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ABSTRACT

Fast food is food that is provided fast and practical. This is supported by the development of an
increasingly modern era which causes changes in people's lifestyle to be quite significant. so that the
percentage of expenditure on ready-to-eat meals is higher than the percentage of raw materials. This
study aims to measure the level of importance and performance of product and service quality on
customer satisfaction. From the results of the attribute assessment of the level of importance and
performance of consumer satisfaction, it will be known that the product and service attributes are still
unable to provide satisfaction to consumers and provide improvement solutions. This research was
conducted at Gogo Fried Chicken, which is one of the actors in the fast-food culinary business that can
maintain service quality towards customer satisfaction so that customer interest does not decrease. The
sample used was 94 respondents using purposive sampling method. Data obtained by distributing
questionnaires to respondents directly. This research uses the Importance Performance Analysis
method. The results showed that the attribute that had the highest level of customer satisfaction for
product quality was the use of social media with an average score 122.49% and the lowest level of
satisfaction was the beverage menu variant with an average score 66.51%. Meanwhile, the highest level
of customer satisfaction with service quality is employee understanding of the willingness / desires of
consumers with an average score 128.48%, and the lowest level of satisfaction is the availability of
parking wifi 61.03%. For product quality performance, the variable with the highest score was the taste
of food and the lowest score was the drink menu variant. For the sake of product quality, the most
important variables are menu variants and food taste. The variable that needs to be prioritized for
improvement is the availability of parking space, where the lack of parking space can lead to wasted
time and energy for consumers looking for parking lots to park their vehicles, thereby reducing
consumer interest.

Keywords : Customer Satisfaction, Level Of Importance, Performance, Gogo Fried Chicken,Importance
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ABSTRAK

Makanan cepat saji adalah makanan yang disediakan dengan cepat dan praktis. Hal ini didukung dengan
perkembangan zaman yang semakin modern yang menyebabkan perubahan gaya hidup masyarakat
cukup signifikan. sehingga persentase pengeluaran untuk makanan siap saji lebih tinggi dari persentase
bahan baku. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepentingan dan kinerja kualitas produk
dan layanan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil penilaian atribut tingkat kepentingan dan Kinerja
kepuasan konsumen, akan diketahui bahwa atribut produk dan jasa masih belum mampu memberikan
kepuasan kepada konsumen dan memberikan solusi perbaikan. Penelitian ini dilakukan pada Gogo Fried
Chicken yang merupakan salah satu pelaku bisnis kuliner cepat saji yang dapat menjaga kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan agar minat pelanggan tidak berkurang. Sampel yang digunakan
adalah 94 responden dengan menggunakan metode purposive sampling. Data diperoleh dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden secara langsung. Penelitian ini menggunakan metode
Importance Performance Analysis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa atribut yang memiliki tingkat
kepuasan pelanggan tertinggi terhadap kualitas produk adalah penggunaan media sosial dengan skor
rata-rata 122,49% dan tingkat kepuasan terendah adalah varian menu minuman dengan skor rata-rata
66,51%. Sedangkan tingkat kepuasan pelanggan tertinggi terhadap kualitas pelayanan adalah
pemahaman karyawan terhadap kemauan/keinginan konsumen dengan skor rata-rata 128,48%, dan
tingkat kepuasan terendah adalah ketersediaan wifi parkir 61,03%. Untuk Kinerja kualitas produk,
variabel dengan skor tertinggi adalah rasa makanan dan skor terendah adalah varian menu minuman.
Demi kualitas produk, variabel yang paling penting adalah varian menu dan rasa makanan. Variabel
yang perlu diprioritaskan untuk ditingkatkan adalah ketersediaan tempat parkir, dimana kurangnya
tempat parkir dapat mengakibatkan pemborosan waktu dan tenaga bagi konsumen yang mencari tempat
parkir untuk memarkir kendaraannya sehingga mengurangi minat konsumen.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Tingkat Kepentingan, Kinerja, Ayam Goreng Gogo, Analisis
Tingkat Kepentingan

PENDAHULUAN

Perkembangan zaman yang semakin modern menyebabkan perubahan yang cukup signifikan pada
gaya hidup masyarakat. Perubahan ini juga terlihat pada pola konsumsi masyarakat yang serba cepat
dan praktis. Hal ini terlihat dengan meningkatnya persentase pengeluaran untuk makanan jadi dan
menurunnya persentase untuk bahan mentah. Berdasarkan kondisi seperti ini permintaan atas
penyedia makanan siap saji meningkat, disamping itu faktor pertumbuhan penduduk juga sangat
mendukung dalam permintaan makanan cepat saji (Sembiring, 2006).

Pesatnya pertumbuhan di industri jasa makanan memicu tumbuhnya restoran cepat saji. Dengan
semakin banyaknya restoran cepat saji yang ada, maka menimbulkan persaingan tersendiri diantara
restoran cepat saji tersebut. Berbagai cara dilakukan oleh masing-masing restoran cepat saji untuk
memenangkan persaingan, antara lain yakni dengan meningkatkan kepuasan konsumen karena
kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor untuk meningkatkan kualitas produk dan pelayanan.

Pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting untuk diperhatikan. Saat ini diyakini bahwa
kunci utama dalam memenangkan persaingan bisnis adalah dengan memberikan kualitas pelayanan
yang dapat menciptakan kepuasan konsumen (customer satisfaction) (Supranto, 2006). Kepuasan
konsumen adalah faktor terpenting dalam mengembangkan proses dan membangun hubungan dengan
konsumen (Karna, 2004). Kepuasan konsumen sangat di pengaruhi oleh bagaimana pihak front liner
dalam memberikan pelayanannya (Dresner et al., 1995).
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Waktu pelayanan yang cepat di restoran merupakan salah satu hal yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Konsumen tentu menginginkan makanan yang dipesan dapat segera disajikan dan segera
disantap, terlebih jika orang tersebut memiliki kesibukan yang cukup padat dan tidak memiliki
banyak waktu. Adanya tuntutan tersebut, maka banyak bermunculan restoran-restoran cepat saji yang
berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas produk dan pelayanannya dengan harapan dapat
membuat konsumen lebih puas dan loyal terhadap restoran tersebut.

Restoran siap saji (fast food) Gogo Fried Chicken merupakan salah satu dari sekian banyaknya
restoran siap saji (fast food) yang ada di Bali. Gogo Fried Chicken menjual olahan ayam sebagai
produk utamanya. beberapa restoran fast food pesaing Gogo fried chicken yaitu ACK, JFC, dan
C'bezt. Dari ke-10 outlet tersebut diantaranya Gogo Fried Chicken Waturenggong yang belum
mencapai target omset perbulannya yaitu baru mencapai 140-160 juta perbulannya. Namun,
pelayanan yang diberikan oleh Gogo Fried Chiken juga tidak semata-mata telah sesuai dengan
keinginan dan harapan konsumen. Seringkali terjadi perbedaan antara harapan yang diinginkan
dengan kenyataan yang dialami oleh konsumen, yang mana ini dapat menyebabkan penurunan tingkat
kepuasan konsumen. Setiap konsumen memiliki tingkat kepuasan yang berbeda—beda. Sehingga
tidaklah mudah dalam memperoleh kepuasan konsumen. Proses pemenuhan kepuasan konsumen,
tidak hanya membutuhkan produk atau jasa yang berkualitas saja, namun juga membutuhkan adanya
system pelayanan yang mendukung, sehingga akan merasa senang dengan produk atau jasa yang
dibutuhkan, serta nyaman dengan pelayanan yang diberikan. Hal yang menjadi acuan mengetahui
kualitas produk dan layanan untuk kepuasan konsumen sehingga dapat memperbaiki sesuai harapan
konsumen dan mencapai target penjualannya.

Beberapa metode dalam pengukuran kepuasan konsumen diantaranya Importance Performance
Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). Metode yang digunakan dalam penelitian ini
adalah IPA karena memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan metode lain. Kelebihan metode
ini antara lain dapat menunjukkan atribut produk/jasa yang perlu ditingkatkan ataupun dikurangi
untuk menjaga kepuasan konsumen, hasilnya relatif mudah di interpretasikan, skalanya relatif mudah
dimengerti, dan membutuhkan biaya rendah (Dian, 2014).

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis kualitas produk dan pelayanan yang diberikan oleh
Gogo fried chicken terhadap kepuasan konsumen. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode IPA. Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu diperhatikan
dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk dan kualitas layanan, sehingga diperoleh
gambaran utuh posisi atau kinerja saat ini. Gambaran yang diperoleh kemudian menjadi masukan
untuk mempertahankan konsumen dan melakukan pengembangan serta mencapai target perusahaan.

METODE PENELITIAN

Tahapan penelitian ini dilakukan dengan studi pustaka dan survei awal ke Gogo Fried Chicken
untuk identifikasi atribut kualitas produk dan pelayanan, kemudian dilakukan penyusunan kuisioner
yang dilanjutkan dengan uji reliabilitas dan validitas kuesioner. Setelah uji reliabilitas dan validitas
yang menunjukan hasil valid dan reliabel maka dilakukan penyebaran kuisioner di Gogo Fried
Chicken. Setelah data diperoleh maka dilakukan analisis data untuk menentukkan tingkat kepentingan
dan kinerja kualitas produk dan pelayanan serta tingkat kepuasan konsumen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Reliabilitas dan Validitas Kuesioner
Menurut Singarimbun dan Effendi (1989), uji validitas adalah uji yang digunakan untuk
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menunjukan sejauh mana suatu alat pengukur itu mengukur apa yang ingin diukur. Uji reliabilitas
berfungsi menjadi suatu alat ukur untuk mengetahui seberapa jauh tingkat konsistensi dari jawaban
responden terhadap keseluruhan pertanyaan yang diajukan.

Uji Reliabilitas dilakukan pada ACK Fried Chicken, Denpasar dengan mengambil sebanyak 20
sampel dan didapatkan koefisien alpha(a) kuesioner kepentingan sebesar 0,764 schingga bisa
dikatakan item pertanyaan pada kuesioner reliabel karena memiliki koefisien alpha(a) lebih besar dari
0.60. Untuk koefisien alpha(a) kuesioner kinerja di didapatkan sebesar 0,740 sehingga bisa dikatakan
pertanyaan pada kuesioner reliabel karena memiliki koefisien alpha(a) lebih besar dari 0.60 (Ghozali,
2005).

Uji validitas data dilakukan pada ACK Fried Chicken, Denpasar dengan sampel yang diambil
sebanyak 20 sampel. Hasil nilai r dari setiap pertanyaan kuesioner kepentingan konsumen dan tingkat
pelayanan yaitu df=19, r tabel = 0,4329.

Karakteristik Responden

Karakteristik responden dalam penelitian ini ditunjukkan dari usia, jenis kelamin, pekerjaan,
frekuensi berkunjung dan pendapatan perbulan di Gogo Fried Chicken. Pada penelitian ini,
karakteristik responden pada faktor usia yang dipilih adalah konsumen yang berusia 15 tahun sampai
45 tahun. Sebagian besar responden yang menikmati produk Gogo Fried Chicken berusia 15-25 tahun
yaitu sebesar 71,28 %, sedangkan responden berusia 31-45 tahun sebesar 24,47%. dan pada usia > 45
tahun memiliki jumlah yang paling sedikit yaitu 4,26%.

Karakteristik responden pada faktor jenis kelamin, didapatkan dari kuisioner jumlah responden
yang berjenis kelamin laki laki sebanyak 41 orang (43,62%) yang berjenis kelamin perempuan 53
orang (56,38%).

Jenis pekerjaan dengan tingkat kedatangan tertinggi pada Gogo Fried Chicken adalah seorang
Mahasiswa atau pelajar yaitu sebesar 39,36% hal ini berarti produk Gogo Fried Chicken di gandrungi
oleh kalangan anak muda. Jenis pekerjaan terbesar kedua yaitu wiraswasta sebesar 29,79%.
Karakteristik berdasarkan jenis pekerjaan didominasi oleh mahasiswa/pelajar berbanding lurus
dengan karakteristik berdasarkan faktor usia.

Berdasarkan frekuensi berkunjung, 83 orang (88,30%) berkunjung sebanyak > 2 kali dan 11 orang
(11,70%) berkunjung sebanyak 1 kali. Dilihat dari jumlah frekuensi pembeli ulang responden yang
melakukan pembelian > 2 kali lebih besar dari konsumen yang melakukan pembelian sebanyak 1 kali,
sehingga terlihat bahwa konsumen merasa cukup puas terhadap kualitas produk dan pelayanan yang
ditawarkan.

Berdasarkan data responden diketahui sebagian besar responden memiliki rata-rata pendapatan per
bulan sebesar > Rp 1.000.000 yaitu sebesar 27,79% yang sebagaian besar merupakan responden dari
dari kalangan mahasiswa/pelajar. Sedangkan responden yang paling terkecil yaitu sebesar 8,51%
memiliki pendapatan perbulan > Rp 3.500.000.

Tingkat Kepentingan

Tingkat kepentingan konsumen didapatkan dengan cara menghitung jumlah skor setiap atribut.
Semakin besar jumlah skor setiap atribut maka bisa dikatakan semakin besar pula tingkat kepentingan
atribut tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan produk atribut dengan skor terbesar pada Gogo
Fried Chicken adalah varian menu makanan dengan total skor 428 sedangkan atribut terkecil pada
tingkat kepentingan produk adalah penyajian makanan dengan skor 292. Atribut varian menu
makanan memiliki skor tertinggi pada tingkat kepentingan ini karena konsumen menginginkan
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adanya variasi produk/menu sehingga memperluas pilihan yang dapat dipilih oleh konsumen.
Sementara skor terkecil adalah penyajian makanan dengan skor 292 yang dianggap tidak terlalu
penting oleh konsumen karena penyajian makanan pada usaha makanan cepat saji cenderung sama.

Berdasarkan hasil kuisioner tingkat kepentingan atribut kepuasan konsumen untuk pelayanan,
atribut dengan skor terbesar adalah ketersediaan lahan parkir dengan skor 417 yang mengindikasikan
bahwa ketersediaan lahan parkir menjadi faktor terpenting dalam pelayanan yang dapat menciptakan
kepuasan pelanggan. Atribut dengan skor terkecil memberikan pelayanan yang sama tanpa
membedakan antar konsumen yakni dengan total skor 294. Konsumen memiliki pendapat bahwa
memberikan pelayanan yang sama tanpa membedakan antar konsumen adalah hal yang penting
namun tidak sepenting dengan indikator lainnya dalam pelayanan.

Tingkat Kinerja

Tingkat kinerja Gogo Fried Chicken dilakukan dengan cara menghitung skor penilaian setiap
atribut sehingga diketahui penilaian konsumen terhadap kinerja di Gogo Fried Chicken. Semakin
besar skor yang didapat, maka penilaian responden terhadap kinerja Gogo Fried Chicken semakin
baik.

Berdasarkan hasil kuesioner tingkat kinerja untuk produk, atribut dengan skor terbesar adalah rasa
makanan dengan total skor 412. Hal tersebut disebabkan oleh rasa khas dari bumbu fried chicken
yang dimiliki Gogo Fried Chicken sehingga konsumen merasa puas oleh rasa makanan. Atribut
dengan skor terkecil varian menu minuman dengan skor 280 yang artinya konsumen kurang merasa
puas dengan varian menu minuman yang disediakan oleh Gogo Fried Chicken dibanding dengan
atribut lainnya.

Tabel 1. Hasil penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (Y) dan tingkat kinerja (X) serta
tingkat kesesuaian (TKi) untuk produk Gogo Fried Chicken. memiliki tingkat kepuasan atau tingkat
kepentingkan tertinggi adalah Penggunaan social media dengan tingkat kesesuaian sebesar 122,49%
yang berarti kinerja Gogo Fried Chicken melebihi tingkat kepentingan konsumen. Atribut dengan
tingkat kesesuaian terendah adalah varian menu minuman dengan tingkat kepuasan sebesar 66,51%
yang berarti kinerja Gogo Fried Chicken masih perlu diperbaiki karena belum sesuai dengan tingkat
kepentingan konsumen.

Berdasarkan hasil kuesioner tingkat kinerja untuk pelayanan, atribut dengan skor terbesar adalah
pemahaman karyawan terhadap kemauan/keinginan konsumen dengan total skor 415. Atribut dengan
skor terkecil adalah Ketersediaan wifi dengan total skor 249. Dengan adanya ketersediaan wifi
membuat konsumen menjadi lebih betah untuk tinggal dan memungkinkan untuk terjadinya
pembelian kembali.

Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen

Skor kinerja dan skor kepentingan dapat membentuk kepuasan, karena kepuasan merupakan
kesesuaian antara Kinerja perusahaan yang diterima konsumen dengan harapan yang diinginkan
konsumen (Ainy dan Fajar, 2012).

Tabel 2. Hasil penilaian responden terhadap tingkat kepentingan (Y) dan tingkat kinerja (X) serta
tingkat kesesuaian (Tki) pelayanan di Gogo Fried Chicken Pada tabel 2 menunjukan bahwa
pemahaman karyawan terhadap kemauan/ keinginan konsumen dengan tingkat kepuasan sebesar
128,48% yang berarti kinerja pelayanan dari Gogo Fried Chicken melebihi tingkat kepentingan
konsumen. Atribut dengan tingkat kepuasan terendah adalah ketersediaan wifi dengan tingkat
kepuasan sebesar 61,03% yang berarti kinerja Gogo Fried Chicken terdahap ketersediaan dan
kecepatan wifi perlu diperbaiki karena belum memenuhi keinginan konsumen.
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. . S . - TKi
No Atribut Xi X Yi Y (%) Keterangan
Kebersihan fisik (meja, Cukub Puas
1  peralatan makan, toilet dan 289 3,07 407 4,33 71,01 P
fasilitas lainnya)
2 Ketersediaan lahan parkir 275 294 417 444 e595  CukupPuas
3 Ketersediaan wifi 249 2,77 408 4,34 61,03 Cukup Puas

Penampilan produk yang rapi

4 . 321 345 315 3,35 101,9 Sangat Puas
dan menarik

5  Ketepatan penyajian pesanan 414 44 409 435 101,22  Sangat Puas

g  Perilaku karyawan dalam 397 422 391 416 10153  SangatPuas
melayani pelanggan

7 Kecepatan dalam melayani 336 359 324 347 1037  SangatPuas
konsumen

g Karyawan cepat dan sigap 325 347 318 34 1022  SangatPuas
dalam membantu konsumen
Pengetahuan karyawan terhadap

9  menu ataupun produk yang 275 2,98 410 4,36 67,07 Cukup Puas
ditawarkan

q0 Kenyamanankonsumenpada .0, 43 403 429 10025  Sangat Puas
saat berada di tempat

17 [Kesesuaian pesanan dengan 401 427 398 423 100,75  Sangat Puas
yang dipesan konsumen

1p Memilikikesungguhan dalam 50 )01 557 348 1211 sangat Puas
merespon permintaan konsumen

13 Pemahaman karyawan terhadap 5 441 503 344 12848 Sangat Puas

kemauan/ keinginan konsumen
Memberikan pelayanan yang

14 sama tanpa membedakan antar 297 3,17 294 3,16 101,02  Sangat Puas
konsumen

3,66 3,91 94,8 Puas

Berdasarkan tingkat kepuasan, jika persentase yang didapatkan antara 80-100% maka kinerja dari
masing-masing atribut telah memenuhi kepentingan konsumen namun masih perlu dilakukan
perbaikan lagi, sedangkan jika persentase yang didapatkan lebih dari 100% maka kinerja dari atribut
tersebut telah melebihi kepentingan konsumen (Lodhita 2014). Secara rata-rata bahwa kepuasan
konsumen terhadap kualitas produk (97,18%) lebih tinggi dari kepuasan terhadap kualitas pelayanan
(94,80%).

Diagram Kartesius Kepuasan Konsumen Terhadap Kulitas Produk

Hasil penilaian konsumen tentang tingkat kepentingan dan kinerja kualitas produk dapat
digambarkan pada diagram kartesius di bawah ini:
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Kepentingan
8

5|

Kinerja

Gambar 1. Diagram Kartesius

Atribut-atribut yang berada di Kuadran A merupakan atribut yang dianggap penting, namun
kinerja yang di terima dinilai masih kurang oleh konsumen. Pada kuadran A terdapat 2 atribut yaitu
(1) varian menu makanan dan (2) varian menu minuman. Hal ini berarti effort yang diperlukan
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan konsumen tidaklah terlalu besar.

Atribut-atribut yang berada di kuadran B merupakan atribut yang dianggap penting oleh responden
dan kinerja yang diterima dalam pelaksanaannya dinilai sudah sesuai dengan harapan konsumen. Ada
empat (4) atribut yaitu (1) rasa makanan, (2) rasa minuman, (3) harga makanan, dan (4) harga
minuman. Artinya bahwa perusahaan harus mampu menjaga konsistensi dari kedua atribut tersebut.

Atribut-atribut yang berada di kuadran C merupakan atribut yang dianggap kurang penting oleh
konsumen dan kinerja yang diterima dalam pelaksanaannya juga biasa saja. Ada tiga (3) atribut yang
masuk dalam kuadran ini yaitu (1) penyajian makanan, (2) penyajian minuman, dan (3) potongan
harga. Hal ini berarti pada kuadran C dianggap rendah atau kurang penting untuk di perbaiki karena
atribut tersebut sudah dilaksanakan sesuai SOP oleh pengelola/pihak Gogo Fried Chicken.

Atribut-atribut yang berada di kuadran D merupakan atribut yang dianggap kurang penting oleh
responden namun kinerja yang diterima dalam pelaksanaannya sudah sangat baik. Pada kuadran D
terdapat satu (1) atribut (10%) adalah (1) atribut penggunaan social media. Hal ini berarti Gogo Fried
Chicken harus mempertahankan kinerja dari atribut-atribut ini namun jangan terlalu berlebihan dalam
pelaksanaannya.

Diagram Kartesius Kepuasan Konsumen Terhadap Kulitas Pelayanan
Hasil penilaian konsumen tentang tingkat kepentingan dan kinerja kualitas pelayanan dapat
digambarkan pada diagram kartesius di bawah ini:

5 e @ Mg

Kepentingan

Kinerja

Gambar 2. Diagram Kartesius
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Atribut-atribut yang berada di kuadran A merupakan atribut yang dianggap penting oleh
responden, namun dalam pelaksanaannya dinilai kurang oleh konsumen. Ada empat (4) atribut dalam
kuadran ini adalah (1) Kebersihan fisik (meja, peralatan makan, toilet dan fasilitas lainnya), (2)
Ketersediaan lahan parkir, (3) Ketersediaan wifi, dan (4) Pengetahuan karyawan terhadap menu
ataupun produk yang ditawarkan. Keempat atribut pelayanan tersebut memerlukan lebih besar effort
yang dilakukan oleh Gogo Fried Chicken untuk memenuhi keinginan konsumen.

Atribut-atribut yang berada di kuadran B merupakan atribut yang dianggap penting oleh responden
dan dalam pelaksanaannya dinilai sudah sesuai dengan keinginan konsumen. Ada empat (4) atribut
yang masuk dalam Kuadran B yaitu (1) ketepatan penyajian pesanan, (2) perilaku karyawan dalam
melayani pelanggan, (3) perilaku karyawan dalam melayani pelanggan, dan (4) kesesuaian pesanan
dengan yang dipesan konsumen. Hal ini berarti Gogo Fried Chicken harus mampu mempertahankan
Kinerja dari atribut ini demi menjaga kepuasan konsumen.

Atribut- atribut yang berada di kuadran C merupakan atribut yang dianggap kurang penting oleh
responden dan Kkinerja yang diterima dalam pelaksanaannya juga biasa saja. Ada empat (4) atribut
yang masuk dalam Kuadran C yaitu: (1) penampilan produk yang rapi dan menarik, (2) kecepatan
dalam melayani konsumen, (3) karyawan cepat dan sigap dalam membantu konsumen, dan (4)
memberikan pelayanan yang sama tanpa membedakan antar konsumen. Prioritas pada kuadran C
kurang penting untuk di perbaiki karena sudah dilaksanakan sesuai SOP oleh pihak Gogo Fried
Chicken.

Atribut yang berada di kuadran D merupakan atribut yang dianggap kurang penting oleh
responden, namun dalam pelaksanaannya dinilai sudah sangat baik oleh konsumen. Sebanyak dua (2)
atribut yang masuk dalam kuadran D yaitu: (1) memiliki kesungguhan dalam merespon permintaan,
dan (2) pemahaman karyawan terhadap kemauan/keinginan. Hal ini berarti harus mempertahankan
Kinerja dari atribut-atribut ini namun jangan terlalu berlebihan dalam pelaksanaannya.

Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa ada 2 atribut kualitas produk yang memerlukan
perbaikan untuk di tingkatkan adalah varian menu makanan dan varian menu minuman. Untuk
kualitas pelayanan, ada atribut yang perlu diperbaiki yaitu: kebersihan fisik, keterbatasan lahan parkir,
ketersediaan wifi, dan pengetahuan karyawan terhadap menu yang ditawarkan.

Customer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan perhitungan pada setiap tahapan metode CSI kemudian diperoleh indeks kepuasan
untuk kualitas pelayanan Gogo Fried Chiken sebesar 79%. Hal ini mengindikasikan bahwa konsumen
Gogo Fried Chiken sudah puas dengan pelayanan/servis yang diberikan. Nilai MIS, MSS, WF dan
WS setiap atribut kualitas pelayanan dapat dilihat pada Tabel 3.
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Tabel 3. Indeks kepuasan konsumen berdasarkan atribut kualitas pelayanan Gogo Fried Chicken.

. WF
No Atribut MIS MSS (%) WS
1 Kebersihan fisik (meja, 3,07 4,32 7,89 34,11
peralatan makan, toilet
dan fasilitas lainnya)

2 Ketersediaan bahan 2,93 4,43 8,10 35,86
parkir

3 Ketersediaan wifi 2,76 4,34 7,93 34,42

4 Penampilan produk 3,44 3,35 6,12 20,51
yang rapi dan menarik

5 Ketepatan penyajian 4.4 4,35 7,95 34,58
pesanan

6 Perilaku karyawan 4,22 4,15 7,58 31,47
dalam melayani
pelanggan

7 Kecepatan dalam 3,58 3,46 6,32 21,88
melayani konsumen

8 Karyawan cepat dan 3,46 34 6,21 21,13
sigap dalam membantu
konsumen

9 Pengetahuan karyawan 2,97 4,36 7,97 34,73
terhadap menu ataupun
produk yang ditawarkan

10  Kenyamanan konsumen 4,29 4,28 7,82 33,48
pada saat berada di
tempat

11  Kesesuaian pesanan 4,26 4,23 7,73 32,70
dengan yang dipesan
konsumen

12 Memiliki kesungguhan 4,21 3,47 6,34 22,00
dalam merespon
permintaan konsumen

13 Pemahaman karyawan 4,41 3,43 6,27 21,50
terhadap kemauan/
keinginan konsumen

14 Memberikan pelayanan 3,17 3,15 5,76 18,13
yang sama tanpa
membedakan antar
konsumen

Total 51,17 54,72 100% 396,51

CSI = 396,51/5 (100%) = 79%

Ket:MIS : Mean Importance Score
MSS : Mean Satisfaction Score
WF  : Weight Factors
WS  : Weight Score
WAT : Weight Average Total
Berdasarkan perhitungan pada setiap tahapan metode CSI kemudian diperoleh indeks kepuasan
untuk kualitas produk Gogo Fried Chiken sebesar 79%. Hal ini mengindikasikan bahwa konsumen
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Gogo Fried Chiken sudahh puas dengan produk yang ditawarkan. Nilai MIS, MSS, WF dan WS setiap
atribut kualitas produk dapat dilihat pada Tabel 4.

No Atribut MIS  MSS WEF WS
1. Varian menu 318 455 840 3822
makanan
2. Rasa makanan 4,38 4,34 11,57 50,21
Penyajian 3.2 314 845 2653
3 makanan
Varian menu 3,02 447 798 35,66
4 minuman
5 Rasa minuman 422 417 11,15 46,48
Penyajian 361 356 954 3395
6 minuman

7 Harga makanan 4,27 4,23 11,28 47,71
8 Harga minuman 4,28 4,17 11,30 47,14
Penggunaan 428 35 1130 39,57
9 social media
10 Potongan harga 3,42 3,37 9,03 30,44
Total 37,86 39,5 100 395,91
CSI =395,91/5 (100%) = 79%

Ket: MIS :Mean Importance Score

MSS : Mean Satisfaction Score

WF  : Weight Factors

WS  : Weight Score

WAT : Weight Average Total

KESIMPULAN
Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan beberapa hal sebagai

berikut:
1 Berdasarkan tingkat kepentingan kualitas produk, atribut yang mendapatkan skor tertinggi adalah

varian menu makanan dengan total skor (4,55) (sangat penting), sedangkan atribut dengan nilai
terendah pada tingkat kepentingan kualitas produk adalah penyajian makanan dengan skor (3,15)
(cukup penting). Atribut dengan skor tertinggi untuk tingkat kepentingaan pelayanan adalah
ketersediaan lahan parkir dengan skor (4,44), sedangkan atribut dengan skor terendah adalah
memberikan pelayanan yang sama tanpa membedakan konsumen dengan skor (3,16)

Berdasarkan tingkat Kinerja kualitas produk tatribut dengan skor tertinggi adalah rasa makanan
dengan skor (4,38) (sangat baik). Atribut yag memiliki skor terendah adalah varian menu
minuman dengan skor (3,02) (cukup baik). Atribut dengan skor tertinggi untuk tingkat kinerja
pelayanan adalah pemahaman karyawan terhadap kemauan konsumen dengan skor (4,41),
sedangkan atribut dengan skor terendah adalah ketersediaan wifi dengan skor (2,77).

Tingkat kesesuaian konsumen terhadap kualitas produk tertinggi adalah penggunaan sosial media
dengan skor rata-rata (122,49%) dan tingkat kesesuaian terendah adalah varian menu minuman
dengan skor rata-rata (66,51%). Sedangkan untuk tingkat kesesuaian konsumen terhadap kualitas
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pelayanan tertinggi adalah pemahaman karyawan terhadap kemauan/ keinginan konsumen
dengan skor rata-rata (128,48%) dan tingkat kesesuaian terendah adalah ketersediaan wifi
(61,03%).

Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disarankan pihak Gogo Fried Chicken perlu melakukan
perbaikan terhadap atribut tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dalam kualitas produk dan
pelayanan yang berada di Kuadran A diagram cartesius agar tercapainya kepuasan konsumen. seluruh
atribut yang berada di kuadran A, yaitu varian menu makanan, varian menu minuman, kebersihan
fisik (meja, peralatan makan, toilet dan fasilitas lainnya), ketersediaan lahan parkir, ketersediaan
wifi, dan pengetahuan karyawan terhadap menu ataupun produk yang ditawarkan
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