
STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PRODUK DAN 

PELAYANAN BERDASARKAN TINGKAT KEPUASAN DAN 

KEPENTINGAN KONSUMEN 

(Studi Kasus: Kedai Kinetik, Tangerang, Banten) 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS SULTAN AGENG TIRTAYASA 

CILEGON-BANTEN 

2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 

SKRIPSI 

Oleh: 

MUHAMMAD FIKRY AZHIIM 

3333170081 



STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PRODUK DAN 

PELAYANAN BERDASARKAN TINGKAT KEPUASAN DAN 

KEPENTINGAN KONSUMEN 

(Studi Kasus: Kedai Kinetik, Tangerang, Banten) 

FAKULTAS TEKNIK 

UNIVERSITAS SULTAN AGENG TIRTAYASA 

CILEGON-BANTEN 

2023 

 

 

SKRIPSI 

Skripsi ditulis untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam 

mendapatkan gelar Sarjana Teknik 

Oleh: 

MUHAMMAD FIKRY AZHIIM 

3333170081 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI 



https://v3.camscanner.com/user/download


HALAMAN PENGESAHAN 

iv 

 

 

JURUSAN 

JUDUL 

: TEKNIK INDUSTRI 

: STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PRODUK DAN 

PELAYANAN BERDASARKAN TINGKAT KEPUASAN 

DAN KEPENTINGAN KONSUMEN 

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Penguji dan Diterima 

sebagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar 

Sarjana Teknik pada Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, 

Universitas Sultan Ageng Tirtayasa. 

Pada Hari : 

Tanggal : 

DEWAN PENGUJI 

Pembimbing I : Dr. Dra. Hj. Putiri B. Katili, M.T. 

 
Pembimbing II : Akbar Gunawan, S.T., M.T. 

Penguji I : Dr. Shanti Kirana Anggraeni, S.P., M.T. 

Penguji II : Ani Umyati, S.T., M.T. 

 

Skripsi ini diajukan oleh: 

NAMA : MUHAMMAD FIKRY AZHIIM 

NIM : 3333170081 
 

Mengetahui,  

Ketua Jurusan Teknik Industri 

 

 
 

 
Ade Irman Saeful Mutaqin S, ST., MT 

NIP. 198206152012121002 



PRAKATA 

v 

 

 

 

 

 
 

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas berkah dan 

rahmat serta karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang 

berjudul “Strategi Perbaikan Kualitas Produk dan Pelayanan Berdasarkan Tingkat 

Kepuasan dan Kepentingan Konsumen (Sudi Kasus : Kedai Kinetik, Tangerang, 

Banten)”. Skripsi ini disusun dengan tujuan memenuhi persyaratan dalam 

mendapatkan gelar Sarjana Teknik pada jurusan Teknik Industri Universitas 

Sultan Ageng Tirtayasa. Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini 

masih jauh dari kata sempurna. 

Pada kesempatan ini penulis ucapkan puji syukur kepada Allah SWT 

karena berkat rahmat dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan skripsi ini 

dan berterima kasih kepada : 

1. Allah SWT atas beribu-ribu kenikmatan yang telah diberikan. 

2. Bapak Ade Irman Saeful Mutaqin S, S.T., M.T. selaku Ketua Jurusan 

Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas Sultan Ageng Tirtayasa 

3. Ibu Dr. Dra. Putiri Bhuana Katili, MT selaku dosen pembimbing I dan 

Bapak Akbar Gunawan, S.T., M.T. selaku pembimbing II yang telah 

memberi saran, bimbingannya serta dukungan selama proses penyusunan 

sehingga skripsi ini dapat diselesaikan 

4. Ibu Dr. Shanti Kirana Anggraeni, SP., MT., Ibu Ani Umyati, S.T., M.T., 

dan Bapak Aditya Rahardian Fachrur, S.Si, M.MT selaku penguji sidang 

yang telah memberikan saran dan masukan untuk menyempurnakan 

skripsi ini. 

5. Kedua orang tua dan keluarga yang telah memberikan semangat, do’a dan 

dukungan penuh kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 

6. Asshiediqi, Bima, Aditya, Fariz, Restu, Eep, Ridho, Galih, Dejan dan 

lainnya yang membantu, menemani, dan mendukung penulis dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 



vi 

 

 

 

 

7. Seluruh Keluarga Besar Mahasiswa Teknik Industri yang telah memberi 

support. 

Penulis menyadari bahwa laporan yang dibuat ini masih jauh dari nilai 

sempurna, maka dari itu penulis akan menerima dengan senang hati setiap kritik 

dan saran yang membangun. Mohon maaf jika masih banyak kekurangan, semoga 

laporan ini dapat memeberi manfaat untuk setiap pembaca dan juga menambah 

ilmu bagi saya sendiri. Terima Kasih 



vii 

 

 

 

 

ABSTRAK 

 
 

MUHAMMAD FIKRY AZHIIM. STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS 

PRODUK DAN PELAYANAN BERDASARKAN TINGKAT KEPUASAN DAN 

KEPENTINGAN KONSUMEN (Studi Kasus : Kedai Kinetik, Tangerang, Banten). 

Dibimbing oleh DR. DRA. PUTIRI B. KATILI, M.T. dan AKBAR GUNAWAN, 

S.T., M.T. 
 

Kedai Kinetik merupakan usaha yang bergerak dibidang industri F&B atau lebih dikenal 

sebagai Coffeeshop. Kedai Kinetik menawarkan suatu produk berbentuk makanan berupa 

cemilan dan minuman berupa kopi sebagai best seller serta kenyamanan dari kedai kopi 

itu. Terdapat terdapat beberapa permasalahan yang berasal dari keluhan pelanggan 

terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kedai Kinetik. Untuk itu perlu adanya 

analisa dan pengambilan langkah yang tepat untuk mengatasi kekuarangan yang ada. 

Hal ini dapat dilakukan dengan mengambil survey dari pelanggan yang datang ke kedai 

kopi tersebut. Penilaian terhadap kepuasan terkait kualitas pelayanan dan produk yang 

diberikan kepada konsumen dapat dillakukan dengan metode Customer Satisfication 

Index (CSI), serta melakukan penilaian terkait pengukuran tingkat kinerja menggunakan 

Importance Performance Analysis (IPA). Kepuasan pelanggan terkait kualitas produk 

dan pelayanan di Kedai Kinetik sebesar 83,26% yang termasuk dalam kategori sangat 

memuaskan. Adapun beberapa atribut yang perlu ditingkatkan yaitu terdapat pada 

kuadran 1 yaitu atribut 1. Atribut yang perlu dipertahankan terdapat pada kuadran 2 

yaitu atribut 4, atribut 6, atribut 7, atribut 8, atribut 11, dan atribut 12, atribut 14, atribut 

15, atribut 23, atribut 27. Langkah perbaikan yang dapat dilakukan oleh Kedai Kinetik 

adalah dengan memperbaiki atribut yang terdapat pada kuadran I, yaitu dengan cara 

memperbanyak variasi menu makanan. 

 
 

Kata kunci : kepuasan pelanggan, quality, coffe, customer satisfication index, importance 

performanc analysis 
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Kedai Kinetik is a business engaged in the F&B industry or better known as Coffeeshop. 

Kedai Kinetik offers a product in the form of food in the form of snacks and drinks in the 

form of coffee as a best seller and the convenience of the coffee shop. There are several 

problems that stem from customer complaints related to the quality of service provided by 

Kedai Kinetik. For this reason, it is necessary to analyze and take the right steps to 

overcome existing problems. This can be done by taking a survey of customers who come 

to the coffee shop. Assessment of satisfaction related to the quality of services and 

products provided to consumers can be carried out using the Customer Satisfication 

Index (CSI) method, as well as conducting assessments related to measuring performance 

levels using Importance Performance Analysis (IPA). Customer satisfaction related to the 

quality of products and services at Kedai Kinetik amounted to 83.26% which is included 

in the very satisfactory category. There are several attributes that need to be improved, 

namely in quadrant 1, namely attribute 1. The attributes that need to be maintained are in 

quadrant 2, namely attribute 4, attribute 6, attribute 7, attribute 8, attribute 11, and 

attribute 12, attribute 14, attribute 15, attribute 23, attribute 27. The improvement step 

that can be done by Kedai Kinetik is to improve the attributes contained in quadrant I, 

namely by increasing the variety of food menus 

Keywords : customer satisfaction, quality, coffee, customer satisfaction index, importance 

performance analysis 

 

 

ABSTRACT 

 
 

MUHAMMAD FIKRY AZHIIM. PRODUCT AND SERVICE QUALITY 

IMPROVEMENT STRATEGY BASED ON THE LEVEL OF CONSUMER 

SATISFACTION AND INTEREST (Case Study: Kedai Kinetik, Tangerang, 

Banten). Guided by DR. DRA. PUTIRI B. KATILI, M.T. dan AKBAR GUNAWAN, 

S.T., M.T. 
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RINGKASAN 

 

MUHAMMAD FIKRY AZHIIM. Strategi Perbaikan Kualitas Produk dan 

Pelayanan Berdasarkan Tingkat Kepuasan dan Kepentingan Konsumen. 

Dibimbing oleh DR. DRA. PUTIRI B. KATILI, M.T. dan AKBAR 

GUNAWAN, S.T., M.T. 

 

Latar Belakang; Penelitian ini dilakukan di salah satu kedai kopi di 

Tangerang, yaitu Kedai Kinetik. Kedai Kinetik menawarkan suatu produk 

berbentuk makanan berupa cemilan dan minuman berupa kopi sebagai best seller 

serta kenyamanan dari kedai kopi itu. Cita rasa yang disajikan mampu menarik 

pelanggan untuk datang kembali dengan interior tempat yang mendukung untuk 

kenyamanan kumpul bersama teman dan dapat terbilang instagramable atau 

dapat dijadikan spot untuk foto. Kedai Kinetik memberikan pelayanan juga berupa 

lahan parkir, kapasitas pengunjung, toilet, tempat ibadah, dan juga promo – promo 

tertentu. Terdapat beberapa permasalahan setelah dilakukannya observasi yang 

berasal dari keluhan pengunjung, terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Kedai Kinetik yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penilaian terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh coffeeshop untuk mengetahui atribut yang  perlu di 

pertahankan dan ditingkatkan. 

Perumusan Masalah; Berdasarkan permasalahan yang ada di Kedai 

Kinetik, maka terdapat beberapa perumusan masalah yang didapat untuk 

melakukan penelitian. Permasalahan yang dirumuskan adalah bagaimana 

kepuasan pelanggan terkait kualitas dari produk dan pelayanan di Kedai Kinetik, 

apa saja atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan terkait yang diberikan 

dari segi produk atau pelayanan kepada konsumen di Kedai Kinetik, dan 

bagaimana anjuran untuk langkah perbaikan atau yang perlu dipertahankan dari 

segi produk atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen di Kedai Kinetik 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya. 

Tujuan Penelitian; Tujuan penelitian dari permasalahan ini yaitu untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan terkait kualitas dari produk dan pelayanan di 

Kedai Kinetik.Mengetahui atribut yang perlu ditingkatkan atau dipertahankan 

terkait yang diberikan dari segi produk dan pelayanan kepada konsumen di Kedai 

Kinetik menggunakan metode IPA. Memberikan langkah perbaikan atau atribut 

yang perlu dipertahankan mengenai produk atau pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen di Kedai Kinetik. 
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Metode Penelitian; Metode yang digunakan pada penelitian ini 

merupakan metode kuantitatif untuk mengetahui data tentang kualitas pelayanan 

dan nilai indeks kepuasan pelanggan. Data pada penelitian ini didapatkan melalui 

penyebaran kuisioner pada pelanggan, Pengolahan data pada penelitian ini 

menggunakan metode CSI dan IPA. 

Hasil Penelitian; Hasil penelitian ini didapatkan dengan menggunakan 

metode CSI dan IPA. Nilai CSI pada penelitian ini diperoleh hasil sebesar 83,26% 

yang termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

pelanggan merasa sangat puas terhadap produk dan pelayanan yang diberikan 

oleh Kedai Kinetik. Hasil pengolahan data pada metode IPA oleh Kedai Kinetik 

adalah dengan memperbaiki atribut yang terdapat pada kuadran I, yaitu dengan 

cara memperbanyak variasi menu makanan. Selain itu, Kedai Kinetik dapat 

mempertahankan kinerja pada atribut kuadran II. 

` Kesimpulan; Kepuasan pelanggan terkait kualitas produk dan pelayanan 

di Kedai Kinetik sebesar 83,26% yang termasuk dalam kategori sangat 

memuaskan. Atribut yang perlu ditingkatkan terdapat pada kuadran 1 yaitu atribut 

1. Langkah perbaikan yang dapat dilakukan oleh Kedai Kinetik adalah dengan 

memperbaiki atribut yang terdapat pada kuadran I, yaitu dengan cara 

memperbanyak variasi menu makanan. Selain itu, Kedai Kinetik dapat 

mempertahankan kinerja pada atribut kuadran II. 
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1.1 Latar Belakang 

Banyaknya industri baru yang muncul dari berbagai bidang membuat 

persaingan dalam dunia Industri semakin ketat, menuntun para pemilik industri 

untuk mengembangkan dan memajukan industrinya agar tetap menjadi pilihan 

untuk masyarakat. Seperti halnya, industri F&B (Food and Beverage) yang kian 

banyak bermunculan di masyarakat dan menjadi trend untuk masyarakat, 

terkhusus masyarakat kalangan muda. Seiring berkembangnya zaman, masyarakat 

semakin berfikir solutif dalam memperbaiki perekonomiannya. Salah satu cara 

yang dapat dilakukan untuk memperbaiki perekonomian yaitu dengan 

berwirausaha. Banyak sektor usaha yang sedang gencar bersaing seperti 

perdagangan, hiburan, kuliner, serta Coffee shop (Sinaga, 2020). Sektor industri 

F&B merupakan industri yang sedang dalam kemajuan, dimana semakin 

banyaknya Industri yang bergerak dalam sektorini yang terus bermunculan dengan 

keunggulan yang dimiliki masing-masing. Semakin ketatnya persaingan dalam 

sektor industri F&B ini mendorong parapemilik Industri mengeluarkan kreatifitas 

dan inovasinya agar mampu bersaing dipasar masyarakat. Dalam sektor F&B 

yang sedang berkembang pesat saat ini adalah industri kopi atau kedai kopi. 

Industri F&B dalam bidang kopi ini sedang banyak diminati oleh orang- 

orang terutama kalangan berusia muda karena menjanjikan keuntungan untuk 

jangka panjang. Kalangan muda sedang menaruh minat tinggi kepada kedai kopi 

ini karena sedang menjadi trend dan gaya hidup (life style) dijadikan sebagai 

tempat kumpul yang dimana menurut mereka dapat dijadikan tempat bersantai 

menghilangkan kepenatan bersama teman ataupun sendiri (Kholik, 2018). Aspek 

yang ditawarkan oleh kedai kopi meliputi kenyamanan, cita rasa dalam makanan 

dan minuman, pelayanan, keamanan dan kebersihan. Hal ini harus membuat 

kedai kopi mempertahankan ataupun meningkatkan kualitas dari pelayanan yang 

mereka tawarkan kepada pelanggannya. Hal ini yang akan menentukan 
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masa depan dari kedai kopi tersebut, akankah kedai kopi tersebut akan terus 

berkembang dan menguasai pasar, atau akan terkikis dari persaingan pasar hingga 

tutup atau bangkrut. 

Penelitian ini dilakukan di salah satu kedai kopi di Tangerang, yaitu Kedai 

Kinetik. Kedai Kinetik menawarkan suatu produk berbentuk makanan berupa 

cemilan dan minuman berupa kopi sebagai best seller serta kenyamanan dari kedai 

kopi itu. Cita rasa yang disajikan mampu menarik pelanggan untuk datang 

kembali dengan interior tempat yang mendukung untuk kenyamanan kumpul 

bersama tempat dan dapat terbilang instagramable atau dapat dijadikan spot 

untuk foto. Kedai Kinetik memberikan pelayanan juga berupa lahan parkir, 

kapasitas pengunjung, toilet, tempat ibadah, dan juga promo – promo tertentu. 

Kualitas pelayanan sangat penting mulai dari berkomunikasi yang baik, perilaku 

yang sopan dan berpakaian yang rapi sehingga konsumen merasa puas berkunjung 

ke cafe tersebut (Kristina, 2017). Berdasarkan observasi yang dilakukan dengan 

wawancara dan mengamati di Kedai Kinetik, terdapat beberapa permasalahan 

yang berasal dari keluhan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Kedai Kinetik yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penilaian 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh coffeeshop untuk mengetahui atribut yang  

perlu di pertahankan dan ditingkatkan (Jufriyanto, 2020). 

Kualitas pelayanan yang buruk dapat menyebabkan timbulnya keluhan 

dari para pelanggan. Keluhan pelanggan merupakan ungkapan ketidakpuasan dari 

pelanggan karena ada sesuatu yang tidak dapat diterima baik dengan produk yang 

ditawarkan maupun dengan pelayanan (Fitriyanto, 2018). Untuk itu perlu adanya 

analisa dan pengambilan langkah yang tepat untuk mengatasi kekuarangan yang 

ada. Hal ini dapat dilakukan dengan mengambil survey dari pelanggan yang 

datang ke kedai kopi tersebut. Hasil dari kuesioner tersebut dapat dijadikan 

sebagai acuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari kedai kopi itu. 

Penilaian terhadap kepuasan terkait kualitas pelayanan dan produk yang diberikan 

kepada konsumen dapat dillakukan dengan metode Customer Satisfication Index 

(CSI), serta melakukan penilaian terkait pengukuran tingkat kinerja Kedai Kinetik 

Importance-Performance Analysis (IPA). 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berikut ini adalah rumusan masalah yang ada dipenelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana kepuasan pelanggan terkait kualitas dari produk dan pelayanan 

di Kedai Kinetik? 

2. Apa saja atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan terkait yang 

diberikan dari segi produk atau pelayanan kepada konsumen di Kedai 

Kinetik? 

3. Bagaimana anjuran untuk langkah perbaikan atau yang perlu 

dipertahankan dari segi produk atau pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen di Kedai Kinetik? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berikut ini adalah tujuan dari penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Mengetahui kepuasan pelanggan terkait kualitas dari produk dan 

pelayanan di Kedai Kinetik. 

2. Mengetahui atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan terkait yang 

diberikan dari segi produk dan pelayanan kepada konsumen di Kedai 

Kinetik menggunakan metode IPA. 

3. Memberikan langkah perbaikan atau atribut yang perlu dipertahankan 

mengenai produk atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen di 

Kedai Kinetik. 

1.4 Batasan Masalah 

Berikut ini adalah batasan masalah untuk penelitian ini, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Pengumpulan data pada penelitian di Kedai Kinetik ini dimulai sejak bulan 

Desember tahun 2021 hingga bulan Februari tahun 2022. 

2. Pengambilan data dilakukan dengan cara membagikan kuesioner kepada 

pelanggan yang sudah pernah menikmati pelayanan dari Kedai Kinetik 

berjumlah 100 orang. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Dibawah ini merupakan sistematika penulisan yang ada pada penelitian ini 

yaitu sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, batasan masalah dan 

sistematika penulisan laporan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan 

dalam menyelesaikan permasalahan penelitian. Teori-teori 

tersebut didapatkan dari referensi beberapa buku dan jurnal 

ataupun artikel ilmiah serta penelitianpenelitian terdahulu yang 

akan membantu dalam menyelesaikan permasalahan dalam 

penelitian ini 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan oleh penulis dalam 

penelitian yang di dalamnya terdapat rancangan penelitian, lokasi 

dan waktu penelitian, cara pengambilan data, alur penelitian, 

deskripsi pemecahan dan analisis data. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Pada bab ini berisikan tentang tata cara pengumpulan data-data 

yang diambil di Kedai Kinetik dan pengolahan data dengan 

menggunakan Importance-Performance Analysis, yang dibantu 

dengan menggunakan kuesioner untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan kepuasan serta skala likert untuk menentukan 

skor penilaian pengukuran kinerja. 

BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisikan tentang analisa dan pembahasan dari 

pengolahan data yang telah dilakukan pada penilitian dan 

mengacu pada tujuan penelitian untuk dilakukan analisa lebih 

lanjut hingga dapat dijadikan bahan kesimpulan. 
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BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini terdapat kesimpulan dari tujuan penelitian yang 

diperoleh berdasarkan analisa yang telah dilakukan, lalu terdapat 

pula saran untuk melakukan penelitian selanjutnya. 
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1.6 Penelitian Terdahulu 

Berikut ini merupakan beberapa penelitian terdahulu dari penelitian ini. 

 
Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Penulis Tahun Judul Metode Hasil 

 

 

 

 

1 

 

 

 

 
Eka K 

 

 

 

 

2016 

Analisis Kepuasan Konsumen 

Terhadap Kue Baytat 

Bengkulu, Menggunakan 

Metode Analisis Customer 

Satisfaction Index (CSI) dan 

Importance  Performance 

Analysis (IPA) 

 

 

 

 

CSI dan IPA 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen sebesar 

80,41% dan atribut yang diinginkan konsumen adalah daya tarik ilustrasi, 

warna kemasan, kemampuan kemasan melindungi produk, kepraktisan 

kemasan, warna kue, aroma kue, tekstur kue, rasa kue, masa simpan dan 

harga produk yang dapat dipertimbanghkan oleh responden berdasarkan uji 

validitas dan reiliabilitas dan rekomendasinperbaikan utnuk atribut baytat 

yaitu atribut warna kue dan harga produk serta atribut yang patut 

dipertahankan adalah rasa kue, aroma kue dan tekstur kue. 

 

 

 

 

2 

 

 

 
Priscilla 

Anggita 

Damanik 

 

 

 

 

2014 

Analisis Kepuasan Konsumen 

Terhadap Kualitas Minuman 

Kopi dengan Metode 

Importance Performance 

Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfaction Index (CSI) di 

Coffee Story Malang, 

 

 

 

 

CSI dan IPA 

Hasil penelitian disimpulkan bahwa atribut yang menjadi agenda prioritas 

utama ditingkatkan kinerjanya adalah atribut yang berada dikuadran I yaitu 

atribut kualitas bahan baku dan kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 

atribut yang menjadi prioritas kedua utnuk diperbaiki adalah atribut yang 

berada dikuadran ke III, atribut tersebut yaitu atribut – atribut harga, bahan 

tambahan, manfaat, volume dan kepopuleran jenis minuman kopi custumer 

satisfactoin index (CSI) yang diperoleh adalah sebesar 84% yang menujukkan 

bahwa konsumen merasa sangat puas. 

3 Putu. A. 2018 Analisis Kepuasan Konsumen CSI dan IPA Atribut kualitas produk yang dianggap penting diurutkan dari besar ke kecil: 
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
R., Sri 

Mulyani, 

Cokorda. 

A. b. S 

Terhadap Kualitas Produk 

Kopi Dan Kualitas Pelayanan 

Menggunakan  Metode 

Importance Perfomance 

Analysis (Studi Kasus Di Geo 

Coffee) 

rasa kopi, aroma kopi, aftertaste, konsistensi, kualitas pelayanan yang 

dianggap penting diurutkan dari besar sampai kecil: reliability, tangible, 

empaty, responsiveness, assurance. Tingkat kinerja kualitas produk diurut 

berdasarkan 3 nilai tertinggi adalah sebagai berikut rasa kopi, keasaman rasa, 

aroma kopi. Tingkat kinerja kualitas pelayanan diurut berdasarkan 3 nilai 

tertinggi adalah sebagai berikut desain interior, responship, kebersihan. . 

Atribut-atribut yang perlu mendapatkan prioritas untuk kualitas produk 

adalah: rasa kopi dan aroma kopi, untuk kualitas pelayanan: kemampuan 

dalam menjelaskan kesamaan dalam memperlakukan pelanggan. 
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Tabel 1. Penelitian Terdahulu (Lanjutan) 
No Penulis Tahun Judul Metode Hasil 

 

 

 

 

 
4 

 

 
Christian. 

D. P., 

Theodora. 

M. K., 

Ellen. G. 

T 

 

 

 

 

 
2020 

 

 

 

 
Analisis Tingkat Kepuasan 

Konsumen Dan Kinerja 

Warkop Kemang Manado 

 

 

 

 

 
CSI dan IPA 

Tingkat kepuasan konsumen Warkop Kemang Manado adalah 83,53 persen 

yang berarti konsumen “Sangat Puas” terhadap keseluruhan aspek dari 

Warkop Kemang Manado. Variabel yang perlu diperbaiki adalah citarasa 

makanan/minuman, kesesuaian harga makanan/minuman, pengetahuan dan 

penjelasan pramusaji terhadap menu, ketersediaan dan kebersihan toilet, serta 

ketersediaan sarana parkir. Sedangkan, variabel yang perlu dipertahankan 

kinerjanya adalah kehigienisan makanan/minuman dan peralatan 

makanan/minuman, penampilan pramusaji, kesigapan pramusaji, keramahan 

dan kesopanan pramusaji, serta kebersihan warkop. 

 

 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

 

 
Abdul. R 

dan 

Suparto 

 

 

 

 

 

 

 

2019 

 

 

 

 
 

Analisa Kepuasan Pelanggan 

Pada Minimarket XYZ Dengan 

Metode Costumer Satisfaction 

Index (CSI) Dan Importance 

Performance Analysis (IPA) 

 

 

 

 

 

 

 

CSI dan IPA 

Berdasarkan hasil perhitungan dan pengukuran menggunakan metode 

Costumer Satisfaction Index pada Minimarket XYZ, didapatkan nilai indeks 

sebesar 0,708 atau 70,8% dimana nilai indeks menunjukkan pelanggan puas 

atas pelayanan yang diterima. Berdasarkan analisa Importance Performance 

Analysis diketahui bahwa atribut pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan 

adalah atribut kondisi toko dalam keadaan bersih, penataan barangnya rapi 

dan harga barang yang tercantum di rak barang sesuai dengan harga di kasir. 

Untuk atribut yang perlu dipertahankan adalah atribut akses lokasi toko 

mudah dijangkau, terdapat area parkir yang cukup luas, produk yang dijual 

lengkap sesuai kebutuhan, harga bersaing untuk minimarket sekelas, 

karyawan cepat dan tepat dalam melayani konsumen, tempat parkir aman, 

produk terjamin kualitasnya (tidak rusak, kadaluarsa, terbuka kemasannya) 
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dan karyawan sopan dan ramah terhadap konsumen. 
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