. Hasil pilot study dapat dilihat pada Tabel 4.1 dibawah ini yang merupakan 

saran dan tanggapan dari kuesioner yang telah diuji pada putaran pertama. 
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Tabel 4.1 Hasil Pilot Study 
 

Responden Inti Pertanyaan Tanggapan 

Responden 1 Format pertanyaan Format jelas 

(Owner) – Ibu 

Septin Aldila 
Kejelasan Instruksi pengisian kuesioner Instruksi jelas 

 

Kata-kata familiar Kata-kata umum 

Kejelasan dan pemahaman pertanyaan Jelas 

Jumlah Pertanyaan Cukup 
 

 

Pertanyaan sensitif/ SARA pada 

kuesioner 
Tidak ada 

 
 

Pertanyaan monoton Tidak monoton 

Pertanyaan relevan dengan topik Sudah relevan 

Waktu yang dibutuhkan untuk mengisi 

kuesioner 
5- 10 menit 

 
 

Saran/ komentar Tidak ada saran 

Responden 2 Format pertanyaan Format jelas 
 

(Owner) – 

Bapak Teguh 
Kejelasan Instruksi pengisian kuesioner Instruksi jelas 

 

Kata-kata familiar Kata-kata umum 

Kejelasan dan pemahaman pertanyaan Jelas 

Jumlah Pertanyaan Cukup 
 

 

Pertanyaan sensitif/ SARA pada 

kuesioner 
Tidak ada 

 
 

Pertanyaan monoton Tidak monoton 

Pertanyaan relevan dengan topik Sudah relevan 

Waktu yang dibutuhkan untuk mengisi 

kuesioner 
5 – 10 menit 

 
 

Saran/ komentar Tidak ada saran 

Responden 3 Format pertanyaan Format jelas 
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Responden Inti Pertanyaan Tanggapan 

(Dosen Ahli) – 

Ibu Nindya 
Kejelasan Instruksi pengisian kuesioner Instruksi jelas 

 

Kata-kata familiar Kata-kata umum 

Kejelasan dan pemahaman pertanyaan Jelas 

Jumlah Pertanyaan Cukup 
 

 

Pertanyaan sensitif/ SARA pada 

kuesioner 
Tidak ada 

 
 

Pertanyaan monoton Tidak monoton 

Pertanyaan relevan dengan topik Sudah relevan 

Waktu yang dibutuhkan untuk mengisi 

kuesioner 
10 menit 

 
 

Saran/ komentar Tidak ada saran 

Responden 4 Format pertanyaan Format jelas 

(Pengusaha) – 

Ibu Erlina 
Kejelasan Instruksi pengisian kuesioner Instruksi jelas 

 

Kata-kata familiar Kata-kata umum 

Kejelasan dan pemahaman pertanyaan Jelas 

Jumlah Pertanyaan Cukup 
 

 

Pertanyaan sensitif/ SARA pada 

kuesioner 
Tidak ada 

 
 

Pertanyaan monoton Tidak monoton 

Pertanyaan relevan dengan topik Sudah relevan 

Waktu yang dibutuhkan untuk mengisi 

kuesioner 
15 menit 

 
 

Saran/ komentar Tidak ada saran 

Responden 5 Format pertanyaan Format jelas 

(Pengusaha) – 

Ibu Erliana 
Kejelasan Instruksi pengisian kuesioner Instruksi jelas 

 

Kata-kata familiar Kata-kata umum 
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Responden Inti Pertanyaan Tanggapan 

Kejelasan dan pemahaman pertanyaan Jelas 

Jumlah Pertanyaan Cukup 

Pertanyaan sensitif/ SARA pada 

kuesioner 
Tidak ada 

Pertanyaan monoton Tidak monoton 

Pertanyaan relevan dengan topik Sudah relevan 

Waktu yang dibutuhkan untuk mengisi 

kuesioner 
10 menit 

 
 

Saran/ komentar Ada salah ketik 

Tabel 4.1 menunjukkan hasil dari pilot study yang dilakukan pada putaran pertama. Setelah 

pilot study dilakukan, kemudian dilakukan penyebaran kuesioner pada tahap kedua. Setelah 

tidak ada perbaikan kembali yang artinya kuesioner sudah disetujui oleh expert, lalu 

kuesioner disebarkan kepada 30 responden pada konsumen Pabrik Dimsum Pusat. 

4.1.3 Kuesioner 

Penelitian ini menerapkan metode kuesoiner untuk mengumpulkan data. kuesioner yang 

digunakan adalah jenis tertutup, dimana penelitian menyediakan pertanyaan-pertanyaan 

dengan opsi jawaban tertentu. Responden diminta untuk memilih jawaban ynag sesuai 

dengan keinginnya. Kuesioner ini diperuntukkan kepada konsumen end user Pabrik Dimsun 

Pusat. 

Dalam kuesioner ini terdapat lima dimesi yaitu tangible, realbility, responsiveness, 

assurance dan emphaty. Tabel 4.2 di bawah ini merupakan tabel yang memuat daftar dimensi 

dan atribut yang digunakan dalam kuesioner: 

 

Tabel 4.2 Dimensi dan Atribut-Atribut Kusioner 

Dimensi Kode Atribut 
 

T1 Kerapihan karyawan Pabrik Dimsum. 

Tangible 

(Bukti Fisik) 

T2 Fasilitas tempat parkir yang memadai. 

T3 Daftar menu yang jelas dan menarik. 

T4 Rasa makanan sesuai dengan yang diharapkan. 
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Dimensi Kode Atribut 

R1 Ketelitian karyawan dalam melayani pelanggan. 
Reliability 

(Keandalan) 

 
 

Responsiveness 

(Daya 

Tanggap) 

 

 
 

Assurance 

(Jaminan) 

 

 

 

 
Empathy 

(Perhatian) 

R2 Kesopanan dan keramahan karyawan terhadap pelanggan. 

R3 Pesanan yang diterima sesuai dengan yang dipesan. 

RE1 Pelayanan yang cepat dalam memenuhi permintaan pelanggan. 

RE2 Kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan. 

Kemampuan karyawan dalam mengatasi pengaduan dari 
RE3 

konsumen. 

A1 Kesesuaian daftar menu terhadap menu yang tersedia. 

Pihak Pabrik Dimsum bertanggung jawab jika terjadi kelalaian 
A2 

saat melakukan pelayanan. 

A3 Kualitas makanan dan minuman terjamin. 

A4 Keamanan saat melakukan pembelian di Pabrik Dimsum. 

E1 Karyawan memberikan pelayanan sepenuh hati. 

Memberikan pelayanan kepada pelanggan tanpa memandang 
E2 

status. 

E3 Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan. 
 

 

(Sumber: Ardiansah, 2018) 

 
4.2 Pengolahan Data 

Dalam penelitian ini, berbagai tahapan digunakan untuk memproses pengolahan data. 

Pengolahan data dimulai memeriksa kecukupan data, menguji validitas dan reliabilitas, 

selanjutnya melanjutkan dengan menggunakan metode Importance Performance Analysisis 

(IPA) guna mengevaluasi kinerja pada karyawan. Tahapan ini juga melibatkan metode 

Customer Satisfaction Index (CSI) guna menilai tingkat kepuasaan pelanggan terhadap 

kinerja karyawan secara menyeluruh. 

 

4.2.1 Uji Kecukupan Data 

Pengujian kecukupan data bertujuan guna menilaib apakah data yang dikumpulkan 

mencukupi atau kurang representatif terhadap populasi yang diteliti. Pengujian ini membantu 
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menentukan jumlah minimum data yang diperlukan. Dengan mengunakan rumus untuk 

tingkat kerpercayaan 90% dan tingkat kesalahan 10% adalah sebagai berikut: 

 

 

 
Keterangan: 

 
𝑛 = 𝑝(1 − 𝑝) ( 

𝑧𝛼∕2 

𝑒 

 
2 

) (4.1) 

𝑛 : Jumlah sampel minimal 

𝑝 : Proporsi sampel 

𝑧𝛼∕2 : Faktor tingkat keyakinan 

𝑒 : Error 

Dikarenakan tidak diketahuinya nilai proporsi sampel (p), sehingga p(1-p) juga tidak 

diketahui. Akan tetapi nilai p selalu diantara 0 sampai p maksimum. 

𝐹(𝑝) = 𝑝 − 𝑝2 

𝑑𝑓(𝑝) 

𝑑𝑓(𝑝) 
= 1 − 2𝑝 

𝑑𝑓(𝑝) 𝑑𝑓(𝑝) 

𝑑𝑓(𝑝) 
maksimal jika 

𝑑𝑓(𝑝) 
= 0 

0 = 1 − 2𝑝 

−1 = −2𝑝 

𝑝 = 0,5 

Nilai maksimal f (p) adalah p(1 – p) = 0,5 (1 – 0,5) = 0,25. Sehingga besarnya sampel dengan 

tingkat kepercayaan 90% dan tingkat ketelitian 10% adalah: 

1,645 2 

𝑛 = 0,5 (1 − 0,5) ( 
 

𝑛 = 67,65 

𝑛 = 68 

) 
0,1 

(4.2) 

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan, disimpulkan bahwa jumlah sampel minimal 

yang diperlukan adalah 68 sampel. Setelah menyebarkan kuesioner, peneliti mendapatkan 70 

responden atau n’ = 70. N’ (70) > (68), maka data dianggap mencukupi. 

Sebelum melakukan penelitian yangsebenarnya, instrumen penelitian diuji terlebih 

dahulu untukmemastikan validitas dan reliabilitasnya. Pengujian awal instrumen dilakukan 

dengan melibatkan sampel kecil, dimana total respondennya meruapakan 30 responden di 
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Pabrik Dimsum Pusat. Hal ini dilakukan pengujian terhadap sampel sebanyak 30 orang di 

Pabrik Dimsum dilakukan untuk menilai kevalidan dan keabsahan tiap butir soal. Selain itu, 

pengujian sampel kecil tersebut akan menjadi acuan untuk mengevaluasi keandalan 

kuesioner yang telah disusun sebelum penelitian sebenarnya dilakukan, yang melbatkan 

sampel besar dengan 70 responden. 

 

4.2.2 Uji Validitas 

Pengujian validitas ini bertujuan guna menilai kelayakan pada setiapa tribut dalam 

pertanyaan untuk menggambarkan suatu variabel. Pengujian validitas ini dilakukan 

menggunakan software SPSS 25. 

Hasil perhitungan rhitung yang telah dilakukan pengujian menggunakan software SPSS 

25 dapat dilihat pada tabel 4.3: 

 

Tabel 4.3 Hasil perhitungan rhitung menggunakan software SPSS 25 

Dimensi Atribut 
rhitung

 

kepentingan 

rhitung 

kepuasan 

 
rtabel 

 
Status 

 

Tangible (Bukti Fisik) 

 

 

 

 

Reliability (Keandalan) 

 

 

Responsivenessi (Daya 

Tanggap) 

 

 
 

Assurance (Jaminan) 

T1 0,377 0,359 0,235 Valid 

T2 0,648 0,409 0,235 Valid 

T3 0,497 0,370 0,235 Valid 

T4 0,562 0,356 0,235 Valid 

R1 0,664 0,372 0,235 Valid 

R2 0,637 0,339 0,235 Valid 

R3 0,660 0,338 0,235 Valid 

RE1 0,608 0,341 0,235 Valid 

RE2 0,605 0,518 0,235 Valid 

RE3 0,585 0,362 0,235 Valid 

A1 0,621 0,454 0,235 Valid 

A2 0,566 0,476 0,235 Valid 

A3 0,710 0,411 0,235 Valid 

A4 0,674 0,350 0,235 Valid 
 

 

Empathy (Perhatian) E1 0,596 0,522 0,235 Valid 
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Dimensi Atribut 
rhitung rhitung 

rtabel Status 
  kepentingan kepuasan   

 E2 0,667 0,544 0,235 Valid 

 E3 0,672 0,541 0,235 Valid 

(Sumber : Output SPSS, diolah 2023)      

 

4.2.3 Uji Reliabilitas 

Setelah dilakukan pengujian reliabilitas pada setiap atribut pernyataan, langkah selanjutnya 

adalah melakukan pengujian reliabiltas terhadap atribut   yang akan   digunakan. Tujuan 

dari uji reliabilitas yaitu untuk menguji tingkat konsistensi dan stabilitas alat ukur. Pengujian 

reliabilitas intrument dilakukan dengan menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Perhitungan 

yang dilakukan dengan menggunakan bantuan Software SPSS 25 dan digunakan tingkat 

signifikansi 5%. Sebuah kuesioner dianggap reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha 

mencapai atau melebihi 0,60 sebagaimana tercantum dalam tabel 4.4 hasil perhitungan 

menggunakan menggunakan software SPSS 25: 

 

Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 
 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kepentingan (Y) 0,894 Reliabel 

Kepuasan (X) 0,677 Reliabel 

Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa variabel kepentingan (Y) mempunyai hasil 

0,894 sedangkan variabel kepuasan (X) mempunyai hasil sebesar 0,677. Dengan melihat 

hasil dari pengujian reliabilitas dari instrumen yang digunakan dapat dikatakan reliabel, 

karena hasil pengujiannya lebih dari 0,60 atau mendekati 1. 

 

4.2.4 Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysia (IPA) dilakukan agar mengevaluasi kinerja yang telah 

diberkan oleh Pabrik Dimsum serta untuk mengidentifikasi perbaikan yang diperlukan guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Setelah mengumpulkan dan merekap semua data dari kuesioner, langkah selanjutnya 

yaitu menghitung jumlah pada setiapatribut berdasarkan dimensi serta menghitung rata-rata 

tingkat kepentingan dan kepuasan dari setiap dimensi. Nilai-nilai ini akan mencerminkan 
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𝑖=1 𝑖=1 

 

posisi masing-masing atribut dalam dimensi pada diagram kartesius. Hasil perhitungan 

dapat dilihat dibawah ini pada Tabel 4.5: 

 

Tabel 4.5 Hasil Perhitungan Rata-Rata Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

Tingkat Tingkat 
Atribut Rata-rata Y Rata-rata X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Data primer dari responden yang telah diolah, 2023) 

 
Berikut merupakan contoh perhitungan: 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

dan 𝑌̅  = 
Σ𝑌𝑖    

𝑙 𝑛 𝑙 𝑛 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

= 
247  

= 3,53 
𝑙 𝑛 70 

𝑌̅  = 
Σ𝑦𝑖  

= 
322  

= 4,60 
𝑙 𝑛 70 

Dibawah ini adalah langkah-langkah untuk menentukan titik sumbu (X) dan sumbu (Y) 

dalam diagram Kartesius: 

𝑋̿  =   Σ
𝑛     𝑋̅ 

𝐾 
dan 𝑌̿  =   Σ

𝑛     𝑌̅𝑖
 

𝐾 

𝑋̿  = 
13,32  

= 3,33 
4 

𝑌̿  = 
18,23  

= 4,56 
4 

 
 

Tabel 4.6 Hasil Perhitungan Rata-Rata Dimensi Reliability (Kehandalan) 

 
Atribut 

Tingkat 

Kepentingan (Y) 

Tingkat 

Kepuasan (X) 

 
Rata-rata Y Rata-rata X 

 

R1 318 236 4,54 3,37 

R2 316 255 4,51 3,64 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

T1 322 247 4,60 3,53 

T2 321 182 4,59 2,60 

T3 315 247 4,50 3,53 

T4 317 256 4,54 3,66 

 Total  18,23 13,32 

 Rata-rata  4,56 3,33 
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Atribut 
Tingkat 

Kepentingan (Y) 

Tingkat 

Kepuasan (X) 
Rata-rata Y Rata-rata X 

R3 317 248 4,53 3,54 

Total 

Rata-rata 

(Sumber: Data primer dari responden yang telah diolah, 2023) 

13,58 

4,52 

10,55 

3,52 

 

Berikut merupakan contoh perhitungan: 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

dan 𝑌̅  = 
Σ𝑌𝑖    

𝑙 𝑛 𝑙 𝑛 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

= 
236  

= 3,37 
  

𝑙 𝑛 70 

𝑌̅  = 
Σ𝑦𝑖  

= 
318  

= 4,54 
𝑙 𝑛 70 

Dibawah ini adalah langkah-langkah untuk menentukan titik sumbu (X) dan sumbu (Y) 

dalam diagram Kartesius: 

𝑋̿  =   Σ
𝑛     𝑋̅ 

𝐾 
dan 𝑌̿  =   Σ

𝑛     𝑌̅𝑖
 

𝐾 

𝑋̿  = 
10,55  

= 3,52 
3 

𝑌̿  = 
13,58  

= 4,52 
3 

 
 

Tabel 4.7 Hasil Perhitungan Rata-Rata Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Tingkat Tingkat 
Atribut Rata-rata Y Rata-rata X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Data primer dari responden yang telah diolah, 2023) 

 
Berikut merupakan contoh perhitungan: 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

dan 𝑌̅  = 
Σ𝑌𝑖    

𝑙 𝑛 𝑙 𝑛 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

RE1 313 248 4,47 3,54 

RE2 323 250 4,61 3,57 

RE3 311 247 4,44 3,53 

 Total  13,52 10,64 

 Rata-rata  4,51 3,54 
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𝑖=1 𝑖=1 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

= 
248  

= 3,54 
𝑙 𝑛 70 

𝑌̅  = 
Σ𝑦𝑖  

= 
313  

= 4,47 
𝑙 𝑛 70 

Dibawah ini adalah langkah-langkah untuk menentukan titik sumbu (X) dan sumbu (Y) 

dalam diagram Kartesius: 

𝑋̿  =   Σ
𝑛     𝑋̅ 

𝐾 
dan 𝑌̿  =   Σ

𝑛     𝑌̅𝑖
 

𝐾 

𝑋̿  = 
10,67  

= 3,56 
3 

 

𝑌̿  = 
13,52  

= 4,51 
3 

 
 

Tabel 4.8 Hasil Perhitungan Rata-Rata Dimensi Assurance (Jaminan) 

Tingkat Tingkat 
Atribut Rata-rata Y Rata-rata X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Data primer dari responden yang telah diolah, 2023) 
 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

dan 𝑌̅  = 
Σ𝑌𝑖    

𝑙 𝑛 𝑙 𝑛 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

= 
238  

= 3,40 
  

𝑙 𝑛 70 

𝑌̅  = 
Σ𝑦𝑖  

= 
320  

= 4,57 
𝑙 𝑛 70 

Dibawah ini adalah langkah-langkah untuk menentukan titik sumbu (X) dan sumbu (Y) 

dalam diagram Kartesius: 

𝑋̿  =   Σ
𝑛     𝑋̅𝑖  dan 𝑌̿  =   Σ

𝑛     𝑌̅𝑖
 

𝐾 𝐾 

𝑋̿  = 
13,96  

= 3,49 
4 

𝑌̿  = 
18,11  

= 4,53 
4 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)   

A1 320 238 4,57 3,40 

A2 310 247 4,43 3,53 

A3 320 243 4,57 3,47 

A4 318 249 4,54 3,56 

 Total  18,11 13,96 

 Rata-rata  4,53 3,49 
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Atribut 

Tabel 4.9 Hasil Perhitungan Rata-Rata Dimensi Emphaty (Empati) 

Tingkat Tingkat 
Rata-rata Y Rata-rata X 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: Data primer dari responden yang telah diolah, 2023) 

 
Berikut merupakan contoh perhitungan: 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

dan 𝑌̅  = 
Σ𝑌𝑖    

𝑙 𝑛 𝑙 𝑛 

𝑋̅  = 
Σ𝑋𝑖  

= 
240  

= 3,43 
  

𝑙 𝑛 70 

𝑌̅  = 
Σ𝑦𝑖  

= 
312  

= 4,46 
𝑙 𝑛 70 

Dibawah ini adalah langkah-langkah untuk menentukan titik sumbu (X) dan sumbu (Y) 

dalam diagram Kartesius: 

𝑋̿  =   Σ
𝑛     𝑋̅𝑖  dan 𝑌̿  =   Σ

𝑛     𝑌̅𝑖
 

𝐾 𝐾 

𝑋̿  = 
10,39  

= 3,47 
3 

𝑌̿  = 
13,53  

= 4,51 
3 

 

4.2.5 Analisis Kesesuaian 

Setelah mengetahui nilai kepentingan, kepuasan serta posisi atribut pada diagram kartesuis, 

maka diperlukan melakukan penentuan proiritas perbaikan pelayanan. Penentuan prioritas 

perbaikan padaatribut dapat dilihat pada tabel 4.10: 

 

Tabel 4.10 Tingkat Kesesuaian Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

 
Atribut 

Tingkat 

Kepentingan (Y) 

Tingkat 

Kepuasan (X) 

Tingkat 

Kesesuaian 
 

T1 322 247 76% 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)   

E1 312 240 4,46 3,43 

E2 317 243 4,53 3,47 

E3 318 244 4,54 3,49 

 Total  13,53 10,39 

 Rata-rata  4,51 3,47 
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T2 321 182 56% 

T3 315 247 78% 

T4 317 256 80% 

 Total  290% 

 Rata-rata  72,5% 

 

Contoh menghitung tingkat kesesuaian pada atribut 1 dimensi tangible: 

𝑋𝑖 
𝑇𝐾𝑖 = { 

𝑌𝑖 
} × 100% 

247 
𝑇𝐾𝑖 = {

322
} × 100% = 76% 

Perhitungan diatas juga berlaku untuk atribut pada dimensi-dimensi yang digunakan dalam 

penelitian ini. 

Dari perhitungan yang telah dilakukan, didapatkan batas pengambilan keputusan tolok 

ukur yaitu rata-rata tingkat kesesuaian pada dimensi tangible yaitu 72,5%, dasar dari 

keputusan tersebut yaitu: 

a. Bila tingkat kesesuaian (TK) <72,5%, maka dilakukan perbaikan / action (A) 

b. Bila tingkat kesesuaian (TK) ≥72,5%, maka dilakukan usaha untuk mempertahankan 

prestasi / hold (H) 

 

 
 

Tabel 4.11 Keputusan Berdasarkan Tingkat kesesuaian Dimensi Tangible 

Keputusan 
Atribut Tingkat Kesesuaian 

 Hold (H) Action (A) 

T1 76% H  

T2 56%  A 

T3 78% H  

T4 80% H  
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Tabel 4.12 Tingkat Kesesuaian Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Tingkat Tingkat Tingkat 
Atribut 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Dari tabel diatasa dapat diketahui nilai keputusan batas tolok ukur yaitu rata-rata tingkat 

kesesuaian pada dimensi reliability yaitu sebesar 77%. Sehingga dari keputusan tersebut 

yaitu: 

 

a. Bila tingkat kesesuaian (TK) <77%, maka dilakukan perbaikan / action (A) 

b. Bila tingkat kesesuaian (TK) ≥77%, maka dilakukan usaha untuk mempertahankan 

prestasi / hold (H) 

 

Tabel 4.13 Keputusan Berdasarkan Tingkat kesesuaian Dimensi Reliability 

Keputusan 
Atribut Tingkat Kesesuaian 

 

 

 

 

 

 
Tabel 4.14 Tingkat Kesesuaian Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Tingkat Tingkat Tingkat 
Atribut 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X) Kesesuaian 

R1 318 236 74% 

R2 316 255 80% 

R3 317 248 78% 

 Total  232% 

 Rata-rata  77% 

 

 Hold (H) Action (A) 

R1 74%  A 

R2 80% H  

R3 78% H  

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X) Kesesuaian 

RE1 313 248 79% 

RE2 323 250 77% 

RE3 311 247 79% 

 Total  235% 

 Rata-rata  78% 
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Dari tabel diatasa dapat diketahui nilai keputusan batas tolok ukur yaitu rata-rata tingkat 

kesesuaian pada dimensi ressponsiveness yaitu sebesar 78%. Sehingga dari keputusan 

tersebut yaitu: 

 

a. Bila tingkat kesesuaian (TK) <78%, maka dilakukan perbaikan / action (A) 

b. Bila tingkat kesesuaian (TK) ≥78%, maka dilakukan usaha untuk mempertahankan 

prestasi / hold (H) 

 

Tabel 4.15 Keputusan Berdasarkan Tingkat kesesuaian Dimensi Responsiveness 
 

Keputusan 
Atribut Tingkat Kesesuaian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Tabel 4.16 Tingkat Kesesuaian Dimensi Assurance (Jaminan) 

Tingkat Tingkat Tingkat 
Atribut 

 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel diatasa dapat diketahui nilai keputusan batas tolok ukur yaitu rata-rata tingkat 

kesesuaian pada dimensi assurance yaitu sebesar 76,5%. Sehingga dari keputusan tersebut 

yaitu: 

 

a. Bila tingkat kesesuaian (TK) <76,5%, maka dilakukan perbaikan / action (A) 

 Hold (H) Action (A) 

RE1 79% H  

RE2 77%  A 

RE3 80% H  

 Total  305% 

 Rata-rata  76,25% 

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X) Kesesuaian 

A1 320 238 74% 

A2 310 247 79% 

A3 320 243 75% 

A4 318 249 78% 
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b. Bila tingkat kesesuaian (TK) ≥76,5%, maka dilakukan usaha untuk mempertahankan 

prestasi / hold (H) 

Tabel 4.17 Keputusan Berdasarkan Tingkat kesesuaian Dimensi Assurance 
 

Keputusan 
Atribut Tingkat Kesesuaian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Atribut 

Tabel 4.18 Tingkat Kesesuaian Dimensi Emphaty (Empati) 

Tingkat Tingkat Tingkat 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dari tabel diatasa dapat diketahui nilai keputusan batas tolok ukur yaitu rata-rata tingkat 

kesesuaian pada dimensi Emphaty yaitu sebesar 76%. Sehingga dari keputusan tersebut yaitu: 

a. Bila tingkat kesesuaian (TK) <76%, maka dilakukan perbaikan / action (A) 

b. Bila tingkat kesesuaian (TK) ≥76%, maka dilakukan usaha untuk mempertahankan 

prestasi / hold (H) 

Tabel 4.19 Keputusan Berdasarkan Tingkat kesesuaian Dimensi Emphaty 
 

Keputusan 
Atribut Tingkat Kesesuaian 

Hold (H) Action (A) 
 

 

E1 77% H 

 Hold (H) Action (A) 

A1 74%  A 

A2 79% H  

A3 75%  A 

A4 78% H  

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X) Kesesuaian 

E1 312 240 77% 

E2 317 243 76% 

E3 318 244 76% 

 Total  229% 

 Rata-rata  76% 
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Atribut Tingkat Kesesuaian 
Keputusan 

 

 

 

 

 

 
 

4.2.6 Analisis GAP Antara Kepuasan dan Kepentingan 

Analisis GAP setiap atribut berdasarkan dimensi yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel 4.20: 

 

 
 

 
Atribut 

Tabel 4.20 Tabel Perhitungan GAP Dimensi Tangible 

Rata-rata Rata-rata 

 

 
GAP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Atribut 

Tabel 4.21 Tabel Perhitungan GAP Dimensi Reliability 

Rata-rata Rata-rata 

 

 

GAP 
 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.22 Tabel Perhitungan GAP Dimensi Responsiveness 

 
Atribut 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 

 
GAP 

 

RE1 4,47 3,54 -0,93 

RE2 4,61 3,57 -1,04 

  Hold (H) Action (A) 

E2 76% H  

E3 76% H  

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

T1 4,60 3,53 -1,07 

T2 4,59 2,60 -1,99 

T3 4,50 3,53 -0,97 

T4 4,54 3,66 -0,88 

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

R1 4,54 3,37 -1,17 

R2 4,51 3,64 -0,87 

R3 4,53 3,54 -0,99 
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Atribut 
Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 
GAP 

 

RE3 4,44 3,53 -0,91 

 

 

 
Atribut 

Tabel 4.23 Tabel Perhitungan GAP Dimensi Asssurance 

Rata-rata Rata-rata 

 

 
GAP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Atribut 

 

Tabel 4.24 Tabel Perhitungan GAP Dimensi Emphaty 

Rata-rata Rata-rata 

 

 

 
GAP 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.25 Persentase GAP 

 
Atribut Gap Absolut Persentase 

 
 

Persentase 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

A1 4,57 3,40 -1,17 

A2 4,43 3,53 -0,90 

A3 4,57 3,47 -1,10 

A4 4,54 3,56 -0,98 

 

 Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

E1 4,46 3,43 -1,03 

E2 4,53 3,47 -1,06 

E3 4,54 3,49 -1,05 

 

 Kumulatif 

T2 -1,99 1,99 10,99% 10,99% 

A1 -1,17 1,17 6,46% 17,45% 

R1 -1,17 1,17 6,46% 23,91% 

A3 -1,10 1,10 6,07% 29,98% 

T1 -1,07 1,07 5,91% 35,89% 

E2 -1,06 1,06 5,85% 41,74% 

E3 -1,05 1,05 5,80% 47,54% 

RE2 -1,04 1,04 5,74% 53,29% 

E1 -1,03 1,03 5,69% 58,97% 
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R3 -0,99 0,99 5,47% 64,44% 

A4 -0,98 0,98 5,41% 69,85% 

T3 -0,97 0,97 5,36% 75,21% 

RE1 -0,93 0,93 5,14% 80,34% 

RE3 -0,91 0,91 5,02% 85,37% 

A2 -0,9 0,9 4,97% 90,34% 

T4 -0,88 0,88 4,86% 95,20% 

R2 -0,87 0,87 4,80% 100,00% 

T1 -1,07 1,07 10,99% 10,99% 

E2 -1,06 1,06 6,46% 17,45% 

Total  5,43 100%  

 

Tabel 4.25 merupakan tabel Gap atribut berdasarkan dimensinya. Berdasarkan 

tabel tersebut, kemudian menginterpretasikannya dalam bentuk grafik diagram pareto yang 

terdapat pada Gambar 4.1. Diagram pareto digunakan untuk membantu memprioritaskan 

tindakan berkaitan dengan perbaikan, kegagalan, dan cacat (Wulandari et, al., 2018). 

 

 
 

 

2,5 

 
2 

 
1,5 

 
1 

 
0,5 

 
0 

Diagram Pareto 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

T2   R1   A1   A3   T1   E2   E3 RE2 E1   R3   A4   T3 RE1 RE3 A2   T4   R2 

 

 
100,00% 

90,00% 

80,00% 

70,00% 

60,00% 

50,00% 

40,00% 

30,00% 

20,00% 

10,00% 

0,00% 

 

Gap 

 

Gambar 4.1 Diagram Pareto Gap Berdasarkan Atribut 

Gambar 4.1 merupakan diagram pareto yang menunjukan atribut mana yang 

paling memiliki Gap terjauh. Di mana batang yang paling kiri menunjukan Gap terjauh dari 
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atribut kuesioner kepuasan pelanggan. Berdasarkan gambar tersebut, didapati bahwa Gap 

atribut terjauh yaitu Fasilitas tempat parkir yang memadai sebesar 10,99%. 

 

4.2.7 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Hasil dari perhitungan yang dilakukan dari tahapan-tahapan customer satisfaction index 

(CSI) dapat dilihat pada Tabel 4.26: 

 
Tabel 4.26 Perhitungan Dengan Metode Customer Satisfaction Index 

 

Atribut 
Tingkat kepentingan (Y) Tingkat kepuasan (X) 

WF WS
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Berikut merupakan perhitungan untuk mendapat kan nilai CSI: 

∑p Ws 
𝐶𝑆𝐼 = i=1 i 

× 100% 
 

𝐻𝑆 
3,462 

𝐶𝑆𝐼 =  × 100% 
5 

𝑪𝑺𝑰 = 𝟔𝟗, 𝟐𝟑 % 

 Jumlah nilai Y Nilai MIS Jumlah nilai X Nilai MSS  

T1 322 4,60 247 3,53 0,060 0,211 

T2 321 4,59 182 2,6 0,060 0,155 

T3 315 4,50 247 3,53 0,059 0,207 

T4 317 4,53 256 3,66 0,059 0,216 

R1 318 4,54 236 3,37 0,059 0,199 

R2 316 4,51 255 3,64 0,059 0,214 

R3 317 4,53 248 3,54 0,059 0,209 

RE1 313 4,47 248 3,54 0,058 0,206 

RE2 323 4,61 250 3,57 0,060 0,214 

RE3 311 4,44 247 3,53 0,058 0,204 

A1 320 4,57 238 3,40 0,059 0,202 

A2 310 4,43 247 3,53 0,058 0,203 

A3 320 4,47 243 3,47 0,058 0,202 

A4 318 4,54 249 3,56 0,059 0,210 

E1 312 4,46 240 3,43 0,058 0,199 

E2 317 4,53 243 3,47 0,059 0,205 

E3 318 4,54 244 3,49 0,059 0,206 

 Total  76,86 58,86 3,462 
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Menurut analisis CSI yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa indeks kepuasan konsumen 

terhadap pelayanan yang disediakan oleh Pabrik Dimsum Pusat mencapai 69,23%. Hasil ini 

menandakan bahwa tingkat kepuasan konsumen tergolong dalam kategori “puas”. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

 
5.1 Analisis Hasil Kuesioner 

5.1.1 Uji Kecukupan Data, Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini uji kecukupan data menggunakan tingkat kepercayaan 90% dan tingkat 

ketelitian (𝛼) 10% : 𝛼⁄2 = 0,05 ; 𝑍𝛼⁄2 = 1,645 dan didapatkan minimal sampel 67,65 ≈ 

68 sampel. Dengan pengambilan sampel sebanyak 70 kuesioner, sampel tersebut sudah 

cukup mewakili sebagai sampel dari suatu populasi dikarena data yang dibutuhkan minimal 

68 sampel. 

Pada penelitian ini uji validitas diolah menggunakan software SPSS 25. Berdasarkan 

hasil pengolahan data yang dilakukan semua butir pertanyaan valid atau sah hal tersebut 

dikarenakan rhitung pada setiap pertanyaan sudah lebih besar sama dengan dari nilai rlabel yaitu 

0,235. 

Pengolahan data untuk pengujian reliabilitas pada penelitian ini menggunakan bantuan 

software SPSS 25. Hasil perhitungan ditunjukkan pada tabel Cronbach’s Alpha, nilai yang 

didapatkan untuk variabel kepuasan sebesar 0,677 sedangkan untuk variabel kepentingan 

menghasilkan sebesar 0,894. Dengan demikian, butir atribut kuesioner tersebut dapat 

dianggap reliabel karena lebih besar dari 0,6. 

 

5.1.2 Importance Performance Analysis (IPA) 

Setelah mengaplikasikan metode Importance Performance Analysis (IPA) dengan 

menggunakan software SPSS guna mengevaluasi atribut yang memperlukan perbaikan, 

hasilny dapat terlihat dalam kuadran-kuadran pada diagram kartesius. Berikut merupakan 

hasil diagram kartesius untuk setap dimensi: 

1. Dimensi Tangible 
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Gambar 5.1 Diagram Kartesius Dimensi Tangible (Bukti Fisik) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2023 

 
Keterangan gambar: 

1. Kerapihan karyawan (1). 

2. Parkir yang memadai (2). 

3. Daftar menu yang jelas (3). 

4. Rasa makanan sesuai (4). 

 

a. Kuadran I 

Pada kuadran I memuat atribt-atribut yang dianggap penting oleh pelanggan namun pada 

kenyataannya atribut-atribut tersebut tidak dengan harapan pelanggan. Kinerja atribut yang 

berada pasa Kuadran I harus ditingkatkan agar dapat memuaskan pelanggan. Pada dimensi 

tangible atribut-atribut yang terdapat pada kuadran I dapat dilihat pada tabel 5.1: 

Tabel 5.1 Hasil Kuadran I Dimensi Tangible 

 
Atribut 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata  
GAP Prioritas 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

T2 56% A 4,59 2,60 -1,99 1 
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Pada tabel 5.1 diatas diketahui bahwa yang memiliki nilai GAP terendah pada kuadran I 

dimensi tangible yaitu atribut fasilitas tempat parkir yang memadai dengan nilai GAP -1,99. 

Nilai tersebut merupakan nilai paling rendah dari seluruh atribut yang ada padadimensi 

tangible dan mendapatkan prioritas utama dan dengan tingkat kesesuaian 56% yang berada 

dibawah batas pengambilan tolok ukur yaitu sebesar 72,5% maka diperlukan adanya tindakan 

(action) untuk melakukan perbaikan pada atribut tersebut. 

 

b. Kuadran II 

Pada kuadran II atribut ini menunjukan bahwa atribut tersebut penting dan memiliki kinerja 

yang tinggi. Atribut-atribut pada kudran II ini perlu dipertahankan untuk waktu selanjutnya. 

Adapun atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini yaitu dapat dilihat pada tabel 5.2: 

 

Tabel 5.2 Hasil Kuadran II Dimensi Tangible 

 
Atribut 

Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 

 
GAP Prioritas 

 
- 

T1 76% H 4,60 3,53 1 
1,07 

 
Pada tabel 5.2 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut kerapihan karyawan Pabrik 

Dimsum berada pada kuadran II dengan nilai GAP -1,07. Pada atribut ini mendapatkan 

tingkat kesesuaian 76% yang berarti lebih dari 72,5% yang merupakan tolok ukur dari 

dimensi Tangible sehingga atribut tersebut dikatakan aman dan harus dipertahankan 

kinerjanya. 

c. Kuadran IV 

Pada kudran IV ini memiliki atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan 

dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut-atribut yang terdapat di kuadran IV dapat dilihat 

pada tabel 5.3: 

 

Tabel 5.3 Hasil Kuadran IV Dimensi Tangible 

 
Atribut 

Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 

 
GAP Prioritas 

T3 78% H 4,50 3,53 -0,97 1 
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Atribut 
Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 
GAP Prioritas 

T3 80% H 4,54 3,66 -0,88 2 
 

Pada tabel 5.3 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut daftar menu yang jelas dan 

menarik serta rasa makanan yang sesuai dengan yang diharapkan berada pada kuadran IV 

dengan nilai GAP -0,97 dan -0,88. Pada atribut 3 dan 4 ini mendapatkan tingkat kesesuaian 

78% dan 80% yang berarti lebih dari 72,5% yang merupakan tolok ukur dari dimensi 

Tangible sehingga atribut tersebut harus dipertahankan kinerjanya. 

 

2. Dimensi Reliability 
 

Gambar 5.2 Diagram Kartesius Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2023 

Keterangan gambar: 

1. Ketelitian karyawan (5). 

2. Kesopanan dan keramahan karyawan (6). 

3. Pesanan yang diterima sesuai (7). 
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a. Kuadran I 

Atribut-atribut dalam kuadran I harus ditingkatkan kinerjanya agar dapat memuaskan 

pelanggan. Pada dimensi reliability atribut-atribut yang terdapat pada kuadran I dapat dilihat 

pada tabel: 

 

Tabel 5.4 Hasil Kuadran I Dimensi Reliability 

 
Atribut 

Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 

 
GAP Prioritas 

R1 74% A 4,54 3,37 -1,17 1 

Pada dimensi reliability atribut ketelitian karyawan dalam melayani pelanggan terdapat 

pada kuadran satu. Nilai GAP pada atribut ini -1,17 dengan tingkat kesesuaian 74%, nilai 

tersebut kurang dari nilai batas tolok ukur pengambilan keputusan yang sebesar 77%, oleh 

karena itu pada atribut ini perlu dilakukan action untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap kinerjanya. 

 

b. Kuadran II 

Pada kuadran II atribut ini menunjukan bahwa atribut tersebut penting dan memiliki kinerja 

yang tinggi. Atribut-atribut pada kudran II ini perlu dipertahankan untuk waktu selanjutnya. 

Adapun atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini yaitu dapat dilihat pada tabel 5.5: 

 

Tabel 5.5 Hasil Kuadran II Dimensi Reliability 

 
Atribut 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata  
GAP Prioritas 

 

 

 

 

 

Pada tabel 5.5 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut pesanan yang diterima 

sesuai dengan yang dipesan berada pada kuadran II dengan nilai GAP -0,99. Pada atribut ini 

mendapatkan tingkat kesesuaian 78% yang berarti lebih dari 77% yang merupakan tolok ukur 

dari dimensi Reliability sehingga atribut tersebut dikatakan aman dan harus dipertahankan 

kinerjanya. 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

R3 78% H 4,53 3,54 -0,99 1 
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c. Kuadran IV 

Pada kudran IV ini memiliki atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan 

dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut-atribut yang terdapat di kuadran IV dapat dilihat 

pada tabel: 

Tabel 5.6 Hasil Kuadran IV Dimensi Reliability 

Rata-rata 

Atribut 
Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 
Kepuasan 

(X) 

GAP Prioritas 

R2 80% H 4,51 3,64 -0,87 1 

 
Pada tabel 5.6 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut kesopanan dan keramahan 

karyawan terhadap pelanggan berada pada kuadran IV dengan nilai GAP -0,87. Pada atribut 

ini mendapatkan tingkat kesesuaian 80% yang berarti lebih dari 77% yang merupakan tolok 

ukur dari dimensi Reliability sehingga atribut tersebut harus dipertahankan kinerjanya. 

 

3. Dimensi Responsiveness 
 

Gambar 5.3 Diagram Kartesius Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2023 
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Keterangan gambar: 

1. Pelayanan yang cepat dalam memenuhi permintaan pelanggan (8) 

2. Kesigapan karyawan (9) 

3. Kemampuan karyawan dalam mengatasi masalah (10) 

 
 

a. Kuadran II 

Pada kuadran II atribut ini menunjukan bahwa atribut tersebut penting dan mempunyai 

kinerja yang tinggi. Atribut-atribut pada kudran II ini perlu dipertahankan untuk waktu 

selanjutnya. Adapun atribut-atrbut yang terdapat pada kuadran II ini yaitu dapat dilihat pada 

tabel 5.7: 

 

 

 
Atribut 

Tabel 5.7 Hasil Kuadran II Dimensi Responsiveness 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata 

 

 

GAP Prioritas 
 

 

 
 

Berdasarkan tabel 5.7 terdapat atribut kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan 

yang terletak di kuadran II, atribut ini memiliki nilia GAP -1,04. Nilai tingkat kesesuaian 

sebesar 77%, dengan nilai tingkat kesesuaian yang kurang dari nilai tolok ukur pengambilan 

keputusan yakni 78%, maka atribut tersebut perlu untuk dilakukan action sehingga dapat 

dilakukan evaluasi pada kinerja sebelumnya. 

 

b. Kuadran III 

Dalam Kuadran III ini atribut dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada 

kenyataannya kinerja tidak terlalu istimewa. Dapat dilihat pada tabel 5.8 atribut-atribut yang 

terdapat pada kuadran III. 

 

 

 
Atribut 

Tabel 5.8 Hasil Kuadran III Dimensi Responsiveness 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata 

 

 

GAP Prioritas 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

RE2 77% A 4,61 3,57 -1,04 1 

 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

RE1 79% H 4,47 3,54 -0,93 1 

RE3 80% H 4,44 3,56 -0,88 2 
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Pada tabel 5.8 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut pelayanan yang cepat dalam 

memenuhi permintaan pelanggan serta kemampuan karyawan dalam mengatasi panduan dari 

konsumen berada pada kuadran III dengan nilai GAP -0,93 dan -0,88. Pada atribut 1 dan 3 

pada dimensi responsiveness ini mendapatkan tingkat kesesuaian 79% dan 80% yang berarti 

lebih dari 78% yang merupakan tolok ukur dari dimensi Tangible sehingga atribut tersebut 

harus dipertahankan kinerjanya. 

 

4. Dimensi Assurance 
 

Gambar 5.4 Diagram Kartesius Dimensi Assurance (Jaminan) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2023 

 

 
 

Keterangan gambar: 

1. Kesesuaian daftar menu terhadap menu yang tersedia (11). 

2. Pihak Pabrik Dimsum bertanggung jawab jika terjadi kelalaian (12). 

3. Kualitas makanan terjamin (13). 

4. Keamanan saat melakukan pembelian di Pabrik Dimsum (14). 
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a. Kuadran I 

Atribut-atribut dalam kuadran I harus ditingkatkan kinerjanya agar dapat memuaskan 

pelanggan. Pada dimensi assurance atribut-atribut yang terdapat pada kuadran I dapat dilihat 

pada tabel: 

 

Tabel 5.9 Hasil Kuadran I Dimensi Assurance 
 

Tingkat 
Rata-rata 

Action/ Rata-rata 
Atribut 

kesesuaian Hold 
Kepentingan 

(Y) 
Kepuasan (X) 

GAP Prioritas 

A1 74% A 4,57 3,40 -1,17 1 

A3 75% A 4,57 3,47 -1,10 2 

 

Pada dimensi assurance atribut kesesuaian daftar menu terhadap menu yang tersedia 

terdapat pada kuadran satu. Nilai GAP untuk atribut ini -1,17 dengan tingkat kesesuaian 

sebesar 74%, nilai tersebut kurang dari nilai batas tolok ukur pengambilan keputusan yang 

sebesar 76,5%, maka dari itu itu pada atribut ini perlu dilakukan action untuk meningkatkan 

kepuasan pelnggan terhadap kinerjanya. 

 

b. Kuadran II 

Pada kudran II ini memiliki atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan dan 

dirasakan terlalu berlebihan. Atribut-atribut yang terdapat di kuadran II dapat dilihat pada 

tabel 5.10: 

 

 

 
Atribut 

Tabel 5.10 Hasil Kuadran II Dimensi Assurance 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata 

 

 

GAP Prioritas 
 

 

 
 

Pada tabel 5.10 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut keamanan saat melakukan 

pembelian di Pabrik Dimsum berada pada kuadran II dengan nilai GAP -0,98. Pada atribut 

ini mendapatkan tingkat kesesuaian 78% yang berarti lebih dari 76,5% yang merupakan tolok 

ukur dari dimensi Assurance sehingga atribut tersebut dikatakan aman dan harus 

dipertahankan kinerjanya. 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

A4 78% H 4,54 3,56 -0,98 1 
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c. Kuadran IV 

Pada kudran IV ini memiliki atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan 

dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut-atribut yang terdapat di kuadran IV dapat dilihat 

pada tabel 5.11: 

Tabel 5.11 Hasil Kuadran IV Dimensi Assurance 
 

 

Atribut 
Tingkat 

kesesuaian 

Action/ 

Hold 

Rata-rata 

Kepentingan (Y) 

Rata-rata 

Kepuasan (X) 
GAP Prioritas 

A2 79% H 4,43 3,53 -0,90 1 

Pada tabel 5.3 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut pihak Pabrik Dimsum 

bertanggung jawab jika terjadi kelalaian saat melakukan pelayanan berada pada kuadran IV 

dengan nilai GAP -0,90. Pada atribut 3 ini mendapatkan tingkat kesesuaian 79% yang berarti 

lebih dari 76,5% yang merupakan tolok ukur dari dimensi Assurance sehingga atribut 

tersebut harus dipertahankan kinerjanya. 

 
5. Dimensi Emphaty 

 

Gambar 5.5 Diagram Kartesius Dimensi Emphaty (Empati) 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian, 2023 
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Keterangan gambar: 

1. Karyawan memberikan pelayanan sepenuh hati (15). 

2. Memberikan pelayanan tanpa memandang stastus (16). 

3. Kemampuan karyawan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (17). 

 
 

a. Kudran II 

Pada kudran IV ini memiliki atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan 

dan dirasakan terlalu berlebihan. Atribut-atribut yang terdapat di kuadran II dapat dilihat pada 

tabel 5.12: 

 

Tabel 5.12 Hasil Kuadran II Dimensi Emphaty 

 
Atribut 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata  
GAP Prioritas 

 

 

 

 

 

 

Pada tabel 5.12 diatas diketahui bahwa nilai GAP pada atribut memberikan pelayanan 

kepada pelanggan tanpa memandang status serta kemampuan karyawan dalam memahami 

kebutuhan pelanggan berada pada kuadran II dengan nilai GAP -1,06 dan -1,05. Pada atribut 

ini mendapatkan tingkat kesesuaian 76% yang berarti lebih atau sama dengan 76,5% yang 

merupakan tolok ukur dari dimensi Assurance sehingga atribut tersebut dikatakan aman dan 

harus dipertahankan kinerjanya. 

b. Kuadran III 

Dalam Kuadran III ini atribut dianggap kurang penting oleh pelanggan dan pada 

kenyataannya, kinerja tidak terlalu luar biasa. Hal tersebut terlihat pada tabel 5.13 atribut- 

atribut yang terdapat pada kuadran III. 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

E2 76% H 4,53 3,47 -1,06 1 

E3 76% H 4,54 3,49 -1,05 2 
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Atribut 

Tabel 5.13 Hasil Kuadran III Dimensi Emphaty 

Tingkat Action/ Rata-rata Rata-rata 

 

 

GAP Prioritas 
 

 

 
 

Pada Gambar 5.1 hingga 5.2 terlihat pada kuadran I (concentrate here), atribut-atribut yang 

terdapat pada kuadran ini menunjukan hal-hal penting namun kualitasnya rendah, sehingga 

harus ditingkatkan dan merupakan prioritas tertinggi yang perlu dilakukan oleh perusahaan. 

Atribut tersebut adalah fasilitas parkir yang memadai yang terdapat pada dimensi tangible 

(Bukti fisik), ketelitian karyawan yang terdapat pada dimensi reliability (kehandalan) dan 

ketersediaan daftar menu terhadap menu yang tersedia pada dimensi assurance (jaminan). 

Pada kuadran II (keep up the good work), atribut-atribut yang terdapat pada kuadran 

ini mempresentasikan hal-hal penting dan kualitasnya tinggi. Pada dimensi tangible (bukti 

fisik) yaitu terdapat atribut kerapihan karyawan, pada dimensi reliability (kehandalan) yaitu 

atribut pesanan yang diterima sesuai, pada dimensi responsiveness (daya tanggap) yaitu 

kesigapan karyawan saat melayani pelanggan, pada dimensi assurance (jaminan) yaitu 

atribut keamanan saat melakukan pembelian di Pabrik Dimsum, pada dimensi emphaty 

(empati) terdapat atribut memberikan pelayanan tanpa memandang status dan kemampuan 

karyawan dalam memahami permintaan karyawan. 

Pada kuadran III (low prority), atribut-atribut dalam kuadran ini menunjukan hal-hal 

yang kurang penting dan berkualitas rendah. Atribut-atribut tersebut yaotu pelayanan yang 

cepat dalam memenuhi permintaan pelanggan dan kemampuan karyawan dalam mengatasi 

masalah yang terdapat pada dimensi responsiveness (daya tanggap), pihak Pabrik Dimsum 

bertanggung jawab jika terjadi kelalaian yang terdapat pada dimensi assurance (jaminan), 

dan karyawan memberikan pelayanan sepenuh hati yang terdapat pada dimensi emphaty 

(empati). 

Kuadran IV (posibly overkill), atribut-atribut yang terdapat pada kuadran ini 

menunjukkan hal-hal yang kuranng penting dan berkualitas tinggi. Pihak Pabrik Dimsum 

tidak perlu mengambil tindakan lebih lanjut terhadap indikator yang berada pada kuadran ini. 

Pada dimensi tangible (bukti fisik) terdapat atribut daftar menu yang jelas dan rasa makanan 

 kesesuaian Hold Kepentingan (Y) Kepuasan (X)  

E1 77% H 4,46 3,43 -1,03 1 
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sesuai, pada dimensi reliability (kehandalan) yaitu atribut kesopanan dan keramahan 

karyawan, pada dimensi assurance (jaminan) yaitu atribut kualitas makanan sesuai. 

 

5.1.3 Customer Satisfaction Index (CSI) 

Customer satisfaction index merupakan suatu cara untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan yang menggunakan jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan 

dari atribut-atribut produk atau jasa. CSI merupakan indeks untuk menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan secara menyeluruh dengan pendekatan yang mempertimbangkan tingkat 

kepenting dari atribut-atribut yang diukur. 

Analisis kepuasan konsumen secara keseluruhan dilakukan dengan menghitung nilai 

Customer satisfaction Index (CSI). Nilai CSI sendiri diperoleh dengan membagi Weighted 

Average dengan skala maksimum (skala lima) yang digunakan dalam penelitian ini. 

Berdasarkan dari hasil perhitungan yang telah dilakukan pada Tabel 4.24, didapatkan nilai 

indeks kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan Pabrik Dimsum Pusat yaitu 

sebesar 69,23% yang berada pada rentang 60% - 80,99% menunjukan bahwa persentase 

tersebut termasuk dalam kategori “puas” pada kriteria tingkat kepuasan. Nilai tersebut 

menunjukkan bahwa atribut-atribut pelayanan yang telah diberikan secara keseluruhan masih 

belum dapat memuaskan pelanggan dan perlu peningkatan pada atribut-atribut yang penting. 

Meskipun demikian dengan berkembangnya usaha dibidangkuliner, maka dari itu 

pihak Pabrik Dimsum harus bisa ditingkatkan lagi kinerjanya pada taraf sangat puas yang 

diindekasikan dengan nilai CSI yang mendekati 100% itu akan jauh lebih baik, dimana 

pelanggan benar-benar merasakan kinerja atribut-atribut dari Pabrik Dimsum sama dengan 

tingkat kepentingan yang mereka tetapkan. 

 
5.2 Analisis Kekurangan Penelitian 

Pada penelitian ini sampel yang digunakan yaitu merupakan end user pada Pabrik 

Dimsum sehingga tidak dapat mencerminkan keadaan yang lebih luas serta keterbatasan 

waktu yang peneliti miliki untuk menyelesaikan penelitian ini membatasi kedalam analisis 

eksplorasi atribut yang lebih kompleks. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Pabrik Dimsum Pusat yang 

beralamatkan Jalan Flamboyan Raya No. 113, RT003/RW003 Mekar Jaya, Kec. Sukmajaya, 

Kota Depok. Maka didapatkan kesimpulan: 

1. Hasil yang didapatkan dari perhitungan dengan menggunakan metode Customer 

Satisfaction Indeks (CSI) yaitu didapatkan indeks kepuasan sebesar 69,23%. Nilai 

tersebut termasuk dalam kategori “Puas”. Hal tersebut menunjukkan bahwa pelanggan 

puas dengan pelayanan yang telah diberikan oleh pihak Pabrik Dimsum Pusat. Namun 

dengan melihat hasil tersebut masih terdapat atribut-atribut yang perlu dilakukan 

perbaikan, sehingga dengan dilakukannya perbaikan untuk kedepannya dapat 

meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA), 

maka diketahui atribut-atribut yang perlu untuk dilakukan perbaikan kinerja guna 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Adapun hasil tersebut digolongkan berdasarkan 

dimensi yang digunakan dalam penelitian ini. Berdasarkan perhitungan nilai kesenjangan 

(gap) dengan nilai -1,99 nilai tersebut terdapat pada dimensi tangible dengan atribut (2) 

Fasilitas tempat parkir memadai. Nilai gap yang berikutnya pada dimensi reliability pada 

atribut (5) Ketelitian karyawan dalam melayani pelanggan dengan nilai gap -1,17. Pada 

dimensi assurance nilai gap terendah yaitu -1,17 merupakan atribut (11) Kesesuaian 

daftar menu terhadap menu yang tersedia dan (13) Kualitas makanan dan minuman 

terjamin yaitu -1,10. Hasil perhitungan tersebut merupakan nilai gap yang memiliki nilai 

negatif paling besar pada setiap atribut per dimensinya sehingga menunjukkan kepuasan 

kurang dari nilai kepentingan, maka dikatakan tidak memuaskan. Oleh karena itu perlu 

dilakukan perbaikan kinerja pada setiap layanan untuk meningkatkan kepuasan dari 

konsumen. 
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3. Berdasarkan analisis hasil kuesioner, penulis memberikan rekomendasi berdasarkan 

atribut-atribut yang perlu dilakukan perbaikan atau tindakan (action). Adapun 

rekomendasi yang diberikan sebagai berikut: 

a. Pada dimensi tangible (bukti fisik), atribut yang perlu dilakukan perbaikan yaitu 

fasilitas tempat parkir yang memadai, perbaikan yang bisa dilakukan dengan 

mengidentifikasi area disekitar lokasi yang dapat digunakan untuk menambah ruang 

parkir. 

b. Perbaikan pada atribut reliability (kehandalan) terkait dengan ketelitian karyawan 

dalam melayani pelanggan yaitu dengan mengevaluasi dan memberikan pelatihan 

khusus untuk mencari letak permasalahan yang mungkin dapat menyebabkan 

kurangnya ketelitian terhadap karyawan. 

c. Atribut yang perlu diperbaiki pada dimensi assurance yaitu kesesuaian daftar menu 

terhadap menu yang tersedia. Memberikan pelatihan kepada karyawan untuk 

memberi informasi yang akurat kepada pelanggan mengenai ketersediaan dan 

pastikan bahwa item yang tercantum dalam daftar menu tersedia dalam inventori serta 

hindari menampilkan item yang sering kehabisan stok. Serta mejaga kebersihan baik 

alat maupun lingkungan dapur sehingga menjaga kualitas bahan yang digunakan tetap 

konsisten. 

 

6.2 Saran 

Setelah diperoleh hasil penelitian yang telah dilakukan, maka memberikan beberapa saran 

dari peneliti untuk Pabrik Dimsum Pusat antara lain: 

1. Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan dapat digunakan sebagai referensi untuk 

Pabrik Dimsum agar dapat mengetahui atribut apa saja yang perlu ditingkatkan dan 

diperbaiki sesuai dengan keinginan pelanggan. 
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