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	 The	 purpose	 of	 this	 study	 were	 to	 analyze	 the	 importance	 level	 and	
performance	of	attributes	at	Restaurant	Nasi	Krawu	Bu	Tiban,	and		analyze	
the	percentage	of	customer	satisfaction	at	the	restaurant.	The	number	of	
respondents	 in	 this	 study	 was	 50	 respondents.	 This	 research	 used	 the	
Importance	 Performance	 Analysis	 (IPA)	 and	 Customer	 Satisfaction	 Index	
(CSI)	methods	 to	measure	 the	 current	 level	 of	 customer	 satisfaction.	The	
results	showed	that	the	CSI	score	was	76.37%,	 indicating	that	consumers	
were	satisfied	with	 the	services	or	performance	provided.	Meanwhile,	 the	
Importance	 Performance	 Analysis	 (IPA)	 results	 revealed	 that	 1	 attribute	
was	 in	 Quadrant	 I	 (top	 priority),	 16	 attributes	 in	 Quadrant	 II	 (maintain	
performance),	7	attributes	in	Quadrant	III	(low	priority),	and	3	attributes	in	
Quadrant	IV	(excessive	performance).	These	findings	indicated	that	service	
improvements	 were	 still	 necessary	 for	 attributes	 with	 low	 customer	
satisfaction	 but	 high	 importance	 levels	 to	 achieve	 optimal	 customer	
satisfaction.	
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Abstrak	

	 Tujuan	penelitian	ini	yaitu	menganalisis	tingkat	kepentingan	dan	kinerja	
atribut	 di	 Rumah	 Makan	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban,	 dan	 menganalisis	
persentase	tingkat	kepuasan	pelanggan	di	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	
tiban.	 Jumlah	 responden	 dalam	 penlitian	 ini	 sebanyak	 50	 responden.	
Penelitian	 ini	 menggunakan	 metode	 Importance	 Performance	 Analysis	
(IPA)	 dan	 Customer	 Satisfaction	 Index	 (CSI)	 untuk	 mengukur	 tingkat	
kepuasan	pelanggan	saat	 ini.	Hasil	penelitian	menunjukkan	bahwa	nilai	
CSI	sebesar	76,37%	yang	berarti	bahwa	konsumen	merasa	puas	terhadap	
layanan	 atau	 kinerja	 yang	 diberikan.	 Sedangkan	 untuk	 hasil	 analisis	
Importance	Performance	Analysis	(IPA),	terdapat	1	atribut	pada	kuadran	I	
(prioritas	utama),	16	di	kuadran	II	(pertahankan	prestasi),	7	di	kuadran	
III	 (prioritas	 rendah),	 dan	 3	 di	 kuadran	 IV	 (berlebihan).	 Hasil	 ini	
menunjukkan	 bahwa	 masih	 perlu	 adanya	 peningkatan	 layanan	 untuk	
atribut	yang	memiliki	 tingkat	kepuasan	konsumen	yang	rendah	namun	
memiliki	 tingkat	 kepentingan	 tinggi	 agar	 tercapai	 kepuasan	 yang	
maksimal.	
	
Kata	Kunci:	
Kepuasan	pelanggan;	IPA;	CSI;	kinerja;	Peningkatan	Layanan		
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PENDAHULUAN		
Maraknya	industri	kuliner	di	Jawa	Timur	khususnya	Gresik	membuat	persaingan	semakin	

ketat.	 Persaingan	 dalam	 industri	 kuliner	 menyebabkan	 beberapa	 tempat	 makan	 akan	
mengalami	 kerugian	 dan	 kehilangan	 eksistensi.	 Hal	 ini	 dikarenakan	 banyaknya	 konsumen	
yang	lebih	memilih	untuk	membeli	makanan	di	tempat	lain	dan	keberagaman	tempat	makan	
membuat	daya	minat	konsumen	dapat	berubah	–	ubah	sesuai	selera	dan	keinginan	mereka.	
Untuk	bertahan	di	tengah	persaingan	saat	ini,	setiap	usaha	kuliner	harus	memiliki	keunggulan.	
Seperti	halnya,	 adanya	kepuasan	konsumen	yang	akan	membuat	usaha	kuliner	dapat	 terus	
bertahan.	 Menurut	 Wijaya	 (2017)	 menegaskan	 bahwa	 kepuasan	 konsumen	 merupakan	
konsep	yang	jauh	lebih	luas	dari	hanya	sekedar	penilaian	pelayanan	tetapi	juga	dipengaruhi	
oleh	 faktor-faktor	 lain.	Harga,	 kualitas	pelayanan,	 kualitas	produk,	 lokasi,	 faktor	 emosi	dan	
kemudahan	perolehan	value	 for	money	 yang	 tinggi	bagi	para	konsumen	merupakan	 	 faktor	
yang	dapat	mempengaruhi	kepuasan	konsumen	(Wahyuningsih	dan	Ernawati,	2021).	

Industri	kuliner	yang	telah	beroperasi	dalam	jangka	waktu	lama	menunjukkan	daya	tahan	
bisnis	 yang	kuat	di	 sektor	 ini.	Beberapa	 industri	 kuliner	 tersebut	merupakan	Usaha	Mikro,	
Kecil,	 dan	 Menengah	 (UMKM)	 yang	 tetap	 eksis	 dengan	 menjaga	 keaslian	 rasa	 makanan	
tradisional,	 sekaligus	 menyesuaikan	 diri	 dengan	 tren	 pasar	 yang	 terus	 berkembang.	
Konsistensi	dalam	mempertahankan	cita	rasa	autentik	menjadi	salah	satu	faktor	utama	yang	
mendukung	keberlanjutan	usaha	kuliner	 tradisional,	 karena	pelanggan	cenderung	memiliki	
loyalitas	 tinggi	 terhadap	produk	yang	memiliki	 rasa	khas	dan	otentik	 (Suryani	&	Wahyudi,	
2021).	Di	sisi	 lain,	persaingan	industri	kuliner	di	 Jawa	Timur	semakin	ketat,	seiring	dengan	
munculnya	berbagai	usaha	baru	dan	inovasi	produk	makanan	yang	semakin	beragam.	Hal	ini	
memaksa	 produsen	 untuk	 terus	 mengeksplorasi	 strategi	 pemasaran	 baru	 guna	
mempertahankan	daya	saingnya	di	pasar	(Wahyudi	et	al.,	2020).	

Rumah	makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	 	(NKBT)	adalah	UMKM	dalam	sektor	kuliner	yang	
menjual	makanan	tradisional	khas	Gresik	yang	merupakan	salah	satu	pelopor	rumah	makan	
nasi	krawu	hal	 ini	dinyatakan	oleh	Dinas	Pariwisata	dan	Kebudayaan	Gresik.	Di	Gresik	dan	
memiliki	citra	yang	baik	dimata	pelanggannya.	Rumah	makan	ini	memiliki	reputasi	yang	baik	
di	mata	konsumen	karena	memiliki	cita	rasa	yang	khas	dan	mantap	membuat	rumah	makan	
NKBT	 memiliki	 banyak	 pelanggan.	 Meskipun	 demikian,	 rumah	 makan	 NKBT	 memiliki	
beberapa	 permasalahan,	 yaitu	 seperti	 kurangnya	 fasilitas	 penunjang	 dan	 pelayanan	 yang	
kurang	maksimal.	Sebagaimana	banyaknya	pengunjung	yang	datang	terutama	pada	jam	makan	
siang	 yang	 mengakibatkan	 keterbatasannya	 lahan	 parkir	 untuk	 sepeda	 motor	 dan	 mobil.	
Sehingga	 baik	 sepeda	 maupun	 mobil	 akan	 diparkirkan	 di	 bahu-bahu	 jalan	 dan	 dapat	
menganggu	 aktivitas	 warga	 sekitarnya.	 Oleh	 karena	 itu	 dilakukan	 analisis	 tanggapan	
konsumen	 terhadap	 produk	 nasi	 krawu	 yang	 sudah	 beredar	 di	 pasaran	 saat	 ini	 untuk	
mengetahui	 tingkat	 kepuasan	 konsumen	 terhadap	 produk.	 Hal	 ini	 dilakukan	 dalam	 upaya	
membantu	 industri	 terkait	 melakukan	 perbaikan	 atribut	 produk	 yang	 berdampak	 pada	
kualitas	dan	kepuasan	konsumen.		

Terdapat	lima	faktor	penting	yang	harus	diperhatikan	oleh	pelaku	usaha	rumah	makan	
dalam	mengukur	kepuasan	konsumen,	yaitu	kualitas	produk,	kualitas	pelayanan,	emosional,	
harga	dan	biaya	(Wardhani,	2006).	Kepuasan	konsumen	dianggap	sebagai	indikator	penting	
untuk	masa	depan	pelaku	usaha	rumah	makan.	Dalam	dunia	bisnis	yang	semakin	bersaing,	
tidak	 ada	 pilihan	 lain	 bagi	 sebuah	 pelaku	 usaha	 rumah	 makan	 untuk	 tetap	 hidup	 dan	
berkembang	selain	berusaha	mewujudkan	kepuasan	konsumen	(Samroh,	2019).	Tujuan	dalam	
penelitian	ini	yaitu	untuk	mengetahui	tingkat	kepentingan	dan	kinerja	atribut	di	Rumah	Makan	
Nasi	Krawu	Bu	Tiban	dan	untuk	mengetahui	persentase	tingkat	kepuasan	pelanggan	di	Rumah	
Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban.		
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METODE	PENELITIAN		
Penelitian	dilakukan	di	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban.	Pemilihan	lokasi	penelitian	

dilakukan	secara	sengaja	(purposive)	dengan	mempertimbangkan	bahwa	Rumah	Makan	Nasi	
Krawu	Bu	Tiban	merupakan	salah	satu	objek	wisata	kuliner	yang	menjadi	ikon	makanan	khas	
dan	terkenal	di	kota	Gresik	dan	memiliki	 jumlah	pelanggan	yang	cukup	besar	dan	beragam.	
Populasi	 yang	 digunakan	 dalam	 penelitian	 ini	 sebanyak	 100	 pelanggan.	 Populasi	 dalam	
penelitian	 ini	 adalah	pelanggan	yang	 sedang	 atau	 sudah	pernah	menikmati	Nasi	Krawu	Bu	
Tiban.	Metode	pengambilan	sampel	dalam	penelitian	ini	menggunakan	metode	non-probability	
sampling	 yaitu	 accidental	 sampling.	 Perhitungan	 ukuran	 sampel	 dilakukan	 dengan	 teknik	
Slovin	sehingga	didapatkan	hasil	50	responden..	

Penelitian	 ini	 menggunakan	 2	 metode	 analisis	 yaitu	 Importance	 Performance	 Analysis	
(IPA)	dan	Customer	Satisfaction	Index	(CSI)	dengan	menggunakan	bantuan	aplikasi	SPSS	v.23	
dan	Ms.	Excel	sebagai	alat	analisis	dengan	hasil	akhir	penyajian	data	dalam	bentuk	diagram	
kartesius.	Pengambilan	data	menggunakan	kuisioner	yang	diberikan	kepada	pelanggan	Rumah	
Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	dimana	pelanggan	akan	memberikan	skor	angka	dari	1-5	untuk	
masing	 –	 masing	 atribut.	 Analisis	 ini	 digunakan	 untuk	 menentukan	 tingkat	 kepuasan	
konsumen	 dan	 untuk	menilai	 tingkat	 kepuasan	 kinerja	 dan	 kepentingan	 pelayanan	Rumah	
Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban.			

Tabel	1.	Kriteria	Indeks	Konsumen	
No	 Nilai	Indeks	 Keterangan	
1.	 81%	-	100%	 Sangat	Puas	
2.	 66%	-	80%	 Puas	
3.	 51%	-	65%	 Cukup	Puas	
4.	 36%	-	50%	 Kurang	Puas	
5.	 0%	-	35%	 Tidak	Puas	

Sumber:	Siyamto,	2017	

Atribut	penelitian	ini	menggunakan	9	atribut	pertanyaan	yang	dianalisis	yaitu	sebagai	berikut:	

Tabel	2.	Variabel	dan	Atribut	yang	Dianalisis	
Variabel	 Atribut	Yang	Dianalisis	

Kualitas	Makanan	
Rasa	
Aroma	

Penampilan	
Tekstur	

Kualitas	Pelayanan	

Bukti	fisik	
Empati	

Kehandalan	
Daya	tanggap	
Jaminan	

Sumber:	Data	Primer,	2024	
	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN		
Uji	Validitas		

Uji	validitas	akan	menguji	masing	-	masing	variabel	yang	digunakan	dalam	penelitian	ini,	
dimana	 keseluruhan	 variabel	 penelitian	 memuat	 27	 pertanyaan	 yang	 harus	 dijawab	 oleh	
responden.	 Adapun	 kriteria	 yang	 digunakan	 dalam	menentukan	 valid	 tidaknya	 pernyataan	
yang	digunakan	dalam	penelitian	ini	adalah	sebagai	berikut:	tingkat	kepercayaan	=	95%	(ɑ	=	
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5%),	derajat	kebebasan	(df)	=	n-2	=	50	–	2	=	8,	didapat	r	tabel	sebesar	0,2787.	Jika	r	hitung	
lebih	 besar	 dari	 r	 tabel	 dan	 nilai	 r	 positif,	maka	 butir	 pertanyaan	 tersebut	 dikatakan	 valid	
(Yudha,	et	al.,	2022).	Berikut	merupakan	hasil	analisis	uji	validitas	pada	penelitian	ini	:	

	
Tabel	3.	Hasil	Uji	Validitas	Indikator	Tingkat	Kinerja	

Atribut	 Item	 R	Hitung	 R	Tabel	 Keterangan	

Rasa	
P1	 0,703	 0,2787	 Valid	
P2	 0,706	 0,2787	 Valid	
P3	 0,721	 0,2787	 Valid	

Aroma	
P4	 0,776	 0,2787	 Valid	
P5	 0,805	 0,2787	 Valid	
P6	 0,723	 0,2787	 Valid	

Penampilan	
P7	 0,606	 0,2787	 Valid	
P8	 0,540	 0,2787	 Valid	
P9	 0,679	 0,2787	 Valid	

Tekstur	
P10	 0,784	 0,2787	 Valid	
P11	 0,821	 0,2787	 Valid	
P12	 0,775	 0,2787	 Valid	

Bukti	Fisik	
P13	 0,488	 0,2787	 Valid	
P14	 0,348	 0,2787	 Valid	
P15	 0,435	 0,2787	 Valid	

Empati	
P16	 0,589	 0,2787	 Valid	
P17	 0,706	 0,2787	 Valid	
P18	 0,714	 0,2787	 Valid	

Kehandalan	
P19	 0,806	 0,2787	 Valid	
P20	 0,822	 0,2787	 Valid	
P21	 0,615	 0,2787	 Valid	

Daya	Tanggap	
P22	 0,657	 0,2787	 Valid	
P23	 0,769	 0,2787	 Valid	
P24	 0,751	 0,2787	 Valid	

Asuransi	
P25	 0,776	 0,2787	 Valid	
P26	 0,853	 0,2787	 Valid	
P27	 0,850	 0,2787	 Valid	

Sumber:	Data	Diolah,	2024	

Tabel	3	menunjukkan	hasil	uji	validitas	untuk	mengukur	tingkat	kinerja	berbagai	atribut	
yang	dinilai	dalam	penelitian	ini.	Uji	validitas	ini	bertujuan	untuk	memastikan	apakah	setiap	
item	 yang	 digunakan	 benar-benar	 mencerminkan	 atribut	 yang	 diukur.	 Nilai	 R	 Hitung	
menunjukkan	 kekuatan	 hubungan	 antara	 setiap	 item	 dan	 atribut	 yang	 bersangkutan,	
sementara	nilai	R	Tabel	adalah	batas	minimum	yang	dianggap	valid.	Semua	nilai	R	Hitung	pada	
tabel	ini	lebih	besar	dari	nilai	R	Tabel	yang	sebesar	0,2787,	yang	berarti	semua	item	tersebut	
valid	dan	dapat	digunakan	untuk	mengukur	atribut	yang	dimaksud.	

Tabel	4	menunjukkan	hasil	 uji	 validitas	 indikator	 tingkat	kepercayaan	yang	digunakan	
untuk	mengukur	atribut	dalam	penelitian	 ini.	Uji	validitas	 ini	memastikan	bahwa	 item-item	
yang	digunakan	untuk	mengukur	atribut-atribut	tersebut	memiliki	hubungan	yang	signifikan	
dengan	atribut	yang	dimaksud.	Kolom	R	Hitung	menunjukkan	nilai	korelasi	antara	setiap	item	
dengan	atribut	yang	diukur,	sementara	R	Tabel	adalah	nilai	batas	minimal	yang	diperlukan	
untuk	dianggap	valid.	Jika	nilai	R	Hitung	lebih	besar	dari	R	Tabel	(0,2787),	maka	item	tersebut	
dianggap	valid.	
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Tabel 4. Hasil Uji Validitas Indikator Tingkat Kepentingan 
Atribut	 Item	 R	Hitung	 R	Tabel	 Keterangan	

Rasa	
P1	 0,675	 0,2787	 Valid	
P2	 0,680	 0,2787	 Valid	
P3	 0,728	 0,2787	 Valid	

Aroma	
P4	 0,764	 0,2787	 Valid	
P5	 0,767	 0,2787	 Valid	
P6	 0,766	 0,2787	 Valid	

Penampilan	
P7	 0,572	 0,2787	 Valid	
P8	 0,374	 0,2787	 Valid	
P9	 0,697	 0,2787	 Valid	

Tekstur	
P10	 0,776	 0,2787	 Valid	
P11	 0,843	 0,2787	 Valid	
P12	 0,749	 0,2787	 Valid	

Bukti	Fisik	
P13	 0,662	 0,2787	 Valid	
P14	 0,622	 0,2787	 Valid	
P15	 0,653	 0,2787	 Valid	

Empati	
P16	 0,649	 0,2787	 Valid	
P17	 0,723	 0,2787	 Valid	
P18	 0,672	 0,2787	 Valid	

Kehandalan	
P19	 0,845	 0,2787	 Valid	
P20	 0,848	 0,2787	 Valid	
P21	 0,737	 0,2787	 Valid	

Daya	Tanggap	
P22	 0,841	 0,2787	 Valid	
P23	 0,777	 0,2787	 Valid	
P24	 0,805	 0,2787	 Valid	

Asuransi	
P25	 0,641	 0,2787	 Valid	
P26	 0,779	 0,2787	 Valid	
P27	 0,838	 0,2787	 Valid	

Sumber:	Data	Diolah,	2024	

Uji	Reabilitas	
Pengujian	 reliabilitas	dalam	penelitian	 ini	 adalah	dengan	menggunakan	 rumus	alpha.	

Suatu	konstruk	dikatakan	reliabel	jika	memberikan	nilai	Cronbach	Alpha	lebih	besar	dari	0,7	
(>0,7)	(Hair	et	al.,	2010).	Berikut	merupakan	hasil	uji	reabilitas	masing-masing	variabel	dalam	
penelitian	ini:	

	
Tabel	5.	Hasil	Uji	Reliabilitas	Instrumen	

Indikator	 Cronbach’s	Alpha	 Keterangan	
Tingkat	Kinerja	 0,964	 Reliabel	
Tingkat	Kepentingan	 0,968	 Reliabel	
Sumber:	Data	Diolah,	2024	

Tabel	 5.	 dapat	 diketahui	 bahwa	nilai	Cronbach’s	Alpha	dari	 tingkat	 kinerja	 dan	 tingkat	
kepentingn	 sebesar	 0,964	 dan	 0,968.	 Nilai	 tersebut	 diperoleh	 dari	 tabel	 4.8	 dengan	
menggunakan	 27	 pertanyaan	 yang	 sudah	memenuhi	 kriteria	 pada	 uji	 validitas.	 Hasil	 yang	
diperoleh	 sudah	 lebih	 besar	 dari	 nilai	 tingkat	 keandalan	 Cronbach’s	 Alpha	minimum	 pada	
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penelitian	 ini,	 yaitu	 sebesar	 0,70.	 Kondisi	 tersebut	 menunjukkan	 bahwa	 kuisioner	 pada	
penelitian	ini	dapat	dikatakan	reliabel	atau	dengan	kata	lain	hasil	pengukuran	dapat	dipercaya	
	
Analisis	Importance	Performance	Analysis	(IPA)	

Untuk	mengetahui	nilai	rata-rata	tingkat	kepentingan	dan	rata-rata	tingkat	kinerja	yang	
telah	diberikan	oleh	responden	tentang	pembelian	makanan	di	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	
Tiban.	Penilaian	tersebut	dapat	dilihat	pada	Tabel	6.	sebagai	berikut:	

	
Tabel	6.	Hasil	Perhitungan	Importance	Performance	Analysis	(IPA)	

No	 Atribut	
Rata-Rata	
Kinerja	(X)	

Rata-Rata	
Kepentingan	(Y)	

1	
Rasa	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban	 memiliki	
keunggulan	tersendiri		

4,18	 4,20	

2	 Rasa	lauk	pada	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	enak	 4,28	 4,28	

3	
Perpaduan	 antara	 lauk,	 serundeng,	 dan	
sambal	memiliki	rasa	yang	pas	

4,20	 4,24	

4	 Aroma	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	sangat	enak	 4,08	 4,14	

5	
Perpaduan	 aroma	 nasi	 dan	 lauk	 yang	
menggiurkan	

4,14	 4,12	

6	 Aroma	lauk	dan	serundeng	memiliki	ciri	khas	 4,14	 4,14	

7	
Penyajian	 menggunakan	 daun	 pisang	
membawa	kesan	autentik	

4,08	 4,14	

8	
Rasa	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban	 memiliki	
keunggulan	tersendiri		

3,90	 4,04	

9	 Pilihan	lauk	yang	bervariasi	 3,94	 4,10	
10	 Setiap	lauk	memiliki	tekstur	yang	unik	 3,84	 3,96	

11	 Tingkat	kematangan	lauk	pas	sehingga	mudah	
dikunyah	

4,14	 4,20	

12	 Tingkat	kematangan	nasi	sesuai	 4,04	 4,12	

13	
Fasilitas	 penunjang	 serta	 toilet	 bersih	 dan	
memadai	

3,04	 4,08	

14	 Parkiran	mobil	dan	motor	luas	dan	aman	 2,58	 4,12	

15	
Ketersediaan	 ruang	 tunggu	 bagi	 pelanggan	
take	away	

3,06	 3,88	

16	
Karyawan	 memberi	 bantuan	 dalam	 parkir	
kendaraan	

2,98	 3,74	

17	
Karyawan	 menawarkan	 makanan	 dan	
minuman	tambahan	

3,46	 3,94	

18	
Kepedulian	 karyawan	 terhadap	 kondisi	 dan	
situasi	

3,52	 3,88	

19	
Kerapian	 dan	 kesopanan	 karyawan	 dalam	
melayani	pesanan	pelanggan	

3,62	 3,98	

20	
Konsistensi	 terhadap	 kualitas	makanan	 yang	
tetap	terjaga	

3,88	 4,10	
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21	
Lokasi	yang	strategis	sehingga	mudah	dilihat	
oleh	pelanggan	

3,94	 4,12	

22	
Kecapatan	karyawan	dalam	melayani	pesanan	
pelanggan	

3,90	 4,14	

23	
Kepekaan	 karyawan	 dalam	 menangani	
keluhan	pelanggan	

3,68	 3,96	

24	 Kecakapan	kasir	saat	proses	pembayaran		 3,92	 4,12	
25	 Harga	yang	diberikan	sesuai	dengan	porsi	 3,86	 4,06	
26	 Cita	rasa	legendaris	sejak	turun	temurun	 4,18	 4,30	

27	
Salah	 satu	 kuliner	 khas	 yang	 dapat	
direkomendasikan	kepada	orang	lain	

4,26	 4,32	

	 TOTAL	 102,84	 110,42	
	 RATA	-	RATA	 3,81	 4,09	

Sumber:	Data	Diolah,	2024	

Berdasarkan	hasil	pada	Tabel	6.	tersebut	nilai	rata	–	rata	tingkat	kinerja	sebesar	3,8	
dan	nilai	rata	–	rata	tingkat	kepentingan	sebesar	4,09.	Nilai	rata	–	rata	tingkat	kepentingan	dan	
kinerja	tersebut	akan	dibuat	diagram	yang	akan	memetakan	rata	–	rata	tersebut.	

Gambar	1.	Kurva	Importance	Performance	Analysis	(IPA)	
	

Kuadran	I	(Prioritas	Utama)	
Kuadran	 I	 merupakan	 kuadran	 yang	 memiliki	 tingkat	 kepuasan	 yang	 masih	 sangat	

rendah	 sehingga	 menjadi	 prioritas	 utama	 untuk	 dilakukan	 perbaikan.	 Kuadran	 ini	
menunjukkan	 harapan	 yang	 diberikan	 oleh	 para	 responden	 tinggi,	 namun	 kinerja	 yang	
dirasakan	 oleh	 para	 responden	 terhadap	 kualitas	 pelayanan	 rumah	makan	Nasi	 Krawu	Bu	
Tiban	belum	begitu	terasa,	alhasil	harus	dilakukan	peningkatan	kualitas.	Atribut	–	Atribut	yang	
termasuk	dalam	kuadran	I	yaitu	P14	(Parkiran	mobil	dan	motor	luas	dan	aman).	Atribut	yang	
termasuk	 dalam	 kuadran	 I	 yaitu	 P14	 (Parkiran	 mobil	 dan	 motor	 luas	 dan	 aman),	 yang	
menunjukkan	 bahwa	 pelanggan	 merasa	 fasilitas	 parkir	 masih	 kurang	 memadai	 dan	 perlu	
ditingkatkan	 demi	 kenyamanan	mereka	 (Kotler	&	Keller,	 2016).	 Fasilitas	 yang	mendukung	
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kenyamanan	pelanggan,	seperti	area	parkir	yang	luas	dan	aman,	dapat	menjadi	faktor	penentu	
dalam	kepuasan	pelanggan	dan	loyalitas	mereka	terhadap	suatu	bisnis	kuliner.	

Kuadran	II	
Kuadran	II	merupakan	kuadran	yang	diharapkan	oleh	pelanggan	dan	telah	sesuai	dengan	

yang	 dirasakan	 oleh	 pelanggan.	 Pada	 kuadran	 II	 harapan	 yang	 diberikan	 para	 responden	
terhadap	kualitas	pelayanan	 rumah	makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	 terpenuhi	dengan	kinerja	
yang	diberikan	oleh	karyawan	rumah	makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	sehingga	para	responden	
merasa	puas	akan	hal	tersebut.	Atribut	yang	termasuk	dalam	kuadran	II	ini	yaitu	P1,	P2,	P3,	
P4,	P5,	P6,	P7,	P11,	P12,	P20,	P21,	P22,	P24,	P25,	dan	P27.	Menurut	Tjiptono	&	Chandra	(2016),	
atribut	dalam	kuadran	 II	menunjukkan	keunggulan	 layanan	yang	harus	dipertahankan	oleh	
bisnis	agar	tetap	menjaga	tingkat	kepuasan	pelanggan	dan	mempertahankan	loyalitas	mereka.	
Hal	ini	sejalan	dengan	Kotler	&	Keller	(2016)	yang	menyatakan	bahwa	pelanggan	cenderung	
mempertahankan	loyalitasnya	terhadap	merek	atau	bisnis	yang	konsisten	dalam	memberikan	
layanan	yang	sesuai	dengan	harapan	mereka.	

Kuadran	III	
Kuadran	 III	 merupakan	 kuadran	 dengan	 prioritas	 rendah	 karena	 memuat	 atribut	 -	

atribut	yang	dianggap	kurang	penting	oleh	pelanggan	dan	pada	kenyataannya	kinerjanya	tidak	
terlalu	 istimewa.	 Pada	 kuadran	 III	 harapan	 yang	 diberikan	 oleh	 para	 responden	 terhadap	
kinerja	pelayanan	gerai	rumah	makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	rendah	dan	kinerja	yang	dilakukan	
oleh	pihak	rumah	makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	juga	tergolong	rendah	sehingga	tidak	terdapat	
ekspektasi	yang	berarti.	Atribut	yang	masuk	dalam	kuadran	III	yaitu	P13,		P15,	P16,	P17,	P18,	
P19,	P23.	Atribut	yang	berada	dalam	kuadran	III	sebaiknya	tidak	menjadi	fokus	utama	dalam	
peningkatan	 layanan,	 karena	 tidak	 memiliki	 dampak	 besar	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	
secara	keseluruhan.	Namun,	tetap	perlu	dilakukan	pemantauan	agar	tidak	terjadi	penurunan	
layanan	 yang	 lebih	 drastis,	 terutama	 jika	 ada	 perubahan	 preferensi	 pelanggan	 di	 masa	
mendatang	(Kotler	&	Keller,	2016).	

Kuadran	IV	
Atribut	-	atribut	pada	kuadran	IV	mempunyai	tingkat	kepentingan	yang	rendah,	tetapi	

memiliki	tingkat	pelaksanaan	kinerja	tinggi.	pada	kuadran	IV	harapan	yang	diberikan	oleh	para	
responden	 terhadap	 kinerja	 pelayanan	 gerai	 Rumah	Makan	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban	 rendah,	
namun	kinerja	yang	diberikan	oleh	pihak	rumah	makan	menurut	responden	tinggi	sehingga	
terkesan	berlebihan.	Adapun	atribut	yang	dianggap	berlebihan	yaitu	P8,	P9,	dan	P10.	Dalam	
konteks	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban,	responden	memberikan	harapan	yang	rendah	
terhadap	atribut	layanan	tertentu,	tetapi	rumah	makan	tetap	memberikan	kinerja	yang	tinggi	
pada	 aspek	 tersebut,	 sehingga	 terlihat	 berlebihan	 dan	 kurang	 efisien	 dalam	 pengalokasian	
sumber	daya	(Tjiptono	&	Chandra,	2016).	
	
Analisis	Customer	Satisfaction	Index	(CSI)	

Kepuasan	konsumen	merupakan	perasaan	senang	atau	kecewa	konsumen	yang	didapat	
dengan	membandingkan	antara	kesannya	terhadap	kinerja	produk/jasa	dengan	harapan	akan	
kinerja	 produk/jasa	 tersebut.	 Apabila	 kenyataanya	 sama	dengan	 atau	 lebih	 dari	 hasil	 yang	
diharapkan,	maka	konsumen	akan	puas.	Sebaliknya,	apabila	konsumen	merasa	kurang	maka	
timbul	 ketidakpuasan.	 Kepuasan	 pengunjung	 Rumah	 Makan	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban	 secara	
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menyeluruh	 ditentukan	 dengan	 mengukur	 Customer	 Satisfaction	 Index	 (CSI)	 melalui	
pertimbangan	tingkat	kepentingan	dan	kinerja	dari	atribut	pemasaran	yang	diukur.	Berikut	
hasil	perhitungan	Customer	Satisfaction	Index	(CSI)	adalah	sebagai	berikut	:	

	
Tabel	7.	Perhitungan	Customer	Satisfaction	Index	(CSI)	

No	 Atribut	 Mean	Importance	
Score	

Weight	
Factors	(%)	

Mean	
Satisfaction	

Score		

Weight	
Score	(%)	

1	 P1	 4,20	 3,80	 4,18	 15,90	
2	 P2	 4,28	 3,88	 4,28	 16,59	
3	 P3	 4,24	 3,84	 4,20	 16,13	
4	 P4	 4,14	 3,75	 4,08	 15,30	
5	 P5	 4,12	 3,73	 4,14	 15,45	
6	 P6	 4,14	 3,75	 4,14	 15,52	
7	 P7	 4,14	 3,75	 4,08	 15,30	
8	 P8	 4,04	 3,66	 3,90	 14,27	
9	 P9	 4,10	 3,71	 3,94	 14,63	
10	 P10	 3,96	 3,59	 3,84	 13,77	
11	 P11	 4,20	 3,80	 4,14	 15,75	
12	 P12	 4,12	 3,73	 4,04	 15,07	
13	 P13	 4,08	 3,69	 3,04	 11,23	
14	 P14	 4,12	 3,73	 2,58	 9,63	
15	 P15	 3,88	 3,51	 3,06	 10,75	
16	 P16	 3,74	 3,39	 2,98	 10,09	
17	 P17	 3,94	 3,57	 3,46	 12,35	
18	 P18	 3,88	 3,51	 3,52	 12,37	
19	 P19	 3,98	 3,60	 3,62	 13,05	
20	 P20	 4,10	 3,71	 3,88	 14,41	
21	 P21	 4,12	 3,73	 3,94	 14,70	
22	 P22	 4,14	 3,75	 3,90	 14,62	
23	 P23	 3,96	 3,59	 3,68	 13,20	
24	 P24	 4,12	 3,73	 3,92	 14,63	
25	 P25	 4,06	 3,68	 3,86	 14,19	
26	 P26	 4,30	 3,89	 4,18	 16,28	
27	 P27	 4,32	 3,91	 4,26	 16,67	

Total	Weight	Score	 381,83	
Customer	Satisfaction	Index	(CSI)	 76,37	

Sumber:	Data	Diolah,	2024	

Berdasarkan	hasil	perhitungan	pada	tabel	7	menjelaskan	bahwa	nilai	MIS	diperoleh	dari	
jumlah	skor	tingkat	kepentingan	masing-masing	atribut	dibagi	jumlah	responden.	Sedangkan	
nilai	 WF	 diperoleh	 dari	 skor	 masing-masing	 MIS	 dibagi	 total	 skor	 MIS	 dikali	 100%.	
Berdasarkan	hasil	perhitungan	 tingkat	kepuasan	pengunjung	 (Customer	Satisfaction	 Index)	
Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	 sebesar	76,37%	yang	menunjukkan	bahwa	pelanggan	
merasa	 puas	 terhadap	 layanan	 dan	 kinerja	 yang	 diberikan.	 Namun,	 angka	 ini	 juga	
menunjukkan	 adanya	 ruang	 untuk	 peningkatan	 dalam	 aspek-aspek	 tertentu	 yang	 masih	
memiliki	tingkat	kepentingan	tinggi	tetapi	kinerja	yang	belum	optimal.	Pelanggan	merasa	puas	
terhadap	layanan	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban,	tetapi	masih	terdapat	beberapa	aspek	
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yang	belum	optimal.	Hal	ini	dapat	dianalisis	lebih	dalam	melalui	hasil	Importance	Performance	
Analysis	(IPA)	yang	membagi	atribut	layanan	ke	dalam	empat	kuadran,	dengan	fokus	utama	
pada	kuadran	I	(prioritas	utama	untuk	perbaikan)	dan	atribut	lain	yang	memiliki	gap	signifikan	
antara	harapan	dan	kinerja	yang	dirasakan	pelanggan.	
	
KESIMPULAN		

Berdasarkan	 hasil	 penelitian	 yang	 dilakukan	 terhadap	 kepuasan	 pengunjung	 Rumah	
Makan	 Nasi	 Krawu	 Bu	 Tiban,	 maka	 didapatkan	 kesimpulan	 bahwa	 hasil	 Importance	
Performance	Analysis	(IPA),	menjelaskan	bahwa	atribut	yang	dinilai	penting	tetapi	mempunyai	
kinerja	yanng	rendah	yaitu	P14.	Atribut	yang	dinilai	penting	dan	memiliki	kinerja	yang	baik	
yaitu	atribut	P1,	P2,	P3,	P4,	P5,	P6,	P7,	P11,	P12,	P20,	P21,	P22,	P24,	P25,	P26,	dan	P27.	Atribut	
yang	dinilai	tidak	terlalu	penting	dan	kinerjanya	biasa	saja		yaitu	P13,	P15,	P16,	P17,	P18,	P19,	
dan	P23.	Sedangkan	atribut	yang	dinilai	kurang	penting	akan	tetapi	kinerjanya	berlebihan	atau	
tinggi	 yaitu	 P10,	 P9,	 dan	 P8.	 Tingkat	 kepuasan	 konsumen	 dapat	 dilihat	 berdasarkan	 nilai	
Indeks	Kepuasan	Konsumen	atau	Customer	Satisfaction	Index	(CSI),	diketahui	bahwa	nilai	CSI	
yaitu	76,36	menunjukkan	dalam	melakukan	pembelian	di	Rumah	Makan	Nasi	Krawu	Bu	Tiban	
dikatakan	puas	karena	nilai	 indeks	kepuasan	pengunjung	berada	pada	rentang	66%	–	80%.	
Sehingga	dapat	disimpulkan	secara	keseluruhan	bahwa	atribut	–	atribut	tersebut	masuk	dalam	
kategori	puas.	
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