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Keywords: Keyword  Abstract
Customer Satisfaction; This research was conducted to determine which factors are most important in

Importance increasing customer satisfaction at Digqi's lesehan. This includes product and
Performance Analysis; service quality, as well as price. Since the population size was not known in
Service Quality this study, Bernoulli's formula was used to calculate the sample size. a

minimum of 100 samples will be used to represent the population. Non-
probability sampling is a form of sampling used using purposive sampling
method. The data collection method is a survey distributed using Google
Forms. Data were analyzed using the Importance Performance Analysis
technique. According to the results of this study, the attributes in the first
quadrant are those that require hard work to achieve optimal performance.
Specifically, for product quality, namely the taste of the food served is
delicious (Kprd20), the composition of the drinks served is just right, so it
doesn't interfere with health (Kprd12). For service quality performance,
namely the speed of serving time (Kpla4), has a large parking area (Kplal).
For price performance, namely the portion of food and drinks according to
price (Hrga4), the price of drinks offered is affordable (Hrga2). The results of
this study are expected to provide input for the Digqi lesehan stall in increasing
customer satisfaction.

Kata Kunci: Abstract

Importance Penelitian ini dilakukan untuk menentukan faktor mana yang paling penting

Performance Analysis; dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada lesehan Diqgqi. Hal ini

Kepuasan Pelanggan;  mencakup kualitas produk dan layanan, serta harga. Karena ukuran populasi

Kualitas Pelayanan tidak diketahui dalam penelitian ini, rumus Bernoulli digunakan untuk
menghitung ukuran sampel. sampel yang akan digunakan untuk mewakili
populasi adalah minimal sebanyak 100. Pengambilan non probability sampling
adalah bentuk pengambilan sampel yang digunakan menggunakan metode
purposive sampling. Metode pengumpulan data adalah survei yang
didistribusikan menggunakan Google  Form. Data dianalisis dengan
menggunakan teknik Importance Performance Analysis. Menurut hasil
penelitian ini, atribut yang terdapat di kuadran pertama adalah atribut yang
membutuhkan kerja keras untuk mencapai kinerja yang optimal. Secara
khusus, untuk kualitas produk yaitu rasa makanan yang disajikan nikmat
(Kprd20), komposisi minuman vyang disajikan pas, sehingga tidak
mengganggu kesehatan (Kprd12). Untuk kinerja kualitas pelayanan yaitu
kecepatan waktu penyajian (Kpla4), memiliki area parkir yang luas (Kplal).
Untuk kinerja harga yaitu porsi makanan dan minuman sesuai dengan harga
(Hrgad), harga minuman yang ditawarkan terjangkau (Hrga2). Hasil dari
penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi warung lesehan
Digqgi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Salah satu strategi untuk memerangi persaingan di bidang kuliner adalah dengan
mengedepankan kepuasan konsumen. Perusahaan dalam hal ini harus mampu memperhatikan
apa yang dianggap penting oleh konsumen. (Yudha et al., 2022). Meningkatkan kepuasan
pelanggan merupakan salah satu strategi untuk melawan persaingan di bidang kuliner. Dalam
hal ini, pelaku bisnis harus mampu memperhatikan apa yang menjadi keinginan konsumen
secara signifikan (Razak, 2019). Istilah "kepuasan pelanggan” digunakan untuk
menggambarkan tingkat kebahagiaan atau ketidakpuasan konsumen terhadap suatu produk
setelah membandingkan kinerja aktual (hasil) dengan harapan mereka. (Kukuh Familiar, 2015).
Evaluasi keseluruhan dari pengalaman pembelian dan konsumsi produk atau layanan dikenal
sebagai kepuasan pelanggan (Jentrasaswin et al., 2018). Dalam bisnis kepuasan pelanggan
merupakan aspek yang sangat penting, terutama mengingat persaingan bisnis yang semakin
ketat. dalam mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasarnya.

Masa depan industri kuliner dipenuhi dengan rintangan yang sulit dan persaingan yang
ketat. Salah satunya yaitu warung lesehan Diqqi yang berlokasi di Sidoarjo. Lesehan Diqqi
menawarkan berbagai macam varian menu makanan dan minuman. Selain itu terdapat juga
kolam pancing ikan gurami, ikan patin, ikan nila. Seperti bisnis kuliner lainnya, warung lesehan
Diqqi juga dihadapkan dengan tantangan dalam menjaga kepuasan pelanggan. pendapatan
warung lesehan Diqqi pada tahun 2021 hingga 2021 terjadi penurunan sebesar 6,07% atau
sebesar Rp101.850.000. Situasi ini menjadi sesuatu yang perlu di perhatikan oleh warung
lesehan Diqgi karena terjadinya penurunan pendapatan. Hal ini menunjukkan adanya faktor-
faktor yang mempengaruhi. Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti
kualitas produk, kualitas layanan, dan harga. Ketika kesan pelanggan terhadap suatu layanan
dibandingkan dengan apa yang mereka harapkan dari layanan tersebut, kita dapat mempelajari
faktor apa yang berkontribusi terhadap kepuasan mereka secara keseluruhan (Siswadi, SE.,
MM, 2020). Harga merupakan faktor penting dalam penjualan dan berpengaruh pada kepuasan
pelanggan.(Ariyanti et al., 2022). Kualitas produk didefinisikan sebagai perpaduan fitur yang
memiliki kemampuan untuk memenuhi keinginan konsumen dan memberikan kepuasan
pelanggan berdasarkan fungsi produk dan tidak memiliki kesalahan atau cacat apapun (Moko,
2021). Kualitas produk adalah salah satu faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan.
(Imron, 2019). Upaya yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi pelanggan,
serta ketepatan dalam melayani mereka, keduanya dianggap sebagai aspek kualitas layanan.
(lbrahim & Thawil, 2019). Kualitas layanan sangat penting karena diperlukan untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen (Hapsari et al., 2021). Komponen penting dari bauran
pemasaran Yyaitu harga karena harga merupakan terkait langsung dengan keuntungan
perusahaan (Riyanti, 2015).

Menurut penelitian sebelumnya (Jentrasaswin et al., 2018), jika sebuah perusahaan ingin
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan penawarannya, perlu mengumpulkan data tentang
seberapa banyak pelanggan menyukai produk dan layanan mereka dan kemudian
membandingkan angka tersebut dengan seberapa baik perusahaan tersebut melakukan secara
keseluruhan. Perbedaan dari penelitian terdahulu dalam konteks penelitian, penelitian ini
berfokus pada warung lesehan Diqqgi sebagai objek penelitian. Perbedaannya dengan penelitian
terdahulu dapat terletak pada konteks atau objek penelitian yang berbeda. Penelitian terdahulu
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fokus pada jenis usaha atau sektor yang berbeda. Berbeda dengan penelitian sebelumnya,
penelitian ini melihat pengaruh harga, kualitas layanan, dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen. Terlepas dari kenyataan bahwa faktor-faktor ini telah diperiksa di masa lalu,
penekanan pada kolam pemancingan dan warung lesehan menambah dimensi baru dalam hal
produk, layanan, dan harga yang unik di sektor ini. Mencari tahu aspek kualitas produk, kualitas
layanan, dan harga mana yang paling penting dalam memastikan kepuasan pelanggan di warung
pemancingan Diqgi dan warung lesehan menjadi tujuan utama dari penelitian ini. Karena itulah
(Indrasari, 2019) mengklaim. Kebahagiaan pelanggan dapat langsung dikaitkan dengan harga,
kualitas layanan, dan kualitas produk. Sehubungan dengan hal tersebut, diperlukan studi yang
menggunakan teknik Importance Performance Analysis (IPA). Teknik ini digunakan untuk
mengidentifikasi aspek yang paling penting dari suatu produk atau layanan dari perspektif
pelanggan. (Immanuel & Setiawan, 2020).

METODE

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif untuk menguji hubungan
antara kepuasan pelanggan dengan kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga. Karena
jumlah populasi yang akan diteliti tidak diketahui, ukuran sampel dihitung dengan
menggunakan rumus Bernoulli (Kristiana, 2018). Rumus Bernoulli digunakan untuk sampai
pada ukuran sampel yang dihitung 96,04. Setidaknya 97 balasan diperlukan untuk dianggap
sebagai representasi keseluruhan yang dapat diandalkan. 100 pelanggan dari warung lesehan
Diqqi berpartisipasi dalam survei ini. Pengambilan non probability sampling adalah bentuk
pengambilan sampel yang digunakan menggunakan metode purposive sampling. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner formulir Google, dengan pertanyaan yang disesuaikan dengan
faktor-faktor yang diselidiki. Importance Performance Analysis adalah proses yang digunakan
untuk menganalisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
1.  Hasil Penelitian
Data tribut kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga yang digunakan untuk data
kuesioner adalah sebagai berikut :
Tabel:1
Atribut kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga

Variabel Atribut Keterangan

Kprd1 Minuman yang dihidangkan memiliki rasa yang khas.

Kprd2 Makanan yang dihidangkan memiliki rasa yang khas.

Makanan yang ditawarkan bervariasi.
Kualitas Kprd3

Produk Kprd4 Minuman yang ditawarkan bervariasi.

Kprd5 Makanan yang disajikan berkualitas baik dan selalu dalam kondisi segar.

Kprdé Minuman yang disajikan berkualitas baik dan selalu dalam kondisi segar.
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Variabel Atribut Keterangan
Makanan dan minuman disajikan menggunakan kemasan yang kuat dan
Kprd7 tidak mudah tumpah.
Kprd8 Makanan dan minuman tidak mudah basi.
Kprd9 Makanan yang disiapkan sesuai dengan spesifikasi yang disediakan.
Kprd10 Minuman yang disiapkan sesuai dengan spesifikasi yang disediakan.
Komposisi makanan yang disajikan pas, sehingga tidak mengganggu
Kprd1ll  kesehatan
Komposisi minuman yang disajikan pas, sehingga tidak mengganggu
Kprd12  kesehatan
Kprd13 Tampilan makanan yang menarik secara estetika.
Kprd14 Tampilan minuman yang menarik secara estetika.
Kprd15 Penyajian minuman dan makanan rapi.
Kprd16 Aroma makanan yang disajikan menggugah selera
Kprd17 Aroma minuman yang disajikan menggugah selera
Kprd18 Makanan yang disajikan higienis/sehat
Kprd19 Minuman yang disajikan higienis/sehat
Kprd20 Rasa makanan yang disajikan nikmat.
Kprd21 Rasa minuman yang disajikan nikmat.
Kplal Memiliki area parkir yang luas.
Kpla2 Memiliki tempat yang bersih dan rapi.
Kpla3 Karyawan berpenampilan rapi.
Kplas Kecepatan waktu penyajian.
Pelayan mampu menjelaskan ataupun memberikan informasi yang
Kpla5  dibutuhkan pelanggan.
Kualitas Perhatian dan daya tanggap pelayan dalam memenuhi kebutuhan
Pelayanan Kpla6 pelanggan.
Kpla7 Keamanan pelanggan pada saat berada di warung lesehan.
Kplag Kenyamanan pelanggan pada saat berada di warung lesehan.
Kplag Kasir memberikan struk pembelian secara akurat.
Kplal0 Kepedulian pelayan terhadap masalah yang dialami pelanggan.
Kplall Kesopanan dan keramahan karyawan dalam melayani pelanggan.
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Variabel Atribut Keterangan

Hrgal Harga makanan yang ditawarkan terjangkau.

Hrga2 Harga minuman yang ditawarkan terjangkau.

Hrga3 Kualitas produk sesuai dengan harga yang ditawarkan.

Harga - - -
Hrgad Porsi makanan dan minuman sesuai dengan harga.

Hrgas Manfaat yang diterima konsumen sesuai dengan harga.

Hrga6 Minuman yang dihidangkan memiliki rasa yang khas.

a. Uji Validitas

Uji Validitas Indikator Kepentingan didapatkan nilai r tabel yang digunakan adalah
0,1966 dengan df = n —2 maka 100 — 2 = 98 dan taraf signifikan 0,05 . Berdasarkan hasil uji
validitas dapat diketahui r hitung > r tabel, sehingga semua atribut kepentingan yang diuji
dinyatakan valid.

Uji Validitas Indikator Kepuasan didapatkan nilai r tabel yang digunakan adalah 0,1966
dengan df = n -2 maka 100 — 2 = 98 dan taraf signifikan 0,05 . Berdasarkan uji validitas dapat
diketahui r hitung > r tabel, sehingga semua atribut kepuasan pelanggan yang diuji dinyatakan
valid.

b. Uji Reliabilitas
Tabel: 2
Uji Reliabilitas Kepentingan dan Kepuasan

No Kuesioner Cronbach’s Alpha rtabel Keterangan

1  Kepentingan 0,864 0.1966 Reliabel

2  Kepuasan 0,910 0.1966 Reliabel

Setelah dilakukan uji reliabilitas pada kepentingan dan kepuasan pelanggan didapatkan

hasil Cronbach’s alpha > rtabel yang dinyatakan bahwa data dapat dikatakan reliabel, dengan
nilai harapan responden sebesar (0,864 > 0,1966 ) dan persepsi responden sebesar (0,910 >
0,1966).

c.  Importance Performance Analysis
Diagram Cartesian dapat dibuat dengan menghubungkan dua garis sejajar untuk membuat
empat bagian yang sama.

J? — Z?—lfl
k
= _ X Yi
Y =
k

Dimana:
x = Jumlah skor tingkat kinerja rata-rata semua atribut

Y = Jumlah skor tingkat kepentingan rata-rata semua atribut
k = Banyaknya atribut yang mempengaruhi kepuasan
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Sumbu Y akan menunjukkan relevansi relatif dari setiap faktor, sedangkan sumbu X akan
menunjukkan skor kinerja yang sesuai. Persamaan rumus berikut digunakan untuk setiap
atribut.

DY
X=—
n
_ X
o Lx
n

x = Skor rata-rata dari kinerja
Y = Skor rata-rata dari kepentingan
n = Jumlah seluruh responden (Candrianto, 2021).
Tabel:3
Rata-rata Kinerja dan Kepentingan Kualitas Produk

Rata-rata Rata-rata
Variabel Atribut  ~ _ ) __
Kinerja (x) Kepentingan (Y)

Kprdl 3.59 3.64

Kprd?2 3.76 3.80

Kprd3 3.72 3.63

Kprd4 3.75 3.76

Kprd5 3.87 3.88

Kprd6 3.91 3.91

Kprd7 3.79 3.82

Kprd8 3.81 3.79

Kprd9 3.83 3.92

Kprd10 3.85 3.85

Kualitas Produk Kprdll 3.88 3.91
Kprd12 3.71 3.87

Kprd13 3.79 3.72

Kprd14 3.74 3.66

Kprd15 3.65 3.78

Kprd16 3.82 3.74

Kprd17 3.86 3.83

Kprd18 3.86 3.86

Kprd19 3.85 3.99

Kprd20 3.74 3.99

Kprd21 3.69 3.81
Rata-Rata 3,78 3,82

Tabel:4

Rata-rata Kinerja dan Kepentingan Kualitas Pelayanan

Rata-rata Rata-rata
Variabel Atribut ] _
Kinerja (x) Kepentingan (Y)
Kualitas Pelayanan Kplal 3.71 3.93
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Rata-rata Rata-rata

Variabel Atribut ] —
Kinerja (x) Kepentingan (Y)

Kpla2 3.75 3.82

Kpla3 3.74 3.68

Kpla4 3.62 3.90

Kpla5 3.73 3.77

Kpla6 3.78 3.94

Kpla7 3.86 3.92

Kpla8 3.8 3.73

Kpla9 3.82 3.91

Kplal0 3.91 3.87

Kplall 3.85 3.9

Rata Rata 3,78 3,85

Tabel: 5

Rata-rata Kinerja dan Kepentingan Harga

Rata-rata Rata-rata
Variabel Atribut ~  __ ) —
Kinerja (x) Kepentingan(Y)
Hrgal 3.82 3.83
Hrga2 3.85 3.90
Hrga3 3.97 3.87
Harga Hrgad 3.76 3.93
Hrga5 3.82 3.83
Hrga6 3.98 3.96
Rata-Rata 3,87 3,89
4,00 0 o
] e o], o
"E 3604 . D 0@0 e
. 0Kpl16

kinerja

Gambar. 1 Diagram Kkartesius Variabel Kualitas Produk
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Diagram kartesius variabel Kualitas Produk, adapun atribut-atribut yang masuk dalam
kuadran | adalah rasa makanan yang disajikan nikmat (Kprd20), komposisi minuman yang
disajikan pas, sehingga tidak mengganggu kesehatan (Kprd12). Atribut dalam kuadran |
Pelanggan memberikan nilai yang tinggi terhadap keberadaan faktor-faktor ini, namun
kinerjanya belum memenuhi harapan pelanggan. Dimungkinkan untuk mengambil langkah-
langkah untuk meningkatkan kualitas kinerja di kuadran ini.

385+ K pi|
ko1
RE] o

380 O o]

385

3807

kepentingan

|

3657

T T T T T
360 370 380 340 400

kinerja

Gambar. 2 Diagram kartesius Variabel Kualitas Pelayanan

Diagram kartesius variabel Kualitas Pelayanan, didapatkan atribut-atribut yang masuk
dalam kuadran | adalah kecepatan waktu penyajian (Kpla4), memiliki area parkir yang luas
(Kplal). Atribut dalam kuadran | Pelanggan memberikan nilai yang tinggi terhadap keberadaan
faktor-faktor ini, namun kinerjanya belum memenuhi harapan pelanggan. Dimungkinkan untuk
mengambil langkah-langkah untuk meningkatkan kualitas Kinerja di kuadran ini.

iz

3,950+

39254

39007

kepentingan

w
@
b

g

2]
z

38507

38254

kinerja

Gambar. 3 Diagram kartesius Variabel Harga

Diagram kartesius variabel harga, didapatkan atribut-atribut yang masuk dalam kuadran
| adalah porsi makanan dan minuman sesuai dengan harga (Hrga 4) dan harga minuman yang
ditawarkan terjangkau (Hrga 2). Atribut dalam kuadran | Pelanggan memberikan nilai yang
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tinggi terhadap keberadaan faktor-faktor ini, namun kinerjanya belum memenuhi harapan
pelanggan. Dimungkinkan untuk mengambil langkah-langkah untuk meningkatkan kualitas
kinerja di kuadran ini.

KESIMPULAN

Berikut adalah prioritas utama perbaikan dan peningkatan kinerja berdasarkan teknik
Importance Performance Analysis adalah atribut yang terdapat pada kuadran | pelanggan
memberikan nilai yang tinggi terhadap keberadaan faktor-faktor ini, namun kinerjanya belum
memenuhi harapan pelanggan. untuk kinerja kualitas produk yaitu rasa makanan yang disajikan
nikmat (Kprd20), komposisi minuman yang disajikan pas, sehingga tidak mengganggu
kesehatan (Kprd12). Untuk kinerja kualitas pelayanan kecepatan waktu penyajian (Kpla4),
memiliki area parkir yang luas (Kplal). Untuk kinerja harga yaitu porsi makanan dan minuman
sesuai dengan harga (Hrga4), harga minuman yang ditawarkan terjangkau (Hrga2). Langkah
yang dapat dilakukan adalah melakukan perbaikan untuk mendongkrak kualitas kinerja di
kuadran ini.
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