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ABSTRACT 

 

Therefore, consumer satisfaction is an important part of running a business. The aims of this research 

are (1) to determine the quality attributes of products and services that are considered important by 

consumers in order to achieve customer satisfaction at Warung Ayam Kremes Cak Iwan (2) to 

determine the level of conformity of expectations and customer satisfaction with product and service 

quality at Warung Ayam Kremes Cak Iwan (3) determines the attributes of product and service quality 

that need to get priority from Warung Ayam Kremes Cak Iwan based on the level of importance and 

performance to provide satisfaction to its customers. Data collection methods in this study were 

literature studies, interviews, distribution of questionnaires and documentation as well as data from 

the owner of the Kremes Chicken Shop Cak Iwan in collecting primary and secondary data. The 

analytical tool used is the SPSS v.20 application and Microsoft Excel using the Importance 

Performance Analysis (IPA) method. The results showed that the attribute with the highest conformity 

level of product quality was the portion of the drink with a conformity level of 105.79% and the lowest 

attribute was the suitability of the price of food with a portion of 98.70%. While the attribute that has 

the highest level of conformity of service quality is the availability of a parking space with a suitability 

level of 108.24% and the lowest attribute is employee knowledge of the menu or product offered at 

98.45%. Attributes of product quality that are considered important by consumers at Warung Ayam 

Kremes Cak Iwan are in quadrant B because they have high performance and are in accordance with 

what consumers expect, such as attributes of food taste, food taste, suitability of food prices with 

portions, suitability of drink prices with portions, suitability the price of food with quality and 

suitability of the price of drinks with quality. While the attributes of service quality that are considered 

important by consumers are those in quadrant B, namely cleanliness and comfort while in the dining 

area, friendliness and courtesy of employees, equality in treating consumers, employee/employee 

knowledge of the menu or product offered. 

Keywords: Importance Performance Analysis, consumer satisfaction, service quality, product quality. 

 
ABSTRAK 

 

Kepuasan konsumen merupakann bagian penting dalam menjalankan suatu bisnis oleh karena 

itu.Tujuan dari penelitian ini adalah (1) mengetahui atribut kualitas produk dan jasa yang dianggap 

penting oleh konsumen guna mencapai kepuasan pelanggan di Warung Ayam Kremes Cak Iwan (2) 

mengetahui tingkat kesesuaian harapan dan kepuasan pelanggan dengan kualitas produk dan layanan 
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pada Warung Ayam Kremes Cak Iwan (3) menentukan atribut kualitas produk dan layanan yang perlu 

mendapatkan prioritas dari Warung Ayam Kremes Cak Iwan berdasarkan tingkat kepentingan dan 

kinerja untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Metode pengumpulan data dalam 

penelitian ini adalah studi literatur, wawancara, penyebaran kuesioner dan dokumentasi serta data dari 

pemilik Toko Ayam Kremes Cak Iwan dalam mengumpulkan data primer dan sekunder. Alat analisis 

yang digunakan adalah aplikasi SPSS v.20 dan Microsoft Excel dengan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan atribut yang memiliki tingkat 

kesesuaian kualitas produk tertinggi adalah porsi minuman dengan tingkat kesesuaian 105,79% dan 

atribut terendah adalah kesesuaian harga makanan dengan porsi 98,70%. Sedangkan atribut yang 

memiliki tingkat kesesuaian kualitas pelayanan tertinggi adalah ketersediaan tempat parkir dengan 

tingkat kesesuaian 108,24% dan atribut terendah adalah pengetahuan pegawai/pegawai terhadap menu 

atau produk yang ditawarkan sebesar 98,45%. Atribut kualitas produk yang dianggap penting oleh 

konsumen pada Warung Ayam Kremes Cak Iwan berada pada kuadran B karena memiliki kinerja 

yang tinggi dan sesuai dengan yang diharapkan konsumen seperti atribut rasa makanan, rasa makanan, 

kesesuaian harga makanan dengan porsi, kesesuaian harga minuman dengan porsi, kesesuaian harga 

makanan dengan kualitas dan kesesuaian harga minuman dengan kualitas. Sedangkan atribut kualitas 

pelayanan yang dianggap penting oleh konsumen adalah atribut yang berada pada kuadran B yaitu 

kebersihan dan kenyamanan saat berada di tempat makan, keramahan dan kesopanan pegawai, 

kesamaan dalam memperlakukan konsumen, pengetahuan pegawai/karyawan terhadap menu atau 

produk yang ditawarkan. 

Kata kunci: Importance Performance Analysis, kepuasan konsumen, kualitas layanan, kualitas 

produk. 

 

PENDAHULUAN 

 

Pada saat ini, kelbultulhan manulsia yang wajib dipelnulhi adalah kelbultulhan ulntulk melngkonsulmsi 

makanan. Telmpat yang me lmbe lrikan jasa pellayanan be lrulpa makanan dan minulman diantaranya 

adalah relstoran. Salah satul relstoran yang melngultamakan kelpulasan konsulme ln se lbagai salah satul hal 

yang pe lnting, yaitul Waru lng Ayam Kre lmels Cak Iwan cabang Re lnon yang me lmpulnyai produlk 

Ayam Kre lme ls Cak Iwan. Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan me lrulpakan selbulah relstoran yang 

melnjulal makanan olahan ayam kre lmels de lngan bulmbul kulning khas Sulrabaya. Warulng Ayam 

Kre lme ls Cak Iwan barul saja mellakulkan pelrulbahan manajelmeln dan pe lmbelrlakulan Standar Opelration 

Proce ldulrel (SOP) culstome lr se lrvice l, hal te lrse lbult telrjadi dikarelnakan Warulng Ayam Kre lme ls Cak 

Iwan be llulm melne lrapkan sistelm melne ljelme ln karelna pada awalnya re lstoran ini belrbasis Ulsaha Mikro 

Ke lcil dan Me lne lngah (UlMKM). Se llain itul dilakulkan pe lnelrapan Standar Opelration Proceldulre l (SOP) 

se lhingga re lstoran telrse lbult dapat melngikulti pelrke lmbangan zaman delngan pe lnggulnaan telknologi. 

De lngan adanya pe lne lrapan Standar Ope lration Proceldulre l (SOP) culstome lr se lrvice l pihak Warulng 

Ayam Kre lme ls Cak Iwan ulntulk melnge ltahuli bagaimana pelrse lpsi konsulme ln telrhadap pelnelrapan 

Standar Opelration Proceldulre l (SOP) culstomelr se lrvice l te lrhadap kelbijakan dari manage lme lnt barul, 

se lrta delngan adanya Standar Ope lration Se lrvice l (SOP) culstome lr se lrvice l akan me lmbantul pihak 

warulng ulntulk melncapai tuljulan yang diinginkan. Ulntulk melncapai tuljulan telrselbult pihak warulng 

melmbe lrikan sulatul rancangan be lrulpa SOP yang me lnjadi peldman karyawan dalam mellakulkan 

tulgasnya dan ulntulk melminimalisasi telrjadinya ke lsalahan saat mellakulkan tulgas (Tathagati, 2014). 

Me llaluli pelnde lkatan telrse lbult, maka pelnellitian melnge lnai ke lpulasan konsulmeln di Warulng Ayam 

Kre lme ls Cak Iwan ini pe lrlu l dilakulkan ulntulk me lnge ltahuli selbe lrapa baik pelne lrapan Standar Opelration 

Proce ldulrel (SOP) culstome lr se lrvice l telrhadap kulalitas pellayanan dan kelpulasan konsulmeln.  

Tuljulan pelne llitian ini adalah (1) melnelntulkan atribult kulalitas produlk dan layanan yang dianggap 

pe lnting olelh konsulme ln agar te lrcapainya ke lpulasan konsu lmeln di Warulng Ayam Kre lmels Cak Iwan 
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(2) me lnelntu lkan tingkat kelse lsulaian harapan dan ke lpulasan konsulmeln te lrhadap kulalitas produlk dan 

layanan di Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan (3) melnelntulkan atribult kulalitas produlk dan layanan 

yang pe lrlul me lndapatkan prioritas dari Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan be lrdasarkan tingkat 

ke lpelntingan dan kinelrja ulntulk melmbe lrikan ke lpulasan telrhadap konsulmelnnya. 

 

ME lTODE l PE lNE lLITIAN 

 

Tempat dan Waktu Pelaksanaan 

Pe lne llitian ini dilakulkan di Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan Jl. Raya Pulpultan No.106, Relnon, 

Ke lc. De lnpasar Timulr. Kota De lnpasar, Bali, 80234 de lngan waktul pe llaksanaan mullai bullan 

Se lptelmbe lr sampai Meli 2021. Ulji validitas dan re lliabilitas dilaksanakan di Warulng Ayam Kre lme ls 

Panjelr yang be lralamat Jl. Tulkad Pakelrisan No.99, Panje lr, De lnpasar Sellatan, Kota De lnpasar, Bali 

80225. 

 

Tahapan penelitian 

Be lrikult melrulpakan diagram alir proseldulr pe lnellitian di Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan pada 

Gambar 1.  

 
Gambar 1. Proseldulr pellaksanaan pelnellitian di Warulng Ayam Krelmels Cak Iwan 

 

Variabel Penelitian 

Pe lngulkulran variabell pada pelnellitian ini melnggulnakan skala Like lrt yaitul skala yang 

digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat dan pelrse lpsi se lse lorang ataulpuln kellompok telntang 

fe lnomelna sosial (Sulgiyono, 2017). Pe lngu lkulran variabell telrhadap kelpulasan konsulmeln dilakulkan 
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melnggulnakan 2 sulb-variabell yaitul tingkat kinelrja dan tingkat kelpe lntingan de lngan indikator yang 

digulnakan adalah dimelnsi kulalitas produlk dan layanan yang diulkulr de lngan skala like lrt 5 poin 

 

Populasi dan sampel 

Me lnulrult Malhotra (1996), popullasi adalah kelse llulrulhan kellompok dari orang-orang, pe lristiwa 

ataul barang-barang yang diamati olelh pe lnelliti ulntulk ditelliti. Popullasi adalah kelse llulru lhan objelk 

pe lnellitian yang me lmiliki karaktelristik telrtelntul be lrdasarkan pelne llitian yang dilakulkan.Pe lnelntulan 

re lsponde ln pada pelne llitian ini belrdasarkan julmlah popullasi Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan pada 

kulruln waktul satul bullan pada bullan Janulari 2021 yaitul selkitar 1000 orang. Me ltode l pelngambilan 

sampell dilakulkan delngan accidelntial sampling yaitul yang se ldang makan di warulng te lrse lbult, 

se ldangkan kritelria relsponde ln ditelntulkan de lngan pulrposive l sampling. Konsulme ln se lbagai relsponde ln 

yang digulnakan be lrulsia 17 tahuln ke l atas. Hal ini be lrdasarkan pelrtimbangan bahwa konsulme ln yang 

be lrulsia 17 tahuln ke l atas te lrse lbult suldah bisa melmahami isi kulisionelr, su ldah me lmpulnyai pe lndapat 

se lndiri delngan tanpa bantulan orang lain. Banyaknya sampell yang diambil adalah 91 orang. 

Pe lne lntulan julmlah sampell dilakulkan de lngan meltodel Slovin de lngan tingkat kelsalahan se lbe lsar 10%. 

 

Metode analisis 

Pada pelnellitian ini melnggulnakan meltodel analisis delskriptif delngan tuljulan ulntulk melnganalisis 

data yang dipe lrole lh dari hasil wawancara de lngan informan, de lngan cara me lnde lskripsikan ataul 

melnggambarkan se lcara kelse llulrulhan dari data yang te lrkulmpull. Pe lrhitulngan tingkat ke lpulasan 

konsulme ln, pada pelnellitian ini melnggulnakan meltodel analisis Importancel Pe lrformancel Analysis 

(IPA) yang me lrulpakan sulatul meltodel ulntulk melnge ltahuli kelpulasan konsulmeln delngan cara melngulkulr 

tingkat kelpe lntingan dan tingkat pellaksanaannya. 

 

HASIL DAN PE lMBAHASAN 

 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

Warulng Ayam Kre lmels Cak Iwan adalah rulmah makan yang me lnyajikan olahan ayam kre lmels 

khas Sulrabaya. Warulng ayam kre lme ls Cak Iwan ini be lrada di Jl. Raya Pulpultan No.106, Re lnon, 

Ke lc., De lnpasar Timulr. Kota De lnpasar, Bali, 80234. Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan bulka se ltiap 

hari mullai pulkull 10:00 – 23:00 WITA  

 

Karakeristik Responden 

1. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan jelnis ke llamin  

Pe lrbe ldaan jelnis kellamin antara pelrelmpulan dan laki-laki selpelrti pada Gambar 1 sangat tinggi. 

Pe lrse lntasel konsulme ln de lngan jelnis ke llamin pe lrelmpulan yang le lbih banyak be lrkulnjulng. 

 
Gambar 2. Jelnis ke llamin relsponde ln 
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Pada Gambar 2 te lrlihat dari 91 julmlah re lsponde ln dapat dikeltahuli bahwa relsponde ln be lrjelnis 

ke llamin pelre lmpulan jaulh le lbih banyak daripada relsponde ln be lrjelnis ke llamin laki-laki delngan 

pe lrse lntasel masing-masing se lbe lsar 64% u lntulk jelnis ke llamin pelrelmpulan dan ulntulk je lnis kellamin 

laki-laki selbelsar 36%. Me lnulrult Sulmarwan (2011), pada dasarnya pe lrelmpulan lelbih sulka belrbe llanja 

dan tingkat konsulmtif kelbultulhan se lhari- harinya le lbih banyak pe lrelmpulan dari pada laki-laki. 

 

2. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan ulsia 

 
Gambar 3. Ulsia re lsponde ln 

Hasil de lskripsi ini melngindikasikan bahwa se lbagian belsar konsulmeln Warulng Ayam Kre lme ls 

Cak Iwan adalah di ulsia produlktif ataul kalangan anak mulda. Pada pelne llitian ini, re lsponde ln yang 

dipilih adalah konsulmeln yang be lrulsia 17 tahuln sampai 50 tahuln. Pada Gambar 2 telrlihat bahwa 

se lbagian be lsar re lsponde ln yang me lngkonsulmsi Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan be lrulsia 17-25 

tahuln yaitu l se lbe lsar 56%, se ldangkan re lsponde ln belrulsia 25-30 tahuln yaitul se lbe lsar 33% dan pada 

ulsia 30-50 tahuln me lmiliki julmlah yang paling se ldikit yaitul se lbe lsar 11%.  Me lnulrult Amre lny (2012), 

faktor ulsia dapat melmpelngarulhi se lle lra se lse lorang te lrhadap sulatul produlk ataul jasa. 

 

3. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan pelndidikan 

Jelnis pe lndidikan konsulme ln melrulpakan faktor yang me lne lntulkan kelpultulsan pe lmbe llian dan 

melmpe lngarulhi ke lbiasaan konsulmsi  produlk. Hasil pe lne llitian ditulnju lkkan di bawah ini pada 

Gambar 4 be lrikult. 

 

Gambar 4. Pe lndidikan relsponde ln 

Tingkat pelndidikan konsulmeln Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan belrvariasi yaitul dari SMA 

hingga Sarjana. Be lrdasarkan tabell melmpelrlihatkan banyaknya re lsponde ln be lrdasarkan tingkat 

pe lndidikan telrbanyak adalah tingkat pelndidikan (S1/S2/S3) se lbe lsar 55%. Konsulme ln yang me lmiliki 

tingkat pe lndidikan SMA se lbanyak 35% se ldangkan yang paling se ldikit adalah konsulme ln yang 

be lrpelndidikan diploma (D1/D2/D3) se lbe lsar 10%. selhingga dapat dikeltahuli bahwa konsulme ln 

telrbanyak di Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan adalah lullulsan (S1/S2/S3) ataul bisa dikatakan 

35% 

10% 

55% 

Pendidikan 

SMA/SMK/MA Diploma (D1/D2/D3) Sarjana (S1/S2/S3)
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kalangan pe lkelrja yang be lrkulnjulng ulntulk makan siang. Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan be lrada di 

lokasi yang stratelgis yaitul di se lkitar pelrkantoran. Hal ini melnjadi sulatul kelulntulngan ulntulk Warulng 

Ayam Kre lme ls Cak Iwan yang se lbagian belsar konsulme lnnya dari pelgawai pelrkantoran. Melnulrult 

Kotle lr dan Armstrong (2012) lokasi adalah kelgiatan pe lrulsahaan yang me lmbulat produlk te lrse ldia 

bagi pe llanggan sasaran. Pe lmilik ulsaha haruls pandai dalam melmilih lokasi selbagai telmpat ulsaha 

telrse lbult dalam mellakulkan ke lgiatannya. Kare lna de lngan me lmilih lokasi yang stratelgis dan julga 

nyaman akan lelbih melngu lntulngkan pe lrulsahaan, telrlelbih be lrlokasi delkat delngan aktivitas para 

pe llanggan. 

4. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan pelke lrjaan 

Gambar 5. Pe lke lrjaan konsulmeln 

Konsulme ln yang be lrkulnjulng ke l Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan telrdiri dari konsulme ln yang 

melmiliki belrbagai macam pelkelrjaan. Be lrdasarkan tabell dapat dikeltahuli bahwa se lbagian be lsar 

re lsponde ln adalah selorang pe lgawai/karyawan swasta/ne lge lri yaitul se lbelsar 38%. Jelnis pelke lrjaan 

telrbe lsar keldula yaitul wiraswasta selbe lsar 34% se ldangkan tidak/be llulm belke lrja (mahasiswa/pe llajar) 

se lbe lsar 28% melrulpakan relsponde ln yang paling se ldikit. Melnulrult Sulmarwan (2004), pelke lrjaan 

sangat be lrpe lngarulh te lrhadap pelmbe llian kare lna dari pelke lrjaan akan telrlihat se lbe lrapa belsar 

pe lndapatan yang dipe lrolelh re lsponde ln dan julga pe lndapatan akan melmpelngarulhi prose ls ke lpultulsan 

dan pola konsulmsi se lse lorang. 

5. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan intelnsitas belrkulnjulng 

Gambar 6. Inte lnsitas be lrkulnjulng 

Be lrdasarkan Gambar 5 intelnsitas belrkulnjulng de lngan pe lrse lntasel paling banyak se lbe lsar 54,9% 

de lngan intelnsitas belrkulnju lng 2 kali pelr minggul. Inte lnsitas kulnjulngan de lngan pe lrse lntasel 28,57% 

dan intelnsitas kulnjulngan konsulme ln se lbanyak 4 kali pe lrminggul. Se llanjultnya inte lnsitas kulnjulngan 

pe lrse lntasel paling se ldikit adalah intelnsitas kulnjulngan konsulmeln >8 kali selbe lsar 16,48%. Se lmakin 

banyak fre lkulelnsi kulnjulngan konsulme ln se lmakin tinggi pulla minat konsulmeln ulntulk mellakulkan 

pe lmbellian kelmbali (Mayora, 2018). 

38% 
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55% 29% 

16% 

Intensitas Berkunjung 

2 kali 4 kali >8 kali



Vol. 11 No. 3 September 2023 Analisis Kepuasan Produk… 

 

357 

 

6. Karakte lristik relsponde ln belrdasarkan aksels informasi 

 
Gambar 7. Grafik prelse lntase l julmlah relsponde ln belrdasarkan aksels informasi 

 Be lrdasarkan gambar di atas dapat dilihat bahwa aksels informasi yang didapatkan konsulme ln 

paling banyak be lrasal dari telman yaitul se lbe lsar 62,6%, seldangkan aksels informasi yang paling 

se ldikit belrasal dari kellularga yaitul se lbe lsar 16,48% dan u lntulk akse ls informasi be lrasal dari meldia 

sosial se lbe lsar 20,87%. Sulmbe lr informasi be lrpelran se lbagai me ldia ataul sarana yang me lnje lmbatani 

antar pelmakai informasi delngan informasi (Astulti, 2017). 

 

Analisis Importance Performance Analysis (IPA) 

Analisis Kuadran  

Be lrikult ini melrulpakan gambar diagram kartelsiuls ke lpulasan konsulme ln tingkat kelpe lntingan di 

Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan 

a. Diagram kartelsiuls atribult kulalitas produlk 

 
Gambar 8. Diagram kartelsiuls ulntulk atribult kulalitas di Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan 

Atribult-atribult dalam kuladran A ini melmiliki tingkat kelpelntingan yang tinggi me lnulrult 

re lsponde ln, namuln kinelrjanya masih relndah selhingga dapat dikatakan bahwa atribult ini mampul 

melmpe lngarulhi ke lpulasan konsulmeln akan teltapi kinelrja yang dite lrima bellulm se lsu lai delngan 

ke lpulasan konsulmeln. Atribult-atribult yang te lrdapat pada kuladran ini melrulpakan atribult yang 

melnjadi prioritas ulntulk ditingkatkan ulntulk melmelnulhi kelinginan konsulme ln. Be lrdasarkan gambar 2, 

tidak telrdapat atribult pada kuladran ini dan bila dilihat selcara prelse lntasel kuladran A me lmiliki nilai 

KUADRAN I KUADRAN II 

KUADRAN III 
KUADRAN IV 

16% 

63% 

21% 

Akses Informasi 

Keluarga Teman Media Sosial
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0% yang artinya konsulme ln suldah me lrasa pulas delngan kine lrja yang dibe lrikan. Atribult-atribult yang 

be lrada di kuladran B me lru lpakan atribult yang dianggap pe lnting olelh re lsponde ln dan kinelrja yang 

ditelrima dalam pellaksanaannya dinilai suldah selsulai de lngan harapan konsulme ln. Telrdapat 5 atribult 

yang te lrmasulk dalam kuladran ini yaitul variasi melnul makanan (atribult no.1), rasa makanan (atribult 

no.2), cita rasa makanan (atribult no.3), tingkat kelmatangan makanan (atribult no.6), kelse lsulaian 

harga minulman delngan porsi (atribult no.12) delngan pre lse lntasel se lbelsar 35,71%. Hal ini belrarti 

pihak Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan haruls melmpelrtahankan atribult yang be lrada di kuladran ini 

karelna suldah me lmelnulhi harapan konsulmeln. Me lnulrult (Fe lbrianti e lt al., n.d.), harapan adalah apa 

yang diinginkan olelh konsulme ln dan haruls dise ldiakan olelh pelrulsahaan dan harapan bu lkan selbulah 

pre ldiksi dari selbulah pe lnye ldia jasa mellainkan ke lpelrlulan dari konsulmeln. Atribult-atribult yang be lrada 

di kuladran C melrulpakan atribult yang dianggap kulrang pe lnting ole lh re lsponde ln dan kinelrja yang 

ditelrima dalam pellaksanaannya julga biasa saja. Ada 7 atribult de lngan pre lse lntasel 50% yang 

telrmasulk dalam kuladran ini, antara lain adalah tampilan/pelnyajian makanan (atribult no.4), telkstulr 

makanan (atribult no.5), porsi minulman (atribult no.7), rasa minulman (atribult no.8), cita rasa 

minulman (atribult no.9), tampilan/pelnyajian minulman (atribult no.10), kelse lsulaian harga makanan 

de lngan porsi (atribult no.11). Atribult-atribult yang be lrada di kuladran D melrulpakan atribult yang 

dianggap kulrang pe lnting ole lh re lsponde ln namuln kine lrja yang dite lrima dalam pellaksanaannya sangat 

baik. Telrdapat 2 atribult yang ada pada kuladran ini, yaitul kelse lsulaian harga makanan delngan kulalitas 

(atribult no.13), dan kelse lsu laian harga minulman delngan kulalitas (atribult no.14) delngan pre lse lntasel 

se lbe lsar 14,28%. Hal ini belrarti Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan haruls melmpelrtahankan kinelrja 

dari atribult ini namuln pellaksanaannya tidak be lrlelbihan. 

b. Diagram kartelsiuls atribult pellayanan 

 
Gambar 9. Diagram kartelsiuls ulntu lk atribult layanan 

Atribult-atribult yang be lrada di kuladran A ini melmiliki tingkat ke lpelntingan yang tinggi me lnulrult 

re lsponde ln, namuln kinelrjanya masih relndah selhingga dapat dikatakan bahwa atribult ini mampul 

melmpe lngarulhi ke lpulasan konsulmeln akan teltapi kinelrja yang dite lrima bellulm se lsu lai delngan 

ke lpulasan konsulmeln. Atribult-atribult yang te lrdapat pada kuladran ini melrulpakan atribult yang 

melnjadi prioritas ulntulk ditingkatkan ulntulk melmelnulhi kelinginan konsulme ln. Be lrdasarkan gambar 3, 

KUADRAN III 

KUADRAN II KUADRAN I 

KUADRAN IV 
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tidak telrdapat atribult pada kuladran ini dan bila dilihat selcara prelse lntasel kuladran A me lmiliki nilai 

0% yang artinya konsulme ln suldah me lrasa pulas delngan kine lrja yang dibe lrikan. Atribult-atribult yang 

be lrada di kuladran B me lru lpakan atribult yang dianggap pe lnting olelh re lsponde ln dan kinelrja yang 

ditelrima dalam pellaksanaannya dinilai suldah selsulai de lngan harapan konsulme ln. Telrdapat 4 atribult 

de lngan prelse lntase l 36,36% yang te lrdapat pada kuladran ini yaitul kelbe lrsihan dan ke lnyamanan saat 

be lrada di telmpat makan (atribult no.1), ke lramahan dan kelsopanan karyawan dalam mellayanai 

konsulme ln (atribult no.4), ke lsamaan dalam melmpe lrlakulkan konsulme ln (atribult no.7), pe lnge ltahulana 

karyawan te lrhadap melnul/produlk yang ditawarkan (atribult no.11). atribult yang be lrada di kuladran B 

melrulpakan atribult yang haruls dipeltahankan olelh Warulng Ayam Kre lmels Cak Iwan delmi melnjaga 

ke lpulasan konsulmeln. 

Atribult-atribult yang be lrada di kuladran C melrulpakan atribult yang dianggap kulrang pe lnting olelh 

re lsponde ln dan kinelrja yang dite lrima dalam pellaksanaannya biasa saja. Dalam kuladran ini telrdapat 4 

atribult de lngan pre lse lntasel 36,36% diantaranya yaitul de lsain intelrior (atribult no.5), ke lte lrse ldiaan lahan 

parkir (atribult no.8), pelnampilan karyawan (atribult no.9), kelbe lrsihan toilelt (atribult no.10). Atribult 

yang be lrada di kuladran D melrulpakan atribult yang dianggap kulrang pe lnting ole lh relsponde ln namuln 

kinelrja yang dite lrima dalam pellaksanaannya suldah sangat baik ole lh konsulmeln bahkan be lrlelbihan. 

Dalam kuladran ini telrdapat 3 atribult de lngan pre lse lntase l 27,28% yaitul ke lcelpatan dalam pellayanan 

pe lmelsanan makanan (atribult no.2), kelce lpatan dan kelte lpatan pelnyajian makanan (atribult no.3), 

Ke lce lpatan pellayanan adalah waktul yang digulnakan dalam mellayani pe llanggan minimal sama 

de lngan batas waktul dalam standar pellayanan yang dite lntulkan olelh pelrulsahaan. Ke lce lpatan tanpa 

ke ltelpatan dalam belke lrja tidak melnjamin ke lpulasan konsulme ln (Sulgiarto, 2002). Maka dari itul 

ke lcelpatan dan keltelpatan dalam pellayanan sangat pelnting bagi relstoran. kelmampulan komulnikasi 

karyawan (atribult no.6). Hasil dari  atribult pada kuladran D haruls dipe lrtahankan olelh Warulng Ayam 

Kre lme ls Cak Iwan namuln jangan te lrlalul be lrlelbihan. 

 

KE lSIMPUlLAN  

 

Kesimpulan 

Be lrdasarkan analisis yang te llah dilakulkan se lbellulmnya, maka dapat disimpullakn be lbelrapa hal 

se lbagai be lrikult: 

1. Atribult kulalitas produlk yang dianggap pe lnting olelh konsulme ln di Warulng Ayam Kre lme ls Cak 

Iwan be lrada pada kuladran B karelna melmiliki kinelrja yang tinggi dan tellah selsulai de lngan yang 

diharapkan konsulmeln se lpe lrti atribult rasa makanan, cita rasa makanan, kelse lsu laian harga 

makanan delngan porsi, ke lse lsulaian harga minulman delngan porsi, ke lse lsulaian harga makanan 

de lngan kulalitas dan kelse lsulaian harga minulman delngan kulalitas. Se ldangkat atribult kulalitas 

layanan yang dianggap pe lnting ole lh konsulmeln adalah atriult yang be lrada pada kuladran B yaitul 

ke lbelrsihan dan kelnyamanan saat belrada di telmpat makan, kelramahan dan kelsopanan karyawan, 

ke lsamaan dalam melmpe lrlakulkan konsulmeln, Pe lnge ltahulan karyawan/pe lgawai te lrhadap melnul 

ataulpuln produlk yang ditawarkan. 

2. Be lrdasarkan pe lrhitulngan de lngan me lnggulnakan Importancel Pe lrformancel Analysis (IPA) atribult 

yang me lmiliki tingkat kelse lsulaian telrtinggi ulntulk kulalitas produlk adalah porsi minulman delngan 

tingkat kelse lsulaian se lbe lsar 105,79% dan atribult telre lndah adalah kelse lsulaian harga makanan 

de lngan porsi 98,70%. Se ldangkan atribult yang me lmiliki tingkat ke lse lsulaian telrtinggi ulntulk 

kulalitas layanan adalah keltelrse ldiaan lahan parkir delngan tingkat ke lse lsulaian selbe lsar 108,24% 

danatribult telrelndah adalah Pelnge ltahulan karyawan/pe lgawai telrhadap melnul ataulpuln produlk yang 

ditawarkan selbelsar 98,45%. 
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3. Atribult-atribult kulalitas produlk yang pe lrlul melndapatkan prioritas ultama pelrbaikan be lrdasarkan 

tingkat kelpe lntingan dan kinelrjanya adalah rasa makanan, cita rasa makanan, kelse lsulaian harga 

makanan delngan porsi, ke lse lsulaian harga minulman delngan porsi, kelse lsulaian harga makanan 

de lngan kulalitas dan kelse lsulaian harga minulman delngan kulalitas. Seldangkan atribult kulalitas 

layanan yang me lnjadi prioritas ulntulk ditingkatkan adalah kelbelrsihan dan kelnyamanan saat 

be lrada di telmpat makan, kelramahan dan ke lsopanan karyawan, ke lsamaan dalam melmpelrlakulkan 

konsulme ln, Pe lnge ltahulan karyawan/pe lgawai telrhadap melnul ataulpuln produlk yang ditawarkan. 

Saran 

Pihak Warulng Ayam Kre lme ls Cak Iwan pe lrlul melmpe lrtahankan dan melningkatkan atribult 

kulalitas produlk yakni rasa makanan, cita rasa makanan, kelse lsulaian harga makanan delngan porsi, 

ke lse lsulaian harga minulman delngan porsi, ke lse lsulaian harga makanan delngan kulalitas dan ke lse lsulaian 

harga minu lman delngan kulalitas, kelbe lrsihan dan kelnyamanan saat belrada di telmpat makan, 

ke lramahan dan kelsopanan karyawan, ke lsamaan dalam melmpelrlakulkan konsulmeln, Pe lnge ltahulan 

karyawan/pe lgawai telrhadap melnul ataulpuln produlk yang ditawarkan. 
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