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ABSTRAK

Peningkatan kepuasan konsumen adalah aspek fundamental dalam keberlangsungan sebuah bisnis. Banyak
industri yang muncul berdampak pada persaingan antar bisnis, sehingga tiap usaha berusaha untuk menjadi konsumennya
puas dan loyal. UMKM Ahul Saleh merupakan salah satu usaha mikro di Banyumas, Jawa Tengah yang bergerak di bidang
industri makanan dengan produk unggulan keripik saleh. Dalam perkembangannya, UMKM Ahul saleh mengalami
penurunan omset sebagai akibat dari penjualan yang menurun. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengukur
kepuasan konsumen sebagai dasar untuk pengambilan kebijakan efektif berdasarkan dimensi 7P. Penelitian ini
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance-Performance Analysis (IPA) untuk mengukur
tingkat kepuasan pelanggan saat ini. Secara umum, hasil penelitian ini menunjukkan nilai CSI sebesar 75.19% yang berarti
bahwa konsumen UMKM Ahul Saleh telah puas terhadap layanan yang diberikan. Berdasarkan hasil analisis IPA, terdapat
empat atribut pada kuadran | (prioritas utama), tujuh di kuadran Il (pertahankan prestasi), 10 di kuadran 111 (prioritas rendah),
dan satu di kuadran 1V (berlebihan). Hasil ini menunjukkan bahwa masih perlu adanya peningkatan layanan untuk atribut-
atribut yang memiliki tingkat kepuasan rendah namun memiliki tingkat kepentingan tinggi, yaitu pada dimensi orang
(people) agar tercapai kepuasan yang maksimal.

Kata kunci: UMKM, kepuasan, CSI, IPA
ABSTRACT

Increasing customer satisfaction is an essential aspect of the sustainability of a business. Many emerging
industries impact competition between companies, so every business tries to make its customers satisfied and loyal. Ahul
Saleh is one of the micro businesses in Banyumas, Central Java, engaged in the culinary field, with its primary product
being saleh chips. In its development, UMKM Ahul Saleh experienced a decrease in turnover due to declining sales.
Therefore, this study aims to identify consumer satisfaction as a basis for making effective policies based on the 7P
dimensions. This study uses the Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance-Performance Analysis (IPA) methods to
measure the current level of customer satisfaction. In general, the results of this study indicate a CSI value of 75.19%, which
means that Ahul Saleh's MSME consumers are satisfied with the services provided. Based on the results of the IPA analysis,
there are four attributes in quadrant | (top priority), seven points in quadrant Il (maintain achievement), ten attributes in
quadrant 111 (low priority), and one attribute in quadrant IV (excessive). These results indicate that there is still a need for
service improvements for features with a low level of satisfaction but a high level of importance, namely on the people
dimension, to achieve maximum satisfaction.

Keywords: MSME, satisfaction, CSI, IPA

Pendahuluan

Salah satu warisan bangsa yang harus dijaga adalah kuliner. Kuliner mencerminkan kekhasan suatu daerah yang
dapat menarik wisatawan untuk datang [1]. Kuliner menjadi ciri khas yang ada di daerah masing-masing, seperti peyem dari
Bandung dan dodol yang berasal dari Garut. Seperti halnya Kota Banyumas yang memiliki beraneka ragam kuliner seperti
gethuk, mendoan, keripik saleh, nopia, dan lainnya [2]. Seperti yang banyak di lihat dari media elektronik seiring
perkembangan zaman makanan tersebut menjadi kurang diminati karena munculnya berbagai jenis makanan ringan yang
berasal dari luar negeri. Hal ini membuat para pengusaha makanan khas berupaya untuk terus memajukan bisnisnya [3].

Produk keripik saleh merupakan makanan ringan tradisional yang berbahan dasar pisang memiliki tekstur renyah
dan manis [2]. Salah satu industri di Banyumas yang bergerak di bidang kuliner dalam memproduksi produk keripik saleh
adalah UMKM Ahul Saleh. UMKM Ahul saleh berdiri pada tahun 2012 hingga saat ini, dan berproduksi di Desa Tunjung
lor RT 03/ RW 06, Kecamatan Jatilawang, Kabupaten Banyumas. Dalam kurun waktu beberapa bulan terakhir, UMKM
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Ahul saleh mengalami penurunan omset sebagai akibat dari penjualan yang menurun. Adapun grafik penurunan penjualan
keripik salen di UMKM Ahul Saleh dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Penurunan penjualan UMKM Ahul Saleh tahun 2022

Terdapat beberapa faktor yang berpengaruh terhadap penurunan penjualan, seperti persaingan harga,
kualitas produk, kemasan, dan rasa. Hal ini kemudian menuntut pengusaha untuk lebih kreatif, pelayanan, maupun kualitas
[3]. Pada saat ini, UMKM Ahul Saleh mulai mencoba untuk mengolah makanan praktis yang berbahan baku pisang awak
sehingga memiliki ciri khas rasa tersendiri dan pengusaha berinovasi untuk menambah varian rasa dengan bertujuan agar
masyarakat mulai kembali menyukai makanan tradisional dengan rasa kekinian.

Pelayanan yang maksimal akan memberikan dampak positif terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen.
Perusahaan memperoleh banyak manfaat dengan mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, yaitu meningkatkan loyalitas
pelanggan, tetapi juga mencegah churn pelanggan, mengurangi sensitivitas harga pelanggan, mengurangi biaya kesalahan
pemasaran dan mengurangi biaya operasional yang disebabkan oleh meningkatnya loyalitas pelanggan. pelanggan,
meningkatkan efektivitas periklanan dan meningkatkan reputasi [4]. Oleh karena itu, perlu adanya upaya-upaya peningkatan
dan evaluasi kualitas secara umum untuk menghasilkan konsumen yang loyal [5]. Kualitas layanan ini akan berdampak
pada citra perusahaan, dimana pelayanan yang buruk akan menghasilkan citra yang buruk dan menyebabkan
kekecewaan konsumen [6].

Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance-Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu kombinasi
metode yang seringkali digunakan untuk menganalisis kepuasan pelanggan. CSI dikenal dengan penggunaannya yang
cukup efisien dalam menilai tingkat kepuasan secara keseluruhan.[7]. Selain itu, IPA juga menawarkan kemudahan dan
kepraktisan, namun tetap efektif dalam penggunaanya [8]. Kedua metode ini telah digunakan oleh beberapa penelitian
untuk menganalisis kepuasan pelanggan, seperti pada penelitian [9] dan [10]. Namun, penelitian ini berbeda pada variabel
dan atribut yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan. Metode tersebut terbukti mampu untuk menyelesaikan
permasalahan dari penelitian-penelitian sebelumnya mengenai analisis kepuasan pelanggan dan akan diaplikasikan pada
kepuasan pelanggan yang ada di UMKM Ahul saleh.

Metode Penelitian

Responden Penelitian

Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden penelitian
yang terdiri dari orang-orang yang pernah melakukan transaksi atau berbelanja di UMKM Ahul Saleh. Jumlah responden
ditentukan menggunakan rumus Slovin, sehingga didapatkan jumlah responden yang valid. Rumus Slovin merupakan
penentuan jumlah sampel minimal dengan kondisi jumlah populasi diketahui. Persamaan (1) menunjukkan perhitungan
jumlah sampel menggunakan rumus Slovin [11].

__ v @)
" T+ Nez
Keterangan:
n : ukuran sampel minimal
N : jumlah populasi.
e : besarnya error yang ditetapkan pada penelitian

Pada UMKM Ahul Saleh diketahui bahwa jumlah populasi konsumen yang telah berbelanja adalah 200 orang.
Dengan tingkat error 10%, maka jumlah responden minimum pada penelitian ini adalah:
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n=—2__ - 66667 ~ 67 orang
1+(200)(0,1)

Variabel 7P

Penelitian ini bertujuan untuk menentukan seberapa besar kepuasan responden terhadap UMKM Ahul Saleh.
Variabel bauran pemasaran 7P digunakan untuk mengidentifikasi kepuasan konsumen yang terdiri dari product, price,
place, promotions, process, physical evidence, dan people. Elemen-elemen ini digunakan untuk pengembangan strategi
pemasaran dalam upaya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen [12]. Pada penelitian ini, tingkat kepuasan
dan kepentingan terhadap masing-masing variabel akan diukur menggunakan kuesioner yang terdirid dari 22
pertanyaan dengan rentang skala likert 1-5, dimana skala terendah berarti sangat tidak puas hingga sangat puas.
Indikator pertanyaan yang digunakan pada penelitian ini mengacu pada penelitian [13] yang ditunjukkan oleh
Tabel 1.

Table 1. Atribut dan indikator kuesioner penelitian.

Dimensi Kode Atribut Atribut

Al Cita rasa yang khas
A2 Kualitas mutu produk

Produk (product) A3 Inovasi rasa produk
A4 Kebersihan produk
B1 Harga terjangkau

Harga (price) B 3 Potongan harga
B 3 Perbandingan harga
Tempatfiokasi (place) Cc1 Situasi keamangn terjamir_1
cC2 Sarana produksi memadai
D1 Komunikasi dalam promosi
Promosi (promotion) D2 Media promosi
D 3 Pemilihan nama
E 1 Karyawan ramah
E 2 Kerapian karyawan
Orang (people) E3 Menggunakan SOP yang berlaku

E 4 Skill keahlian karyawan

Proses (process) F1 Kemudahan dalam pembayaran
F2 Proses pelayanan cepat
G1 Fasilitas pendukung

Bukti fisik (physical evidence) g—g ﬁigﬁ]‘gga"

G 4 Kebersihan ruangan, alat, dan lingkungan

Customer Satisfaction Index (CSI)

Indeks kepuasan konsumen atau CSI merupakan metode yang sering digunakan untuk mengukuran seberapa jauh
konsumen telah puas akan layanan saat ini berdasarkan indikator tertentu [14]. CSI dapat membantu peneliti untuk
mengidentifikasi level kepuasan konsumen secara komprehensif berdasarkan kinerja yang dirasakan dan harapan yang
diinginkan [15]. Kepuasan pelanggan dapat diukur berdasarkan sudut pandang konsumen terhadap kinerja produk atau jasa
dalam rangka mewujudkan harapan konsumen. Jika harapan tersebut terpenuhi atau bahkan terlampaui, kepuasan konsumen
akan tercapai [16].

CSl adalah salah satu bentuk analisis kuantitatif berupa persentase pengguna yang puas dalam suatu survei analisis
kepuasan pengguna [6]. Analisis CSI dimulai dari mencari nilai Mean Importance Score (MIS), Weight Factor
(WF), Mean Satisfaction Score (MSS), Weight Score (WS;), dan terakhir adalah menghitung nilai CSI. Secara
berturut-turut, tahapan dan formula untuk menghitung nilai CSI dapat dilihat pada Persamaan (2) sampai dengan
(6) [15]:

1. Mean Importance Score (MIS)

s — i Vil )
n
Keterangan:
Yi = Nilai pembobotan kepentingan
N = Jumlah responden

2. Weight Factor (WF)
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MIsi
WF = 5——— ®)
TP MISi
Keterangan:
MIS; = Nilai rata — rata kepentingan
3. Mean Satisfaction Score (MSS)
s < [2i=i Vil @
n
Keterangan:
Yi = Nilai pembobotan kepuasan
4. Weight Score (WS))
Wsi = WF x MSS 5)
5. Customer Satisfaction Index (CSI)
est = 2= WSt 000, ©
T HS 0
Keterangan:
HS = nilai skala maksimum yang digunakan, pada penelitian ini adalah lima

Setelah didapatkan indeks kepuasan konsumen menggunakan langkah-langkah di atas, tahap selanjutnya adalah
menginterpretasikan nilai CSI tersebut untuk mengetahui sejauh mana kepuasan konsumen terhadap UMKM Ahul Saleh.
Kriteria indeks kepuasan ini terbagi menjadi lima kategori yang dapat dilihat pada Tabel 2.

Table 2. Kriteria indeks kepuasan

No Nilai Keterangan
1 81% - 100% Sangat puas
2 66% - 80,99% Puas
3 51% - 65,99% Cukup puas
4 35% - 50,99% Kurang puas
5 0% - 34,99% Tidak puas

Importance-Performance Analysis (IPA)

IPA adalah suatu metode yang bermanfaat untuk menentukan kebijakan dan strategi efektif berdasarkan tingkat
kepentingan dan kepuasan suatu atribut [16]. Metode ini dapat digunakan untuk mengidentifikasi indikator apa yang
penting dan harus dimiliki oleh sebuah bisnis guna mencapai kepuasan konsumennya[15], [17]-{20]. IPA dapat memetakan
persepsi pelanggan tentang pentingnya dan efektivitas dari perspektif layanan. Metode IPA dapat digunakan untuk
mengidentifikasi layanan yang perlu perbaikan untuk mempertahankan kepuasan pelanggan dengan hasil yang mudah
dipahami dengan biaya yang minim[21]-{24].

Langkah penting dari implementasi IPA adalah memetakan atribut-atribut kepuasan, dalam penelitian adalah
variabel 7P, ke dalam diagram Kartesius yang terdiri dari empat kelompok. Pembagian kuadran ini dilakukan berdasarkan
nilai kepuasan dan kepentingan yang dapat dilihat pada Gambar 2. Tiap-tiap kuadran merepresentasikan kategori tertentu
yang akan membantu peneliti dan pengambil keputusan pada organisasi untuk menentukan kebijakan dan strategi ke
depannya.

Diagram Kartesius

<l

Kepentingan

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
B

Prioritas Rendah Berlebihan
C D

X
Gambar 2. Diagram Kartesius IPA
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Adapun penjabaran masing-masng kuadran pada Gambar 2 adalah sebagai berikut [6], [25].

1. Prioritas utama. Pada kuadran ini memiliki beberapa faktor yang dianggap penting dan diharapkan konsumen atau
pelanggan akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum memuaskan pelanggan sehingga dari pihak owner atau
perusahaan perlu berkontribusi untuk memperbaiki sumber daya guna untuk meningkatkan performa yang termasuk di
dalam kuadran tersebut.

2. Pertahankan prestasi. Pada kuadran ini mempunyai faktor yang dianggap penting dan diharapkan sebagai salah satu
faktor yang menunjang kepuasan pelanggan sehingga perusahaan wajib untuk memepertahankan prestasi Kinerja
tersebut.

3. Prioritas rendah. Selajutnya pada kuadran ini memiliki beberapa faktor yang di anggap tingkat persepsi atau actual
yang rendah dan tidak terlalu penting atau tidak terlalu dinantikan oleh konsumen, sehingga perusahaan tidak perlu
memprioritaskan dan memebrikan perhatian yang lebih pada faktor tersebut.

4. Berlebihan. Pada kuadran ini mempunyai faktor-faktor yang tidak terlalu penting dan tidak terlalu diharapkan oleh
konsumen sehingga perusahaan lebih baik untuk memperbaiki sumber daya yang terkait pada faktor tersebut kepada
faktor-faktor lain yang memiliki tingkat prioritas lebih diutamakan.

Hasil Dan Pembahasan

Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas merupakan uji instrumen Klasik yang berfungsi untuk mengevaluasi tingkat akurasi
dan konsistensi dari instrumen penelitian yang digunakan, yaitu kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan cara menghitung
koefisien korelasi pada setiap item pertanyaan yang diperoleh dari hasil kuesioner. Pernyataan pada Kuesioner dikatakan
valid jika nilai pearson correlation > rue, Sedangkan apabila nilai pearson correlation < rawe maka instrumen tersebut
dinyatakan tidak valid. Nilai rue dapat diketahui dengan melihat tabel r dimana ketentuan df = (n-2) dengan tingkat
signifikansi 5 % sehingga diperoleh nilai rume 0,2404. Hasil validitas untuk seluruh indikator pertanyaan yang digunakan
pada penelitian ini menunjukkan hasil yang valid. Hasil uji validitas pada penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 3.

Table 3. Hasil uji validitas.

Pearson Correlation Pearson Correlation

Butir pernyataan Tk, Kepentingan Tk, Kepuasan R tabel Keterangan
Al AB3** 367** 0,2404 VALID
A2 488** A46** 0,2404 VALID
A3 .558** A54%* 0,2404 VALID
A4 A480** A04** 0,2404 VALID
B 1 520** 362** 0,2404 VALID
B 2 A419** .396** 0,2404 VALID
B_3 A475** .319** 0,2404 VALID
Cc1 459** .381** 0,2404 VALID
Cc2 .365** 377 0,2404 VALID
D 1 408** A42** 0,2404 VALID
D 2 A411** .345** 0,2404 VALID
D_3 597> A27** 0,2404 VALID
E 1 .654** ABT** 0,2404 VALID
E 2 AT4** A42%* 0,2404 VALID
E_3 568** .399** 0,2404 VALID
E 4 433** .384** 0,2404 VALID
F1 .385** A22%* 0,2404 VALID
F2 376** .356** 0,2404 VALID
G_1 .293* 377 0,2404 VALID
G2 A414** .393** 0,2404 VALID
G_3 A24** .325** 0,2404 VALID
G 4 .399** .363** 0,2404 VALID

Total 1 1

Sedangkan uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai koefisien Cronbach's Alpha. Jika nilai Cronbach's Alpha
> 0,60 maka dinyatakan reliabel, dan sebaliknya (Hilman et al., 2016). Uji reliabilitas untuk instrumen penelitian ini
menunjukkan hasil yang reliabel, yang berarti bahwa jawaban dari seluruh responden terhadap item-item pertanyaan telah
konsisten. Adapun hasil uji reliabilitas penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.
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Table 4. Hasil uji reliabilitas.

Variabel Croncbach’s Alpha Koefisien R Keterangan
Total_Tingkat_Kepentingan 0.817 0.6 Reliabel
Total_Tingkat_Kepuasan 0.737 0.6 Reliabel

Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan secara menyeluruh dengan melihat kenyataan dari setiap
variabel 7P sebagai indikator kepuasan yang akan diukur. Tingkat kepuasan diukur menggunakan lima poin skala likert.
Hasil perhitungan CSI secara detail ditunjukkan oleh Tabel 5.

Table 5. Perhitungan CSI

No Atribut MIS WEF MSS WSi

1 Al 4.07 4.65% 4.00 18.60%
2 A2 413 4.72% 3.93 18.52%
3 A3 3.99 4.55% 4.09 18.60%
4 A4 4.39 5.01% 3.93 19.66%
5 B_1 3.90 4.45% 3.66 16.26%
6 B_2 3.84 4.38% 3.70 16.21%
7 B_3 3.79 4.33% 3.58 15.50%
8 C.1 3.91 4.46% 3.64 16.25%
9 C.2 3.85 4.40% 3.55 15.61%
10 D 1 4.01 4.58% 3.88 17.78%
11 D 2 3.96 4.51% 3.61 16.31%
12 D_3 4.00 4.57% 3.60 16.42%
13 E 1 4.06 4.63% 3.73 17.29%
14 E 2 4.01 4.58% 3.73 17.10%
15 E 3 4.03 4.60% 3.79 17.44%
16 E 4 4.10 4.68% 3.70 17.34%
17 F 1 3.84 4.38% 3.88 16.99%
18 F 2 3.84 4.38% 3.67 16.08%
19 G_1 3.97 4.53% 3.75 16.98%
20 G_2 3.93 4.48% 3.67 16.45%
21 G_3 4.03 4.60% 3.87 17.78%
22 G_4 3.97 4.53% 3.70 16.77%

Total 87.61 100% 82.66 375.95%

Dalam menentukan nilai customer satisfaction index di dapat dengan cara membagikan nilai skor tertimbang
dengan skala maksimum yang digunakan pada penelitian ini.

p .
Sl = %xwo% =222 %100% = 75.19%

Berdasarkan dari penjelasan sebelumnya, CSI dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dari
suatu layanan secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa. Setelah dilakukan
perhitungan menggunakan CSlI, dapat diketahui nilai yang dihasilkan dari penelitian ini sebesar 75.19% yang berarti tingkat
kepuasan konsumen berada pada rentang 66% - 80,99%. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen terhadap produk
keripik saleh yang diproduksi oleh UMKM Ahul Saleh secara keseluruhan tergolong puas. Sehingga dapat dikatakan bahwa
secara umum, indeks kepuasan konsumen terhadap produk UMKM Ahul Saleh sudah sesuai dengan yang diharapankan
oleh konsumen.

Importance Performance Analysis (IPA)

Penggunaan IPA pada penelitian ini bertujuan untuk menghitung nilai total tingkat kepuasan, kepentingan dan
tingkat kesesuaian konsumen UMKM Ahul Saleh. Selanjutnya dilakukan perhitungan nilai X (rata -rata skor kepuasan), Y
(rata-rata skor kepentingan) dan Tk; (tingkat kesesuaian). Tingkat kesesuaian merupakan perhitungan yang membandingkan
hasil antara skor kepuasan dan skor kepentingan, sehingga dari tingkat kesesuaian ini dapat digunakan untuk menentukan
skala prioritas perbaikan dari layanan agar dapat mencapai kepuasaan dari pengguna layanan tersebut [26]. Nilai tingkat
kepuasan dan kepentingan, rata-rata, serta tingkat kesesuaian untuk masing-masing atribut dapat dilihat pada Tabel 6.
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Table 6. Hasil perhitungan IPA

Tingkat Tingkat
No Atribut Tk ke)pzyasan kepentingan Eata—rata kRata'r ata kesesuaian
(X ) epuasan epentingan (Tk)
Produk (product)
1 Al 268 273 4.00 4.07 98.17%
2 A2 263 277 3.93 4.13 94.95%
3 A3 274 267 4.09 3.99 100%
4 A 4 263 294 3.93 4.39 89.46%
Harga (price)
5 B 1 245 261 3.66 3.90 93.87%
6 B2 248 257 3.70 3.84 96.50%
7 B 3 240 254 3.58 3.79 94.49%
Tempat/Lokasi (place)

8 C1 244 262 3.64 3.91 93.13%
9 C2 238 258 3.55 3.85 92.25%
Promosi (promotion)

10 D1 260 269 3.88 4.01 96.65%
11 D2 242 265 3.61 3.96 91.32%
12 D 3 241 268 3.60 4.00 89.93%
Orang (people)

13 E 1 250 272 3.73 4.06 91.91%
14 E 2 250 269 3.73 4.01 92.94%
15 E 3 254 270 3.79 4.03 94.07%
16 E 4 248 275 3.70 4.10 90.18%
Proses (process)

17 F1 260 257 3.88 3.84 100%
18 F2 246 257 3.67 3.84 95.72%
Bukti fisik (physical evidence)

19 G.1 251 266 3.75 3.97 94.36%
20 G2 246 263 3.67 3.93 93.54%
21 G_3 259 270 3.87 4.03 95.93%
22 G 4 248 266 3.70 3.97 93.23%

Setelah dilakukan perhitungan tingkat kesesuaian dari setiap atribut yang terdapat pada hasil kuesioner dapat
diketahui yang memiliki tingkat kesesuaian terbesar 100% dan nilai terkecil sebesar 89.46 %. Hasil dari rata-rata tingkat
kesesuaian dari setiap atribut yaitu sebesar 94.38 %. Berdasarkan hasil tersebut, dapat dilihat bahwa produk UMKM Ahul
Saleh telah memenuhi tingkat kepuasan dengan mendapat persentase berada pada range 80-100%. Sehingga dapat
disimpulkan telah memenuhi kepuasan dari konsumen produk UMKM Ahul Saleh tetapi tetap masih perlu dilakukan
perbaikan lagi untuk mencapai tingkat yang sangat memuaskan [27].

Tahap selanjutnya adalah dilakukan pembuatan diagram kartesius yang terdiri dari empat kuadran yang dibatasi
oleh 2 garis potong tegak pada titik X dan Y. Pemetaana atribut 7P pada masing-masing diagram dilakukan berdasarkan
nilai rata-rata kepuasan dan kepentingan. Hal ini dilakukan untuk memperlihatkan gambaran atribut-atribut yang perlu di
dilakukan perbaikan dan perlu diperpertahankan agar diperoleh kepuasan maksimum dari konsumen [27]. Hasil pemetaan
atribut ke dalam diagram IPA dapat dilihat pada Gambar 3.

Gambar 3. menunjukkan dari keseluruhan atribut, terdapat 4 atribut yang masuk ke dalam kategori
prioritas utama yaitu pada atribut D3, E1, E2, dan E4. Kuadran | merupakan tingkat kepentingan tinggi dan
tingkat kepuasan terhadap layanan rendah pada kuadran ini yang menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan. Pada kuadran Il terdapat 7 atribut yang masuk dalam kategori pertahankan prestasi diantaranya
atribut A1, A2, A3, A4, D1, E3 dan G3. Kuadran ini memiliki memiliki nilai kepentingan dan kualitas yang baik
namun harus tetap dipertahankan. Selanjutnya Pada kuadran Il terdapat 10 atribut yang masuk kedalam
kategori prioritas rendah diantaranya B1, B2, B3, C1, C2, D2, F2, G1, G2, dan G4 pada kuadran ini tidak
membutuhkan perhatian yang tinggi karena memiliki nilai harapan yang rendah. Selanjutnya pada kuadran 4
terdapat 1 atribut yang masuk kedalam kategori berlebihan yaitu F1, kuadran ini memiliki atribut yang tidak
terlalu penting namun memiliki kepuasan yang baik.

Meskipun hasil CSI berada dalam kategori puas, hasil ini mengindikasikan masih adanya kekurangan
pada beberapa atribut. Sehingga perlu dilanjutkan menganalisis atribut-atribut tersebut menggunakan metode
IPA. Berdasarkan pada analisis diagram kartesius pada metode IPA, masih terdapat beberapa atribut yang harus
diperbaiki agar produk UMKM Ahul Saleh tetap mampu mempertahankan tingkat kepuasan pengguna ataupun
mampu meningkatkan tingkat kepuasan konsumennya. Atribut-atribut tersebut diantara lain yang masuk
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kedalam kategori prioritas utama atau kuadran I. Kuadran | di pilih sebagai fokus perbaikan dikarenakan
kuadran 1 merupakan prioritas utama dimana pada kuadran ini memiliki beberapa faktor yang dianggap penting
dan diharapkan konsumen atau pelanggan akan tetapi kinerja perusahaan dinilai belum memuaskan pelanggan
sehingga dari pihak owner atau perusahaan perlu berkontribusi untuk memperbaiki sumber daya guna untuk
meningkatkan performa yang termasuk di dalam kuadran tersebut. Atribut yang masuk dalam kategori ini
diantaranya D3, E1, E2, dan E4.

Diagram Kartesius
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>

I 420
5
= =
= ¢
© d 4
e
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=
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Gambar 3. Diagram Kartesius IPA

Usulan perbaikan pada dimensi orang (people) mengenai UMKM Ahul Saleh perlu dilakukan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen. Usulan disesuaikan dengan atribut yang masuk pada kategori prioritas utama
diantaranya:

1. Variabel Orang Promosi atribut Pemilihan nama (D_3).

Pada artribut ini dilakukan usulan perbaikan dimana perlu adanya koordinasi dari pemilik dan karyawan UMKM Ahul
Saleh untuk secara runtin dan berkala membuat postingan ataupun informasi kepada konsumen mengenai ketersediaan
produk, baik profuk lama maupun informasi terkait produk-produk baru UMKM Ahul Saleh. Peneliti mengusulkan
perlu adanya pembentukan departemen marketing yang fokus pada proses promosi produk-produk yang dijual UMKM
Ahul Saleh.

2. Variabel Orang atribut Karyawan ramah (E_1).

Pada artribut ini dilakukan usulan perbaikan dimana perlu adanya evaluasi kepada setiap karyawan UMKM Ahul Saleh
untuk secara runtin dan berkala. Pemberian Reward juga dapat dilakukan UMKM Ahul Saleh untuk memacu kinerja
karyawan untuk lebih baik dalam melayani konsumen. Reward dapat diberikan dalam bentuk bonus maupun bingkisan.

3. Variabel Orang Kerapian karyawan (E_2).

Pada artribut ini dilakukan usulan perbaikan dimana perlu aturan yang mengatur cara berpakaian karyawan UMKM
Ahul Saleh dengan menentukan dress code. Serta hal lain yang tidak kalah penting peneliti menyarankan kepada
UMKM Ahul Saleh untuk menata produk-produknya secara kelompok-kelompok sesuai jenis produk yang dijual,
dengan tujuan konsumen lebih mudah menemukan produk yang diinginkan.

4. Variabel Orang Menggunakan SOP yang berlaku (E_3).

5. Pada Atribut ini mengindikasikan UMKM Ahul Saleh masih belum benar-benar menerapkan SOP dalam proses
melayani konsumennya. Upaya yang dapat dilakukan UMKM Ahul Saleh ialah perlu adanya sangsi kepada karyawan
apabila melayani konsumen tidak sesui dengan SOP dan juga melakukan evaluasi kinerja secara rutin untuk mengetahui
kinerja dari pelayanan yang dilakukan UMKM Ahul Saleh terhadap para konsumennya.

Sementara atribut yang berada dikuadran Il merupakan atribut yang perlu dipertahankan prestasinya. Pada kuadran
ini mempunyai faktor yang dianggap penting dan diharapkan sebagai salah satu faktor yang menunjang kepuasan pelanggan
sehingga perusahaan wajib untuk memepertahankan prestasi kinerja tersebut [6]. Atribut yang perlu dipertahankan
prestasinya diantaranya atribut Al, A2, A3, A4, D1, E3 dan G3. Selanjutnya atribut yang memiliki prioritas rendah
diantaranya B1, B2, B3, C1, C2, D2, F2, G1, G2, dan G4. Pada kuadran ini memiliki beberapa faktor yang di anggap tingkat
persepsi atau actual yang rendah dan tidak terlalu penting atau tidak terlalu dinantikan oleh konsumen, sehingga perusahaan
tidak perlu memprioritaskan dan memberikan perhatian yang lebih pada faktor tersebut. Selanjutnya pada kuadran IV
terdapat 1 atribut yaitu F4, kuadran ini mempunyai faktor-faktor yang tidak terlalu penting dan tidak terlalu diharapkan oleh
konsumen sehingga perusahaan lebih baik untuk memperbaiki sumber daya yang terkait pada faktor tersebut kepada faktor-
faktor lain yang memiliki tingkat prioritas lebih diutamakan [6].
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Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan dari konsumen UMKM Ahul Saleh terhadap produk
yang ditawarkan melalui variabel 7P sebagai atribut-atribut yang akan dievaluasi. Adapun variabel 7P ini terdiri dari analisis
lebih lanjut terkait produk, harga, tempat/lokasi, promosi, orang, proses, dan bukti fisik. Dengan menggunakan metode CSI
didapatkan bahwa indeks kepuasan konsumen UMKM Ahul Saleh terhadap atribut-atribut 7P pada dasarnya telah berada
pada level puas dengan nilai sebesar 75.19%. Berdasarkan analisis IPA, terdapat empat atribut pada kuadran I (prioritas
utama), tujuh atribut pada kuadran 11 (pertahankan prestasi), 10 atribut pada kuadran 11 (prioritas rendah), dan satu atribut
pada kuadran 1V (berlebihan). Berdasarkan hasil ini, dimensi yang menjadi prioritas utama perbaikan adalah dimensi orang
(people) yang dominan atributnya berada pada kuadran I. Oleh karena itu, perbaikan yang diusulkan adalah peningkatan
pelayanan, seperti update informasi mengenai produk UMKM Ahul Saleh, kemudian kepuasan konsumen dengan
pelayanan dari karyawan dan yang terakhir mengenai kesesuaian pelayanan dengan SOP. Dengan adanya usulan perbaikan
yang diharapkan mampu meningkatkan nilai kepuasan konsumen UMKM Ahul Saleh.
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