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ABSTRACT

Bakso is the popular food in Indonesia and has many kinds of variation. One of them is Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis which has been established for decades by maintaining its unique taste. This study
aims to identify the characteristics, analyze the level of satisfaction and the consumer loyalty. In this study,
there were 100 respondents included. The methods used in this study are descriptive analysis, Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis (IPA) and brand loyalty pyramid analysis. The
results of the CSI analysis showed that the value of customer satisfaction has a score of 79,99 which states
that consumers are satisfied. Besides that, analysis of the level of consumer loyalty shows that even though
consumers are satisfied with the restaurant performance, consumers are not loyal yet. Hence, the
performance improvement can be conducted by improving attributes with low performance such as sale
promotion, serving time, name board, price and food hygiene.
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ABSTRAK

Bakso merupakan makanan popular di Indonesia dan memiliki banyak variasi. Salah satunya
adalah Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis yang telah berdiri puluhan tahun dengan
mempertahankan cita rasanya yang khas. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
karakteristik, menganalisis tingkat kepuasan, dan loyalitas konsumen. Pada penelitian ini,
terdapat 100 orang responden yang terlibat. Metode yang digunakan adalah analisis deskriptif,
Customer Satisfaction Index (CSI), Importance Performace Analysis (IPA), dan analisis piramida
loyalitas merek. Hasil analisis CSI menunjukkan bahwa nilai kepuasan konsumen sebesar 79,99
dan dikatakan konsumen telah merasa puas. Selain itu, analisis tingkat loyalitas konsumen
memperlihatkan bahwa meskipun konsumen telah puas terhadap kinerja restoran, namun
konsumen belum loyal. Sehingga perlu dilakukan peningkatan kinerja melalui perbaikan pada
atribut yang memiliki nilai kinerja yang rendah menurut konsumen seperti promosi penjualan,
kecepatan penyajian, papan nama, harga dan kehigienisan produk.

Kata kunci: bakso, CSI, IPA, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen

restoran di Kota Jakarta sebanyak 4.812 dan
terus bertambah (BPS 2019). Hal ini membuat
bisnis kuliner cukup menjanjikan karena ma-

PENDAHULUAN

Bisnis kuliner menjadi pilihan yang tepat
bagi pebisnis karena wisata kuliner Indonesia ;.. merupakan kebutuhan dasar manusia

menurut data Global Culinary Tourism Mar- dan bisnis kuliner adalah salah satu bisnis

ket berpotensi mencapai USD 1,79 triliun de-
ngan pertumbuhan sebesar 16,8 persen pada
tujuh tahun mendatang (Bayhaqi 2021). Ber-
kembangnya bisnis kuliner juga didukung
dengan perkembangan restoran di Indonesia,
khususnya Jakarta. Pada tahun 2019 jumlah
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yang terus hidup. Para pebisnis kuliner harus
selalu melakukan inovasi agar konsumen ter-
tarik kepada produk yang ditawarkan dan
melakukan pembelian ulang, sehingga dapat
bersaing dengan bisnis kuliner yang lain.

Tersedia online di httpy//journal.ipb.ac.id/index.php/jagbi
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Kondisi ini menuntut bisnis kuliner untuk
memiliki nilai tambah, cita rasa yang khas,
maupun kualitas pelayanan yang baik.

Kota Jakarta sebagai pusat ibukota memi-
liki banyak penduduk yang dinamis. Salah
satunya untuk kalangan pekerja yang memi-
liki tingkat mobilitas tinggi. Mobilitas masya-
rakat ditunjukkan dengan tingkat aktivitas di
luar rumah yang cukup padat, seperti bekerja,
bermain, atau liburan bersama keluarga. Hal
tersebut membuat perubahan gaya hidup
yang menyebabkan pola konsumsi masyara-
kat untuk mengonsumsi makanan cepat saji
yang mudah untuk dikonsumsi dan praktis.
Makanan cepat saji lazim ditemukan pada
warung makan, cafe, atau restoran.

Salah satu bisnis kuliner yang popular dan
banyak digemari oleh masyarakat Indonesia
yaitu bakso. Bakso merupakan jenis olahan
bola daging dan mudah untuk langsung
dikonsumsi. Saat ini terdapat banyak bisnis
bakso yang berkembang dan unik di Kota
Jakarta. Contohnya seperti Bakso Jempolan,
Bakso Mercon Pakde Roso, Bakso Rusuk Joss,
dan Bakso Boedjangan. Tidak hanya unik,
terdapat pula bisnis bakso yang telah berdiri
sejak puluhan tahun lalu, yaitu Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis.

Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis me-
rupakan salah satu restoran yang menjual hi-
dangan bakso malang yang telah berdiri tiga
puluh dua tahun yang lalu dan terus berkem-
bang tanpa menghilangkan cita rasanya yang
khas. Pada awalnya restoran berdiri di Rawa-
mangun, Jakarta Timur dengan resep turun-
temurun, dan memiliki beberapa varian me-
nu. Hingga saat ini, terdapat 13 cabang yang
tersebar di Jakarta hingga Bekasi. Meskipun
bisnis bakso ini telah lama, namun tetap mem-
berikan inovasi yaitu rebranding dan redesign
dengan pembuatan logo baru, repackage, dan
pemasaran produk secara digital. Selain ber-
inovasi, pihak restoran Bakso Bakwan Malang
Cak Su Kumis juga terus meningkatkan kuali-
tas dan pelayanan yang diberikan kepada
konsumen agar memenuhi harapan atau ke-
inginan konsumen.

Banyaknya restoran kuliner di sekitar wi-
layah Cempaka Putih menyebabkan tingkat
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persaingan yang tinggi, sehingga menyebab-
kan setiap restoran berusaha untuk memberi
daya tarik konsumen dan mempertahankan
keloyalan konsumen dengan meningkatkan
kualitas produk serta pelayanan restoran ter-
hadap konsumen agar dapat bersaing dan
mendapatkan pembelian berulang dari kon-
sumen. Selain itu, jumlah rata-rata penjualan
tergolong fluktuatif. Penjualan saat sebelum
adanya pandemi yaitu mencapai 3.000 hingga
3.500 porsi per bulan. Sedangkan penjualan
saat masa pandemi selama tahun 2021 meng-
alami peningkatan dikarenakan pesanan on-
line yang meningkat, yaitu berkisar antara
4.000 hingga 5.000 porsi per bulan. Meskipun
demikian, siklus penjualan bulanan masih
tidak stabil. Terutama pada bulan Juli pen-
jualan sangat menurun karena terdapat
aturan PPKM (Pemberlakuan Pembatasan
Kegiatan Masyarakat) darurat dari pemerin-
tah, yaitu tidak terdapat restoran yang mem-
perbolehkan konsumen untuk makan di
restoran.

Berdasarkan kondisi restoran Bakso Bak-
wan Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka
Putih yang memiliki persaingan tinggi dan
rata- rata penjualan yang fluktuatif, maka
perlu dilakukan analisis mengenai perilaku
konsumen. Analisis perilaku konsumen di-
awali dengan mengetahui karakteristik kon-
sumen, menganalisis kepuasan konsumen
dan sejauh mana tingkat loyalitas konsumen
Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Ku-
mis cabang Cempaka Putih.

Berdasarkan latar belakang dan peru-
musan masalah yang telah diuraikan, maka
tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Meng-
analisis tingkat kepuasan, 2) loyalitas konsu-
men Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis.

Konsumen restoran umumnya merupa-
kan konsumen usia dewasa dengan rentang
usia cukup lebar yakni antara 17 hingga 50
tahun (Ardiansyah, 2000; Hasani 2017; Fauzi
et. Al, 2020; Hanifah, 2017). Hal ini disebabkan
karena konsumen dengan rentang usia terse-
but umumnya sudah memiliki pendapatan
dan telah mampu membuat keputusan terkait
makanan yang akan dikonsumsi.
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Dari sisi pekerjaan, karakteristik konsu-
men restoran relatif berbeda. Ardiansyah
(2020), dan Hasani (2017) menyatakan bahwa
mayoritas konsumen restorannya adalah pe-
lajar SMA dan mahasiswa S1. Hal ini sesuai
dengan karakterisitik mayoritas konsumen
yang belum menikah, dan memiliki penda-
patan berkisar antara Rp.500.000,00 sampai
dengan Rp.1.500.000,00 (Ardiansyah, 2020;
Hasani, 2017; dan Adelina ef al., 2019). Hasil
berbeda diperoleh melalui penelitian Fauzia et
al. (2020), dan Hanifah (2017) yang menyata-
kan bahwa mayoritas konsumen restoran
yang diteliti bekerja sebagai guru dan pega-
wai swasta dengan pendidikan terakhirnya
yaitu sarjana. Konsumen di restoran tersebut
mayoritas berstatus sudah menikah, dan
memiliki pendapatan lebih besar dari
Rp.3.500.000,00. Beragamnya karakteristik pe-
kerjaan ini sesuai dengan rentang usia kon-
sumen yang cukup lebar.

Berdasarkan tempat tinggal, umumnya
konsumen restoran tinggal di kota tempat
lokasi restoran berada (Ardiansyah, 2020;
Fauzia et al., 2020; Hanifah, 2017). Namun,
penelitian Hasani (2017) memperlihatkan
bahwa mayoritas konsumen restoran yang
diteliti berasal dari luar kota lokasi restoran.
Hal ini memperlihatkan bahwa jenis restoran
tertentu memiliki daya tarik yang sangat kuat
sehingga mampu menarik konsumen dari
luar kota.

Atribut produk adalah karakteristik atau
ciri yang menjadi citra dan persepsi bagi kon-
sumen terhadap produk atau jasa dan meru-
pakan salah satu hal yang perlu diperhatikan
oleh pebisnis. Terdapat beberapa macam atri-
but yang dapat digunakan untuk melihat ba-
gaimana pengaruhnya terhadap kepuasan
konsumen. Oleh karena itu atribut produk
harus dikelola dengan baik. Mengelola atribut
produk dengan baik adalah salah satu cara
yang dapat menarik perhatian konsumen da-
lam menentukan keputusan pembelian pro-
duk.

Dalam melakukan analisis kepuasan kon-
sumen peneliti menggunakan dasar bauran
pemasaran 7P (product, place, price, promotion,
people, process, dan physical evidence). Fitriani et
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al. (2018) menggunakan atribut cita rasa,
aroma, tampilan, kehigenisan, kehalalan, ke-
masan take away, ukuran, harga, potongan
harga, kemudahan akses perjalanan, kendara-
an umum menuju lokasi, pemilihan media
iklan, papan nama, penampilan pramusaji,
pengetahuan pramusaji terhadap produk,
proses produksi, kesigapan pramusaji, kece-
patan penyajian, kecepatan pembayaran, kesi-
gapan pihak rumah makan dalam merespon
keluhan, kenyamanan, kebersihan, dekorasi,
penerangan, dan warna rumah makan untuk
menganalisis kepentingan atribut yang berpe-
ngaruh kepada kepuasan konsumen. Berda-
sarkan penelitian tersebut, atribut yang memi-
liki tingkat kepentingan tertinggi bagi konsu-
men yaitu kemasan tfake away, papan nama,
cita rasa, aroma, dan kehigienisan. Berbeda
dengan penelitian sebelumnya, Hasani (2017)
menggunakan atribut cita rasa, porsi, variasi,
aroma, tekstur daging, kehigienisan, keterse-
diaan, kegurihan kuah, harga, kesigapan pra-
musaji, penampilan pramusaji, keramahan
dan kesopanan pramusaji, kesesuaian pe-
sanan, kecepatan penyajian, kecepatan tran-
saksi, lokasi restoran, kebersihan restoran, sa-
rana parkir, dan papan nama restoran. Menu-
rut penelitian tersebut, atribut yang memiliki
tingkat kepentingan tertinggi bagi konsumen
yaitu kehigienisan menu, keempukan daging
ayam, kegurihan kuah sop ayam, dan kese-
suaian pesanan.

Penelitian Ardiansyah (2020) mengenai
kepuasan konsumen restoran bakso menyata-
kan bahwa terdapat beberapa atribut yang di-
gunakan sebagai indikator kepuasan konsu-
men yakni cita rasa, porsi, kehigienisan, aro-
ma, variasi menu, harga, promosi, keramahan
dan kesopanan pramusaji, kemampuan ko-
munikasi pramusaji, kesigapan pramusaji, pe-
nampilan pramusaji, pengetahuan pramusaji
tentang produk, kecepatan penyajian, kece-
patan transaksi, kenyamanan tempat makan,
ketersediaan dan kebersihan toilet, dan keter-
sediaan sarana hiburan. Dari berbagai macam
atribut tersebut, yang menjadi atribut terpen-
ting menurut konsumen yaitu kenyamanan
tempat makan, ketersediaan dan kebersihan
toilet, kehigienisan, dan cita rasa. Berdasarkan
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hasil dari beberapa penelitian terdahulu ter-
dapat perbedaan mengenai atribut-atribut
yang diambil untuk menganalisis kepuasan
konsumen, namun terdapat kesamaan atribut
yang dianggap penting dari konsumen ketiga
restoran tersebut yaitu kehigienisan.

Ukuran kepuasan konsumen merupakan
hal yang sangat penting bagi perusahaan
untuk mendapatkan feedback dari konsumen.
Pada dasarnya setiap konsumen mengharap-
kan kepuasan dari produk atau jasa yang di-
konsumsinya. Jika konsumen puas terhadap
produk atau pelayanan yang diterimanya,
maka diharapkan membentuk loyalitas kon-
sumen dan kemudian terjadi pembelian ulang
oleh konsumen tersebut.

Berdasarkan penelitian Fitriani et al.
(2018), Ardiansyah (2020), dan Hasani (2017),
tingkat kepuasan konsumen yang diukur
menggunakan Customer Satisfaction Index
(CSI) dengan nilai CSI masing-masing sebesar
71,20 persen; 75,70 persen; dan 79,13 persen
berada pada kategori kriteria puas. Walaupun
konsumen telah merasa puas, namun tetap
terdapat beberapa atribut restoran yang harus
diperbaiki. Kepuasan konsumen dari bebera-
pa restoran tersebut diharapkan menyebab-
kan loyalitas konsumen yang tinggi. Berbeda
dengan penelitian-penelitian tersebut, Horax
et al. (2017) mengukur tingkat kepuasan pe-
langgan melalui perhitungan gap dari tingkat
persepsi, dan tingkat harapan. Hasil dari pe-
nelitian ini menunjukkan bahwa masih terda-
pat banyak harapan dari konsumen yang be-
lum sesuai dengan keinginan mereka. Hal ter-
sebut dilihat dari gap harapan dan persepsi
yang memiliki hasil negatif pada semua di-
mensi kecuali atribut karyawan yang mem-
berikan masukan/pengertian tentang masa-
lah yang dihadapi konsumen.

Loyalitas konsumen terbentuk dari ke-
puasan konsumen dan rasa ingin melakukan
pembelian kembali terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan. Pada dasarnya tidak semua
konsumen akan loyal dengan produk atau
jasa yang ditawarkan oleh pihak produsen,
karena hal tersebut akan lahir dari benak
konsumen. Tujuan produsen akan tercapai
apabila mendapatkan kepuasan dan juga lo-
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yalitas dari konsumen yang membeli produk
atau jasanya.

Fitriani et al. (2018), dan Alka (2017) meng-
gunakan tingkatan piramida loyalitas merek
untuk mengukur loyalitas konsumen. Kedua
penelitian tersebut menunjukkan bahwa lo-
yalitas konsumen merupakan kategori liking
the brand dengan masing-masing sebesar 24
persen, dan 85 persen. Nilai ini memperlihat-
kan bahwa konsumen telah loyal. Berbeda de-
ngan penelitian sebelumnya, Ardiansyah
(2020), dan Deanda (2017) mengukur loyalitas
konsumen menggunakan skor Net Promoter
Score (NPS). Penelitian yang dilakukan oleh
Ardiansyah (2020) memiliki hasil skor NPS
sebesar -22. Hal ini memperlihatkan bahwa
konsumen digolongkan sebagai konsumen
yang tidak loyal. Sedangkan skor NPS pada
penelitian Deanda (2017) sebesar 9, sehingga
konsumen telah termasuk pada konsumen
yang loyal.

METODE
LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang Cem-
paka Putih yang berlokasi di Jalan Cempaka
Putih Raya No.1, Cempaka Putih Timur. Pe-
nentuan lokasi ini ditentukan berdasarkan
pertimbangan bahwa Restoran Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih
merupakan restoran yang menghadapi per-
saingan tinggi dengan restoran kuliner lain-
nya di daerah Cempaka Putih namun dapat
bertahan dalam waktu yang sangat lama (32
tahun). Waktu pengumpulan dan pengolahan
data dilakukan pada bulan September 2021
sampai dengan Januari 2022.

JENIS DAN SUMBER DATA

Jenis data yang digunakan dalam peneli-
tian ini terdiri dari data primer dan sekunder.
Data primer didapatkan dari penyebaran
kuesioner online, dan wawancara kepada pi-
hak pengelola Bakso Bakwan Malang Cak Su
Kumis cabang Cempaka Putih. Sedangkan da-
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ta sekunder diperoleh dari buku-buku, arti-
kel, dan penelitian terdahulu.

METODE PENENTUAN SAMPEL

Metode penentuan sampel yang diguna-
kan dalam penelitian ini adalah metode non
probability ~ sampling  secara  convenience
sampling, dimana sampel dipilih berdasarkan
ketersediaan dan kemudahan untuk menda-
patkannya. Metode ini digunakan karena da-
lam penyebaran kuesioner dapat dilakukan
secara bebas. Responden yang dipilih adalah
responden yang telah memenuhi beberapa
kriteria yang ditentukan, yaitu telah melaku-
kan pembelian di restoran Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih
minimal sebanyak satu kali, dan responden
yang berusia 16 tahun ke atas atau kategori
usia remaja lanjut.

Jumlah responden yang ditetapkan ada-
lah 100 responden yang dianggap dapat me-
wakili seluruh konsumen Bakso Bakwan Ma-
lang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih
dan telah memenuhi syarat minimal 30 sam-
pel dan terdistribusi normal dalam statistik

(Siagian 2003).

METODE PENGUMPULAN DATA

Pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan survei melalui kuesioner on-
line yang disebarkan kepada responden. Per-
tanyaan dalam kuesioner penelitian ini
menggunakan jenis pertanyaan tertutup yang
bersifat membatasi jawaban responden. Uiji
validitas dan reabilitas dilakukan pada 30
responden pertama. Jika terdapat variabel da-
lam kuesioner yang tidak valid atau tidak
reliabel maka kuesioner akan diperbaiki ter-
lebih dahulu, namun jika variable dalam
kuesioner telah dinyatakan valid dan reliable
maka penyebaran kuesioner dilanjutkan kem-
bali hingga mencapai 100 responden.

METODE ANALISIS DATA

Metode analisis data yang dilakukan da-
lam penelitian ini yaitu kuantitatif. Peng-
olahan data digunakan untuk perhitungan ni-
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lai rata-rata, membuat grafik serta tabulasi pa-
da karakteristik dan tingkat loyalitas konsu-
men. Selain itu, dilakukan pula pengukuran
tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen
dengan menggunakan metode CSI dan IPA.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas merupakan pengujian yang
digunakan untuk mengukur ketepatan suatu
instrumen dalam pengukuran. Suatu instru-
men dapat dianggap tepat apabila mampu
mengukur apa yang diinginkan (Simamora
2002). Pada penelitian ini instrumen yang di-
maksud yaitu atribut-atribut yang dimiliki
restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis
sebagai variabel. Uji validitas dilakukan de-
ngan menggunakan software SPSS 26.0. Uji
validitas dilakukan terhadap 24 atribut atau
variabel pada pertanyaan kuesioner kepen-
tingan dan kinerja atribut. Hasil dari uji vali-
ditas dari 30 data responden dengan menggu-
nakan taraf signifikan 5 persen menyatakan
bahwa seluruh variabel valid. Nilai Corrected
Item-Total Correlation lebih besar dari 0,361
pada setiap variabel, dan nilai Sig. yang
dihasilkan kurang dari 5 persen.

Reliabilitas adalah ukuran kestabilan ja-
waban responden yang berkaitan dengan per-
tanyaan, yang merupakan dimensi suatu
variabel dan disusun dalam bentuk kuesioner
(Nugroho 2005). Pada penelitian ini dilakukan
uji realibitas dengan teknik pengukuran
Cronbach karena skala dalam penelitian ini
menggunakan skala Likert (1 sampai 5). Uji
reliabilitas berdasarkan data sebanyak 30 res-
ponden menyatakan bahwa nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,884 pada variabel atribut
kepentingan, dan 0,888 pada variabel atribut
kinerja. Nilai tersebut terdapat pada rentang
Alpha 0,81-1,00 yang berarti kuesioner pene-
litian ini sangat reliabel.

Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif pada penelitian ini di-
gunakan untuk membuat tabulasi dalam ana-
lisis karakteristik konsumen, membuat dia-
gram Kkartesius serta perhitungan nilai rata-
rata pada analisis kepuasan konsumen, dan
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tabulasi tingkat loyalitas konsumen. Karak-
teristik konsumen yang akan diteliti meliputi
jenis kelamin, usia, domisili, status perni-
kahan, pendidikan, pekerjaan, dan penda-
patan per bulan. Sedangkan pada tingkat lo-
yalitas konsumen, peneliti menganalisis meli-
puti lima kategori yaitu switcher buyer, habitual
buyer, satisfied buyer, liking the brand, dan
committed buyer.

Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI atau indeks kepuasan konsumen me-
rupakan metode analisis yang digunakan un-
tuk mengidentifikasi tingkat kepuasan konsu-
men dengan melihat tingkat kepentingan dan
kinerja dari atribut-atribut restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang Cem-
paka Putih. Interpretasi tingkat kepuasan
konsumen tertera pada Tabel 1.

Tabel 1. Interpretasi Angka Indeks
Kepuasan Konsumen dalam Uji
CSI

No Angkaindeks Kesimpulan
1 0% <CSI<20%  Sangat tidak puas
2 20% <CSI<40% Tidak puas
3 40% <CSI<60 Biasa
4 60% < CSI<80% Puas
5 80% <CSI<100% Sangat puas

Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) ada-
lah suatu metode pengukuran tingkat kepen-
tingan dan tingkat kinerja dari atribut- atribut
yang dirasakan oleh konsumen Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis Cabang Cempaka Pu-
tih. Metode ini digunakan untuk mengukur
keberhasilan atribut dalam memenubhi spesifi-
kasi juga kebutuhan pelanggan. Hasil perhi-
tungan dari metode ini digambarkan dalam
diagram kartesius dengan sumbu X menun-
jukkan skor rata-rata penilaian kinerja dan
sumbu Y merupakan skor rata-rata tingkat
kepentingan.

Skor rata-rata yang dihasilkan dari selu-
ruh responden dapat diketahui dengan meng-
gunakan rumus sebagai berikut:
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Keterangan:

xi = skor rata-rata tingkat kinerja

yi = skor rata-rata ti ngkat kepentingan

Xi = total skor tingkat kinerja responden

Yi = total skor tingkat kepentingan Responden
n =jumlah responden

Penentuan letak atribut pada diagram kar-
tesius dibagi menjadi empat kuadran sesuai
dengan skor yang dibatasi oleh dua buah garis
yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik
(a,b) yang diperoleh menggunakan rumus
sebagai berikut:

1

fzaXi _Ehoyi
k b k

a=-—

Keterangan:

a = batas bumbu X (tingkat kinerja)

b = batas sumbu Y (tingkat kepentingan)
k = banyak atribut

Selanjutnya setiap atribut tersebut dijabar-
kan pada diagram kartesius yang tertera se-
perti pada Gambar 1. Diagram kartesius me-
miliki empat kuadran dengan keadaan yang
berbeda

a. Kuadran I (Prioritas Utama)
Kuadran ini menunjukkan bahwa atribut-
atribut dianggap penting bagi konsumen,
namun kinerja dari atribut ini masih ren-
dah atau kurang baik.

b. Kuadran II (Pertahankan Prestasi)
Atribut-atribut yang termasuk pada kua-
dran ini memiliki spesifikasi dari perusa-
haan yang telah sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen.

c. Kuadran III (Prioritas Rendah)
Posisi ini perusahaan menyediakan pro-
duk atau jasa dengan tingkat kinerja dan
harapan yang rendah. Oleh karena itu atri-
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A
Penting + I I
Priotitas Pertahankan
Utama Prestasi
Kepentingan
il IV
) Priotitas Berlebihan
Kurang Penting ¥ Rendah
- * = -
Kurang Baik Kinerja Baik

Gambar 1. Diagram Kartesius IPA

but yang terdapat pada kuadran ini tidak
berpengaruh terhadap konsumen.

Kuadran IV (Berlebihan)

Kuadran ini memuat atribut-atribut yang
memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, se-
dangkan tingkat harapan dari konsumen
kecil.

Analisis Tingkat Loyalitas

Konsumen yang loyal ditunjukkan de-
ngan pembelian ulang pada merek tersebut
walaupun terdapat banyak alternatif merek
pesaing (Durianto et al. 2001). Analisis lo-
yalitas konsumen dapat dilakukan dengan
metode Net Promoter Score atau menggunakan
piramida loyalitas merek. Namun, pada pene-
litian ini analisis loyalitas konsumen meng-
gunakan metode piramida loyalitas merek
agar dapat mendapat hasil konsumen loyal
atau tidak, dan seberapa besar persentase dari
masing-masing tipe konsumen. Dalam pira-
mida loyalitas merek terdapat beberapa ting-
kat kategori menggunakan metode-metode
sebagai berikut:

a. Analisis Switcher Buyer
Switcher buyer merupakan tipe konsumen
yang sensitif terhadap perubahan harga,
sehingga terletak pada piramida loyalitas
paling bawah. Kategori konsumen ini ada-
lah mereka yang menjawab “setuju” dan
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“sangat setuju” bahwa faktor perubahan
harga memengaruhi mereka untuk berpin-
dah ke merek lain.

b. Analisis Habitual Buyer

Analisis habitual buyer digunakan untuk
menghitung besar persentase responden
yang membeli di restoran Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis Cabang Cempaka
Putih karena faktor kebiasaan. Responden
pada kategori ini merupakan pembeli yang
dikatakan puas dengan produk yang di-
konsumsinya. Responden yang termasuk
habitual buyer akan menjawab “setuju” dan
“sangat setuju” bahwa mereka puas dan
membeli karena kebiasaan.

c¢. Analisis Satisfied Buyer

Analisis ini digunakan untuk menghitung
besar persentase responden yang puas me-
lakukan pembelian di restoran Bakso Bak-
wan Malang Cak Su Kumis Cabang Cem-
paka Putih, dan mampu menanggung bi-
aya peralihan apabila mereka beralih me-
rek. Tipe responden satisfied buyer belum
dikatakan konsumen yang loyal karena be-
lum merekomendasikan kepada orang lain
untuk berkunjung ke restoran Bakso Bak-
wan Malang Cak Su Kumis Cabang Cem-
paka Putih. Responden yang termasuk
kategori ini adalah mereka yang menjawab
“puas” dan “sangat puas”.
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d. Analisis Liking the Brand

Analisis ini digunakan untuk menghitung
besar persentase responden yang benar-
benar menyukai merek Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis Cabang Cempaka
Putih. Responden pada kategori liking the
brand adalah konsumen yang menjawab
“suka” dan “sangat suka” terhadap merek,
produk dan kualitas layanan yang diberi-
kan oleh Bakso Bakwan Malang Cak Su
Kumis Cabang Cempaka Putih.

e. Analisis Commited Buyer
Analisis ini digunakan untuk menghitung
besar persentase responden yang sangat
setia dengan Bakso Bakwan Malang Cak
Su Kumis Cabang Cempaka Putih dan ber-
sedia merekomendasikan kepada orang
lain. Responden yang termasuk commited
buyer adalah konsumen yang menjawab
“sering” dan “selalu” merekomendasikan
Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis
Cabang Cempaka Putih kepada orang lain.

HASIL DAN PEMBAHASAN
KARAKTERTISTIK KONSUMEN

Pada penelitian ini dilakukan identifikasi
karakteristik terhadap konsumen yang per-
nah mengunjungi atau mengonsumsi produk
restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis
cabang Cempaka Putih. Jumlah responden
yang digunakan sebagai sampel penelitian se-
banyak 100 orang. Beberapa karakteristik
yang diidentifikasi yaitu jenis kelamin, usia,
domisili, status pernikahan, pendidikan terak-
hir, pekerjaan, dan pendapatan per bulan.

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner
dari 100 responden diperoleh hasil karakteris-
tik konsumen berdasarkan jenis kelamin di-
mana responden didominasi oleh konsumen
yang berjenis kelamin perempuan sebanyak
63 orang, sedangkan responden berjenis ke-
lamin laki-laki sebanyak 37 orang (Tabel 2).
Jumlah konsumen yang berjenis kelamin pe-
rempuan lebih dari lima puluh persen dari
keseluruhan responden yang mengisi kuesio-
ner penelitian. Hasil ini sesuai dengan peneli-
tian Ardiansyah (2020) yang meneliti karak-
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teristik konsumen Bakso dimana pengunjung
didominasi oleh konsumen perempuan, dan
menunjukkan bahwa konsumen dengan jenis
kelamin perempuan lebih menyukai makanan
cepat saji (fast food) seperti bakso.

Tabel 2. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Jumlah Persentase
kelamin (orang) (%)
Laki-laki 37 37
Perempuan 63 63
Total 100 100

Konsumen terbanyak yang melakukan
pembelian di restoran Bakso Bakwan Malang
Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih secara
umum yaitu konsumen yang berusia diantara
16-25 tahun dengan persentase 81 persen atau
berjumlah 81 orang. Selanjutnya terdapat 17
orang responden yang berusia 26-35 tahun, 1
orang responden berusia 36-45 tahun, dan
responden yang berusia >45 tahun yaitu 1
orang (Tabel 3). Berdasarkan hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa mayoritas konsu-
men yang berkunjung ke restoran Bakso Bak-
wan Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka
Putih yaitu konsumen yang berusia muda,
dan memiliki banyak waktu luang untuk ma-
kan di luar bersama teman-teman. Hal ini se-
suai pula dengan rentang usia konsumen res-
toran menurut Ardiansyah, 2020 dan Hasani
(2017) yang memperlihatkan bahwa mayori-
tas konsumen berusia 17-25 tahun.

Selain usia muda dengan rentang usia 17-
25 tahun, banyak pula konsumen berusia 26-
35 tahun, hal ini sesuai dengan letak restoran
yang tidak jauh dari permukiman penduduk,
dan beberapa kantor yang tentunya terdapat
karyawan-karyawan yang makan bersama di
restoran pada jam istirahat.

Tabel 3. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase
(tahun) (orang) (%)
16-25 81 81
26-35 17 17
36-45 1 1
>45 1 1
Total 100 100
Hersanty et al.
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Kategori karakteristik konsumen berda-
sarkan domisili menunjukkan seberapa ba-
nyak konsumen yang datang dari lokasi asal
restoran ini yaitu Jakarta, dan luar Jakarta.
Persentase responden yang berdomisili di
Jakarta sebesar 81 persen (Tabel 4). Hasil ini
disebabkan oleh keberadaan lokasi restoran
yang berada di kota Jakarta sehingga jumlah
responden lebih banyak yang berdomisili di
Jakarta. Hal ini sesuai dengan penelitian
Ardiansyah, 2020; Fauzia et al., 2020; Hanifah,
2017 yang memperlihatkan bahwa mayoritas
konsumen berdomisili di kota lokasi restoran
berada. Namun ada pula 19 persen konsumen
yang berdomisili di luar Jakarta berkunjung
ke resto yakni konsumen yang sedang bekerja
di Jakarta, atau sedang menghabiskan waktu
bersama keluarga saat akhir pekan.

Tabel 4. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Domisili

Domisili Jumlah Persentase
(orang) (%)
Jakarta 81 81
Luar Jakarta 19 19
Total 100 100

Berdasarkan status pernikahan (Tabel 5)
menunjukkan bahwa 84 persen (84 orang) res-
ponden berstatus belum menikah. Sedangkan
responden dengan status sudah menikah ya-
itu sebanyak 16 persen (16 orang). Konsumen
yang berusia muda dan belum menikah me-
miliki waktu yang lebih banyak untuk di-
habiskan di luar rumah. Salah satu aktivitas
yang sering dilakukan oleh masyarakat ber-
usia muda yaitu berwisata kuliner bersama
rekan. Oleh karena itu, berdasarkan survei
pengunjung restoran Bakso Bakwan Malang
Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih dido-
minasi oleh konsumen yang berstatus belum
menikah dan berusia muda.

Tabel 5. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Status Pernikahan

Status Jumlah  Persentase
Pernikahan (orang) (%)
Belum menikah 84 84
Sudah menikah 16 16
Total 100 100
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Tingkat pendidikan konsumen restoran
Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang
Cempaka Putih beragam mulai dari SMP
hingga sarjana. Berdasarkan Tabel 6, konsu-
men dengan pendidikan terakhir SMA /SMK
memiliki jumlah terbanyak yaitu 65 persen.
Kemudian diikuti dengan tingkat pendidikan
sarjana sebanyak 25 persen, diploma seba-
nyak 8 orang, dan konsumen dengan pendidi-
kan terakhir SMP memiliki jumlah terkecil
yaitu 2 persen. Hal ini menunjukkan bahwa
tingkat pendidikan responden restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang Cem-
paka Putih cukup beragam. Responden dido-
minasi dengan konsumen berpendidikan ter-
akhir SMA/SMK dan sarjana. Hal ini ber-
kaitan dengan lokasi resto yang dekat dengan
beberapa kampus sehingga banyak mahasis-
wa yang berkunjung makan di restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang Cem-
paka Putih.

Tabel 6. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Jumlah Persentase
Terakhir (orang) (%)
SMP 2 2
SMA/SMK 65 65
Diploma 8 8
Sarjana 25 25
Total 100 100

Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel
7, sebagian besar konsumen merupakan pela-
jar/mahasiswa dengan persentase sebesar 66
persen (66 orang). Selain itu responden yang
berprofesi sebagai pegawai swasta sebanyak
13 persen (13 orang), sebagai wirausaha 8
persen (8 orang), pegawai negeri 5 persen (5
orang), ibu rumah tangga 3 orang, dan lainnya
sebanyak 5 orang yang berprofesi sebagai
perawat, pegawai BUMN, pegawai Bank In-
donesia, dan pegawai staf restoran. Berdasar-
kan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
karakteristik pekerjaan berkaitan dengan ka-
rakteristik pendidikan, di mana mayoritas
konsumen berkegiatan sebagai pelajar/maha-
siswa yang belum memasuki dunia kerja. Ber-
kaitan dengan lokasi juga yang berada di wila-
yah dengan berbagai macam kuliner menjadi-
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kan para kaum muda ingin berkunjung ke
restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis
cabang Cempaka Putih.

Tabel 7. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Pekerjaan

Jumlah Persentase

Pekerjaan (orang) (%)
Pelajar/ mahasiswa 66 66
Pegawai swasta 13 13
Pegawai negri 5 5
Wirausaha 8 8
Ibu rumah tangga 3 3
Lainnya 5 5
Total 100 100

Berdasarkan hasil survei (Tabel 8), tingkat
pendapatan responden sebagian besar adalah
Rp1.500.000-2.499.999 sebanyak 28 orang, ke-
mudian sebanyak 27 orang memiliki penda-
patan sebesar Rp.500.000-1.499.999. Hasil ter-
sebut selaras dengan temuan sebelumnya
yakni sebagian besar konsumen adalah pela-
jar/mahasiswa yang belum memiliki penda-
patan sendiri. Selanjutnya kategori konsumen
dengan pendapatan >Rp.4.500.000 sebanyak
18 orang, konsumen dengan pendapatan
<Rp.500.000 sebanyak 11 orang, kategori
konsumen dengan pendapatan Rp.3.500.000-
4.500.000 sebanyak 10 orang, dan kategori
konsumen dengan pendapatan Rp.2.500.000-
3.499.999 sebanyak 6 orang.

Tabel 8. Sebaran Karakteristik Responden
Berdasarkan Pendapatan Per Bulan

Pendapatan per Bulan Jumlah  Persentase
(Rp) (orang) (o)
<500.000,00 11 11
500.000,00 - 1.499.999,00 27 27
1.500.000,00 - 2.499.999,00 28 28
2.500.000,00 - 3.499.999,00 6 6
3.500.000,00 - 4.500.000,00 10 10
>4.500.000,00 18 18
Total 100 100

Berdasarkan hasil, pendapatan per bulan
tidak
didominasi oleh tingkat pendapatan tertentu.

responden relatif menyebar atau
Hal ini berkaitan de-ngan harga jual yang
cukup mahal dibanding resto lain yaitu
Rp.35.000,00 per porsi. Namun, responden
dengan berbagai tingkat penda-patan tetap
melakukan pembelian di restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang
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Cempaka dengan kualitas produk dan pela-
yanan yang diberikan oleh pihak resto.

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN

Berdasarkan hasil perhitungan pada Lam-
piran 2, nilai dari Customer Satifaction Index
(CSI) restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su
Kumis cabang Cempaka Putih adalah sebesar
79,99 persen. Nilai CSI 79,99 persen berada
pada rentang skala 60% < CSI < 80% yang
masuk ke dalam kategori puas. Hal tersebut
menunjukkan bahwa responden puas terha-
dap kinerja atribut restoran Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka
Putih.

Hal ini sesuai dengan penelitian Fitriani ef
al. (2018), Ardiansyah (2020), dan Hasani
(2017) yang memperlihatkan bahwa tingkat
kepuasan konsumen restoran berada di range
71,20 hingga 79,13 persen. Nilai ini juga ber-
ada pada kategori kriteria puas.

PRIORITAS PERBAIKAN ATRIBUT

Hasil perhitungan Customer Satisfaction In-
dex (CSI) menunjukkan bahwa kepuasan kon-
sumen baru mencapai 79,99 persen atau ter-
masuk dalam kategori puas. Namun, nilai CSI
tersebut masih di bawah 100 persen. Ber-
dasarkan hal tersebut, artinya masih terdapat
kekurangan sebesar 20,01 persen untuk men-
capai kepuasan konsumen yang maksimal.

Metode IPA dapat menunjukkan prioritas
perbaikan tingkat kinerja pada masing-ma-
sing atribut restoran Bakso Bakwan Malang
Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih yang
digambarkan melalui pemetaan diagram kar-
tesius yang dibagi menjadi empat kuadran.
Sumbu X dalam diagram kartesius menunjuk-
kan tingkat kinerja atribut, sedangkan sumbu
Y menunjukkan tingkat kepentingan atribut.
Diagram kartesius IPA dari restoran Bakso
Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang
Cempaka Putih dapat dilihat pada Gambar 2.

Berdasarkan kuadran I diperoleh atribut
dengan tingkat kepentingan yang tinggi tetapi
kinerja dari atribut tersebut masih memiliki
penilaian yang rendah. Hal tersebut menun-
jukan bahwa konsumen masih merasa tidak
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Gambar 2. Diagram kartesius Importance Performance Analysis (IPA) Restoran
Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih

puas. Atribut pada kuadran ini perlu diberi-
kan perhatian khusus atau perbaikan dari
pihak restoran agar dapat meningkatkan ke-
puasan konsumen. Atribut yang berada da-
lam kuadran I antara lain promosi penjualan
baik offline maupun online (22), kecepatan
penyajian (13), papan nama (21), harga menu
(7) dan kehigienisan produk (4). Pentingnya
perbaikan atribut-atribut tersebut sejalan de-
ngan penelitian Amanda T, Nurmalina R, dan
Jahroh S (2021) yang menyatakan bahwa
variable harga, produk, dan proses menjadi
variable yang signifikan mempengaruhi ke-
puasan dan loyalitas konsumen.

Kuadran II diagram kartesius menunjuk-
kan bahwa atribut yang terdapat di dalamnya
dinilai sangat penting oleh konsumen, dan ki-
nerja yang diberikan oleh pihak restoran dira-
sa telah baik oleh konsumen. Atribut dalam
kuadran ini memiliki keunggulan diantara
atribut yang lainnya. Oleh karena itu, pihak
resto perlu mempertahankan kinerja untuk
atribut yang terdapat pada kuadran II dia-
gram kartesius. Berdasarkan hasil penelitian,
atribut yang terdapat pada kuadran II antara
lain kebersihan restoran (16), ketersediaan
tempat parkir (20), ketersediaan wastafel (24),
kemudahan menjangkau lokasi (15), penge-
tahuan pramusaji terhadap produk (12), ke-
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gurihan kuah (3), keramahan dan kesopanan
pramusaji (9), dan ketersediaan toilet (18).
Kuadran III dalam diagram kartesius me-
rupakan wilayah yang menunjukkan atribut
yang memiliki kinerja atribut kurang baik
namun dianggap kurang penting. Perbaikan
atribut pada kuadran III sebenarnya perlu di-
pertimbangkan kembali karena memiliki pe-
ngaruh yang kecil bagi kepuasan konsumen.
Atribut yang terdapat pada kuadran III antara
lain ketersediaan mushala (17), kemasan take
away (6), porsi menu (1), dan variasi menu (2).
Kuadran IV dalam diagram kartesius Irm-
portance Performance Analysis (IPA) menunjuk-
kan bahwa atribut yang terdapat didalamnya
memiliki tingkat kepentingan yang rendah
bagi konsumen, tetapi kinerja dari atribut ter-
sebut dinilai sangat baik oleh konsumen. Jika
pihak restoran ingin melakukan penghematan
biaya dan sumberdaya lainnya, maka atribut-
atribut dalam kuadran ini dapat dipertim-
bangkan untuk diturunkan kinerjanya. Meski-
pun demikian, penurunan kinerja ini tidak
terlalu berpengaruh terhadap kepuasan kon-
sumen. Atribut-atribut yang terdapat dalam
kuadran IV antara lain ketersediaan hand sani-
tizer (23), kesigapan pramusaji (8), kecepatan
transaksi (14), ketersediaan bumbu pelengkap
(5), penampilan pramusaji (10), ketersediaan
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smoking room (19), dan kemampuan berko-
munikasi pramusaji (11).

ANALISIS TINGKAT LOYALITAS
KONSUMEN

Piramida loyalitas restoran Bakso Bakwan
malang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih
(Gambar 3) menunjukkan bahwa sebagian
konsumen sudah masuk pada kategori konsu-
men yang puas akan produk dan layanan dari
restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis
karena jumlah satisfied buyer (36,08%) berada
di peringkat kedua. Hal ini sesuai dengan
temuan dari penelitian Fitriani et al. (2018),
dan Alka (2017). Namun mayoritas konsumen
berada pada level switcher buyer (41,24%)
berbeda dengan hasil penelitian Fitriani et al.
(2018), dan Alka (2017). Berdasarkan hal terse-
but dapat disimpulkan bahwa meskipun kon-
sumen telah puas terhadap kinerja restoran,
namun konsumen belum loyal. Perubahan
harga akan sangat mungkin menyebabkan
konsumen beralih pada produk bakso lain-
nya. Hal ini sejalan dengan penelitian Shelbia
A dan Trimo L (2022) yang menyatakan bah-
wa faktor diskon dan promo menjadi faktor
yang mempengaruhi keputusan pembelian.
Hal ini juga sesuai dengan temuan bahwa
hasil piramida yang belum membentuk segi-
tiga terbalik, switcher buyer memiliki persen-
tase terbesar, dan tidak ada konsumen yang
termasuk kategori committed buyer.

| : |

Keterangan:
A = Liking the brand (8,25 persen)
B = Satisfied buyer (36,08 persen)
C = Habitual buyer (14,43 persen)
D = Switcher buyer (41,24 persen)

Gambar 3. Piramida Loyalitas Konsumen
Restoran Bakso Bakwan Malang Cak Su
Kumis Cabang Cempaka Putih

Peningkatan kinerja dapat dilakukan oleh
pihak resto dengan memperbaiki atribut de-
ngan nilai kinerja yang rendah bagi konsu-
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men, dan membuat keunikan tersendiri di an-
tara restoran pesaing sejenis agar konsumen
loyal terhadap restoran Bakso Bakwan Ma-
lang Cak Su Kumis cabang Cempaka Putih.

KESIMPULAN DAN SARAN
KESIMPULAN

Tingkat kepuasan konsumen restoran
Bakso Bakwan Malang Cak Su Kumis cabang
Cempaka Putih berdasarkan analisis Customer
Satisfaction Index (CSI) termasuk puas dengan
nilai sebesar 79,99 persen. Untuk meningkat-
kan kepuasan konsumen, terdapat beberapa
atribut yang perlu diprioritaskan untuk diper-
baiki kinerjanya yakni promosi penjualan baik
offline maupun online, kecepatan penyajian,
papan nama, harga menu dan kehigienisan
produk. Selain itu, berdasarkan tingkat loyali-
tas konsumen restoran mayoritas konsumen
restoran merupakan switcher buyer dan
belum loyal terhadap restoran Bakso Bakwan
Malang Cak Su Kumis cabang Cempaka
Putih.

SARAN

Pihak restoran perlu memperbaiki kinerja
atribut yakni promosi penjualan, kecepatan
penyajian, papan nama, harga menu, dan ke-
higienisan produk. Pihak resto perlu memper-
banyak promo tidak hanya melalui penjualan
online, tetapi juga penjualan offline seperti
diskon harga produk, iklan promosi melalui
konten media sosial Instagram, memberikan
tambahan bonus seperti bakso kecil atau lain-
nya apabila membeli menu tertentu, penam-
bahan karyawan untuk mempercepat penya-
jian, dan menambahkan papan nama di ping-
gir jalan agar konsumen dapat menemukan
letak resto dengan mudah, serta memperhati-
kan kehigienisan produk.

Manajemen resto sebaiknya mengevaluasi
perbaikan kinerja secara berkala dan terus
menerus agar tingkat kepuasan konsumen
semakin tinggi. Penelitian selanjutnya dapat
menggabungkan metode penyebaran kuesio-
ner secara online dan offline agar observasi
situasi di lapang dapat lebih baik, dan kuesio-
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ner dapat tersebar lebih luas sehingga data
yang didapatkan menjadi beragam.
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Variabel 7P

Variabel penelitian

Produk (product)

Harga (price)

Orang (people)

Proses (process)

Tempat (place)

Bukti fisik (physical evidence)

Promosi (promotion)

Porsi menu

Variasi menu

Kegurihan kuah

Kehigienisan produk
Ketersediaan bumbu pelengkap
Kemasan take away

Harga menu

Kesigapan pramusaji

Keramahan dan kesopanan pramusaji
Penampilan pramusaji

Kemampuan berkomunikasi pramusaji
Pengetahuan pramusaji terhadap produk
Kecepatan penyajian

Kecepatan transaksi

Kemudahan menjangkau lokasi

Kebersihan restoran
Ketersediaan musala
Ketersediaan toilet
Ketersediaan smoking room
Ketersediaan tempat parkir
Ketersediaan hand sanitizer
Ketersediaan wastafel

Papan nama
Promosi penjualan offline atau online
(voucher, diskon)
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Lampiran 2. Hasil Perhitungan Kepuasan Konsumen Restoran Bakso Bakwan Malang

Cak Su Kumis Cabang Cempaka Putih

Mean Mean . Ny
No Atribut Importance Performance Faz\z:»g(’::m)wetg(e\tlss)wm
Score (MIS) Score (MSS)
1 Porsi menu 4,03 3,87 3,98 15,42
2 Variasi menu 4,15 3,99 4,10 16,37
3 Kegurihan kuah 4,38 4,27 4,33 18,49
4  Kehigienisan produk 4,25 3,97 4,20 16,68
5 Ketersediaan bumbu 413 4,29 4,08 17,51
pelengkap
6 Kemasan take away 3,97 3,51 3,92 13,77
7 Harga menu 4,35 3,89 4,30 16,73
8 Kesigapan pramusaji 4,17 4,02 4,12 16,57
9 Keramahan dan kesopanan 4,28 4,26 4,23 18,02
pramusaji
10 Penampilan pramusaji 4,01 4,19 3,96 16,61
11 Kemampuan berkomunikasi
pramusaji 4,19 4,23 4,14 17,52
12 Pengetahuan pramusaji
terhadap produk 4,27 4,17 4,22 17,60
13 Kecepatan penyajian 4,31 3,57 4,26 15,21
14 Kecepatan transaksi 4,17 4,26 4,12 17,56
15 Kemudahan menjangkau 44 43 4,35 18,70
lokasi
16 Kebersihan restoran 4,39 4,04 4,34 17,53
17 Ketersediaan musala 3,98 2,63 3,93 10,35
18 Ketersediaan toilet 4,66 4,43 4,61 20,41
19 Ketersediaan smoking room 3,76 4,47 3,72 16,61
20 Ketersediaan tempat parkir 4,27 4,06 4,22 17,14
21 Ketersediaan hand sanitizer 3,98 4,03 3,93 15,85
22 Ketersediaan wastafel 4,36 4,19 4,31 18,06
23 Papannama 4,39 3,9 4,34 16,92
24 Promosi penjualan offline atau 4,32 3,36 4,27 14,35
online (voucher, diskon)
Total 101,17 95,9 100,00
Weight Score Total 399,96
Customer Satisfaction Index 79,99
(%)
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