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Abstract

Perkembangan bisnis kedai kopi dipengaruhi oleh perkembangan sosial ekonomi masyarakat dan
pergeseran gaya hidup. Kondisi inilah yang memacu untuk tumbuhnya kedai-kedai kopi dengan
mengusung berbagai macam konsep dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen. Kedai kopi
X merupakan salah satu kedai kopi yang berada di kabupaten Tasikmalaya yang termasuk dalam tahap
perkembangan. Terjadinya penurunan jumlah konsumen di Kedai kopi X membuat usaha ini tidak
mencapai target yang telah ditentukan dan semakin dituntut agar bergerak lebih cepat dalam hal
menarik konsumen. Guna meningkatkan hal itu, perlu dilakukan analisis yang bertujuan dapat
mengetahui kepuasan konsumen terhadap Kedai kopi X. Tingkat kepuasan konsumen dapat diukur
dengan mengunakan instrumen dimensi bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian (empathy). Metode yang digunakan pada
penelitian ini adalah Customer Satisfaction Index (CSI). Berdasarkan dari hasil penelitian dengan
menggunakan metode CSI didapatkan hasil sebesar 36.12% yang berarti konsumen kurang puas
terhadap pelayanan yang telah disuguhkan.

Kata kunci: CSI, Kedai Kopi, Kepuasan Konsumen.

1. PENDAHULUAN

Perusahaan dapat memenangkan persaingan, memuaskan konsumen, dan memperoleh profit yang
tinggi diperlukan keunggulan kompetitif. Hal ini dapat diciptakan melalui keunggulan produk, pelayanan,
harga, maupun aspek lainnya yang menjadi alasan konsumen memilih loyal ke produk barang maupun jasa
dari suatu perusahaan [1]. Sebuah perusahaan harus mampu menunjukkan keunggulan produk atau jasa yang
dihasilkannya dibandingkan dengan para pesaingnya. Hal ini dilakukan untuk memenuhi dan memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen yang semakin beragam. Tentu saja situasi ini juga menyebabkan
peningkatan jumlah pesaing yang terlibat di berbagai industri strategis. Persaingan kompetitif ini terjadi hampir
semua sektor industri, termasuk ritel. Modernisasi yang terjadi memudahkan terjadinya pergeseran trend
masyarakat dalam hal konsumsi sehari-hari. Mendukung hal ini melihat fakta bahwa konsumen termotivasi
untuk berbelanja bukan hanya untuk produk nya saja, tetapi sebagai berkelana sesuatu hal yang menyenangkan,
seperti menikmati suasana tempat, melihat penawaran, dan mendapatkan informasi dari penjual tentang
karakteristik di suatu wilayah [2].

Kedai kopi bukan hanya tempat untuk dinikmati minumannya saja, tetapi juga dikenal dengan layanan
yang ditawarkan, kedai kopi juga harus didukung dengan kualitas produk dan pelayanan yang memuaskan.
Sistem pelayanan perlu didasarkan pada kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan adab yang baik kepada
pengunjung, sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah memuaskan konsumen, sehingga menciptakan
value bagi perusahaan. Bisnis kedai kopi melihat suatu bentuk bisnis yang menyediakan produk dengan
layanan. Guna meningkatkan hal itu, manajer warung kopi harus bisa memahami permintaan dan menciptakan
kepuasan pelanggan era persaingan komersial yang semakin ketat di industri kedai kopi. Kedai kopi atau
warung kopi harus dapat menjaga bisnis dan berusaha untuk bisa mempertahankan pelanggannya.

Kedai kopi X mengadopsi budaya masyarakat yang sering berkumpul dan bersantai di warung kopi
ataupun kafe. Kedai kopi X juga menyediakan tempat parkir dan halaman yang asri untuk menciptakan
kenyamanan bagi para pengunjung yang datang. Kedai kopi X termasuk kedai kopi yang masih dalam
pertumbuhan dan perkembangan bisnisnya. Kualitas pelayanan menjadi prioritas penting dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Faktor-faktor seperti inilah yang dapat menyebabkan konsumen beralih ke tempat-tempat
perbelanjaan lain yang mempunyai kelebihan dibandingkan kedai sebelumnya. Kedai kopi X memiliki target
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omzet penjualan yang naik turun setiap bulannya dan dikatakan belum puas terhadap hasil penjualan nya. Data
hasil pendapatan Kedai kopi X dari Januari 2021 sampai Desember 2021 dapat dilihat pada Gambar 1.
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Gambar 1. Grafik Rata-Rata Omzet Kedai Kopi X Per Bulan Tahun 2021

Berdasarkan Gambar 1 dilihat dari bulan September 2021 sampai Desember 2021 terjadinya
penurunan penjualan di Kedai kopi X per bulan membuat usaha kedai kopi ini tidak mencapai target yang telah
ditentukan dan semakin dituntut agar bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen, dengan
mengidentifikasi karakteristik demografis konsumen Kedai kopi X dan menganalisis tingkat kepuasan
konsumen dalam upaya menarik minat konsumen untuk berkunjung. Melihat permasalahan tersebut, maka
penelitian ini akan melakukan analisis tingkat kepuasan konsumen pada kedai kopi X. Pengukuran kepuasan
konsumen menggunakan Customer Satisfaction Index (CSl). Kepuasan konsumen menjadi momok yang sangat
penting dimana tingkat pelayanan menjadi prioritas utama bagi konsumen supaya para karyawan di kedai harus
lebih profesional kepada konsumen. Adanya indikator Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan
Empathy, penelitian ini dapat mengetahui kepuasan konsumen menggunakan metode CSI dan mencari usulan
perbaikan agar dituntut untuk memaksimalkan potensi yang ada [3].

2. METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini pendekatan kuantitatif digunakan sebagai pendekatan untuk menganalisis
permasalahan. Terdapat beberapa tahapan dalam penelitian ini, yang pertama adalah melakukan observasi
langsung ke Kedai kopi X. Kemudian untuk tahap selanjutnya adalah melakukan proses identifikasi masalah
dan merumuskan permasalahannya. Langkah selanjutnya adalah menentukan variabel dengan sesuai dengan
variabel pada service quality. Setelah variabel ditentukan sesuai dengan service quality, maka selanjutnya
adalah membuat kuisioner dan penyebaran kuisioner secara langsung dan juga dengan cara melalui media
online (instagram dan whatsaap).

Kuisioner yang telah disebar, maka kemudian dilakukan pengecekan kualitas data dengan cara
statistika menggunakan uji kualitas statistika sederhana yaitu uji validitas dan reliabilitas. Apabila data yang
didapatkan telah valid dan reliabel selanjutnya dapat dilakukan untuk tahap selanjutnya, namun apabila uji data
awal menunjukkan belum valid maka akan dilakukan pengecekan variabel kuisioner dan dilakukan
pengulangan penyebaran kuisioner kembali. Data yang sudah didapatkan melalui penyebaran kuisioner
selanjutnya dilakukan pengolahan data untuk setiap masing-masing permasalahan pada konsumen. Metode
yang digunakan untuk proses pengolahan data adalah menggunakan metode Customer Satisfaction Index
(CSI). Kemuadian untuk tahap selanjutnya adalah melakukan analisis hasil olahan data dan memberikan
kesimpulan serta memberikan usulan perbaikan dari permasalahan pada Kedai Kopi X.

2.1. Teknik Pengumpulan Data

Pada penelitian ini menggunakan data dari kuisioner yang diberikan dan diisi oleh konsumen Kedai
Kopi X yang pernah menjadi pelanggan. Penyebaran kuisioner yang dilakukan menggunakan teknik non
probability sampling purposive sampling. Metode purposive sampling ini merupakan penentuan lokasi sampel
yang dilakukan dengan sengaja dengan mempertimbangkan tujuan penelitiannya.
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Tabel 1. Skala Likert untuk Jawaban Responden

Parameter Skala
Sangat Tidak Puas 1
Tidak Puas 2
Cukup Puas 3
Puas 4
Sangat Puas 5

Skala likert yang digunakan pada Tabel. 1 digunakan agar data yang diperoleh menjadi data kuantitatif
sehingga dapat dilakukan pengolahan data secara statistik sederhana. Skala likert yang digunakan sebagai
pengukuran memiliki rentang 1-5.

2.2. Penentuan Jumlah Sampel

Sebelum melakukan proses olah data lebih lanjut, data yang dibutuhkan ditentukan dengan penentuan
jumlah sampel. Metode untuk penentuan jumlah sampel menggunakan metode slovin dimana melihat jumlah
populasi pengunjung atau konsumen di Kedai Kopi X pada tiap minggunya. Dengan margin error yang
diinginkan sebesar 5% atau 0,05 [4] maka sampel yang dibutuhkan adalah 130. Perhitungan jumlah sampel
yang digunakan untuk mendapatkan data melalui kuisioner di dapatkan dengan menggunakan rumus slovin
sesuai dengan persamaan (1)[5].

N
T 1+Ne? (1)
Keterangan :
n = Jumlah sampel yang dicari
N = Jumlah populasi
e = batas toleransi kesalahan (error)

2.3. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Langkah awal sebelum melakukan analisis data yang telah diperoleh adalah dengan melakukan uji
validitas dan uji reliabititas. Langkah pertama uji validitas bertujuan untuk mengetahui validitas kuisioner yang
digunakan sebagai cara untuk mengukur dan mendapatkan data penelitian dari para responden [6]. Pada uji
validitas, dasarnya adalah menggunakan nilai rhiwng dengan nilai rwaner. Variabel dikatakan valid apabila nilai
Mitung lebih besar dari reapel.

Sedangkan untuk uji reliabilitas digunakan untuk melihat sebuah kuisioner apakah tetap konstan
apabila pengukuran dilakukan secara berulang pada kuisioner tersebut. Koefisien Cronbach Alpha yang
digunakan dalam uji reliabilitas sebesar 0.6. Apabila koefisien Cronbach alpha > 0.6, maka intrumen penelitian
akan dikatakan reliabel [7]. Pengujian yang dilakukan untuk uji validitas dan reliabilitas menggunakan bantuan
software SPSS 26.

2.4. Pengolahan Metode CSI

Metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen atau pelanggan salah satunya
adalah metode Customer Satisfaction Index atau lebih singkatnya CSI. Metode CSI ini secara menyeluruh
melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari suatu produk atau jasa yang telah diukur. Pengukuran
index kepuasan konsumen dapat digunakan untuk kepentingan internal sebuah perusahaan karena CSI
menyajikan data jelas terkait tingkat kepuasan pelanggannya. CSI mampu memberikan evaluasi secara berkala
untuk memberikan perbaikan kualitas layanan yang dirasa masih kurang oleh pelanggan [8]. Tidak hanya
mengenai tingkat kepuasan, CSI juga merupakan metode yang dapat memperoleh informasi berhubungan
dengan dimensi atau atribut yang ingin diperbaiki, dapat dengan mudah serta sederhana untuk digunakan.

Untuk menghitung nilai besaran CSI dapat dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut :
1. Menghitung Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS). MIS adalah skor rata-
rata dari kepentingan suatu atribut, dan untuk MSS merupakan skor rata-rata tingkat kepuasan yang
berasal dari kinerja jasa yang dapat dirasakan oleh pelanggan. Cara menghitung MIS dan MSS dapat

menggunakan persamaan (2) dan (3).
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MIS = [%] )

Keterangan :
Yi = Nilai Kepentingan atribut Y ke i
n = Jumlah responden

Mss = [E2=] 3)
Keterangan :

Xi = Nilai Kepuasan atribut X ke i
n = Jumlah responden.

. Menentukan Weight Factor (WF), ini adalah bobot persentase dari nilai MIS per indikator terhadap nilai
MIS untuk seluruh indikator. Dapat dihitung dengan persamaan (4).

WF = |51 % 100% 4)

¥l misi
Keterangan :
MISi = Nilai rata-rata kepentingan ke i

b, MISi = Total rata-rata kepentingan dari i ke p.

Menentukan Weight Score (WS), merupakan bobot dari perkalian WF dan nilai rata-rata tingkat
kepuasan. Dapat digitung dengan persamaan (5).

WSi = WFi X MSS (5)

Keterangan :
WFi = Faktor tertimbang ke z

CSI dapat dihitung dengan menggunakan persamaan (6).

_[=F wsi
Keterangan :

le WSi = Total rata-rata kepentingan dari i ke p
HS = skala maksimum yang digunakan atau highest scale [9].

Apabila nilai CSI umumnya diatas 50%, maka dapat dikatakan bahwa pengguna jasa masih
belum puas dengan pelayanan yang diberikan. Kriteria nilai CSI dapat dilihat pada Tabel 2 di bawah
ini.

Tabel 2. Kriteria Tingkat Kepuasan

KelE)IliJI:;an Nilai CSI 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% Sangat Tidak Puas

Langkah selanjutnya yaitu menganalisis data menggunakan CSI. CSI pada dasarnya adalah metode
langsung yang melakukan penyebaran kuisioner dengan tujuan agar mendapatkan informasi atau data yang

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index

(Encep Fauzi Sidik)



98

a ISSN: 2089-7561

akurat sesuai dengan harapan pada penelitian ini sehingga mampu digunakan untuk menganalisis dan
memperoleh kesimpulan sesuai yang diinginkan. Dengan metode ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen pada Kedai kopi X secara menyeluruh dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut
yang diambil dari variabel service quality. Lima dimensi penilaian kepuasan antara lain :

1.

3.

Bukti Fisik (Tangibles)

Bukti fisik atau tangibles merupakan daya tarik terhadap fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai dan sarana komunikasi.

Kehandalan (Reliability)

Kehandalan atau reliability) merupakan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan secara
akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan
waktu yang disepakati. Dimensi ini berkaitan dengan kemampuan perusahaan memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Daya Tanggap (Rensponsiveness)

Daya Tanggap atau rensponsiveness) merupakan kesediaan dan kemampuan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka. serta menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat. Dimensi ini meliputi keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Jaminan (4ssurance)

Jaminan atau assurance) merupakan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan material yang
digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Bukti fisik meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawai, dan sarana komunikasi.

Empati (Empathy)

Empati  atau empathy merupakan kemampuan perusahaan untuk memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada
para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Dimensi ini meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan dengan pelanggan, komunikasi dengan baik, perhatian pribadi, dan memahami
atas kebutuhan setiap para pelanggan.

HASIL DAN ANALISA

3.1. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas

Uji validitas dan uji reliabilitas digunakan untuk uji kelayakan data sebelum data tersebut diolah oleh

CSI. Pada uji ini validitas ini menggunakan bantuan software SPSS 26. Hasil uji validitas dapat dilihat pada
Tabel 3.

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Kuesioner pada Kinerja
Variabel Thitung Itabel Sig Kesimpulan
1 0.293 0.195 0.000 VALID
2 0.336 0.195 0.000 VALID
3 0.327 0.195 0.000 VALID
4 0.288 0.195 0.000 VALID
5 0.647 0.195 0.000 VALID
6 0.739 0.195 0.000 VALID
7 0.700 0.195 0.000 VALID
8 0.580 0.195 0.000 VALID
9 0.261 0.195 0.000 VALID
10 0.476 0.195 0.000 VALID
11 0.701 0.195 0.000 VALID
12 0.738 0.195 0.000 VALID
13 0.705 0.195 0.000 VALID
14 0.545 0.195 0.000 VALID
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Variabel Fhitung I'tabel Sig Kesimpulan
15 0.672 0.195 0.000 VALID
16 0.334 0.195 0.000 VALID
17 0.660 0.195 0.000 VALID

Tabel 3 menunjukan bahwa semua indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel yang
telah digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi lebih besar dari pada rene untuk sampel
sebanyak 100 responden yaitu 0.195. Nilai rniung disajikan pada Tabel 3 yang menunjukan bahwa keseluruhan
item pertanyaan pada atribut tingkat kinerja dapat dinyatakan valid.

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Kuesioner pada Harapan

Variabel Thitung Itabel Sig Kesimpulan
1 0.489 0.195 0.000 VALID
2 0.425 0.195 0.000 VALID
3 0.370 0.195 0.000 VALID
4 0.344 0.195 0.000 VALID
5 0.267 0.195 0.000 VALID
6 0.547 0.195 0.000 VALID
7 0.428 0.195 0.000 VALID
8 0.579 0.195 0.000 VALID
9 0.475 0.195 0.000 VALID
10 0.494 0.195 0.000 VALID
11 0.386 0.195 0.000 VALID
12 0.516 0.195 0.000 VALID
13 0.499 0.195 0.000 VALID
14 0.533 0.195 0.000 VALID
15 0.515 0.195 0.000 VALID
16 0.524 0.195 0.000 VALID
17 0.561 0.195 0.000 VALID

Pada Tabel 4 menunjukan bahwa semua indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel
yang telah digunakan dalam penelitian ini mempunyai koefisien korelasi lebih besar dari pada ruaper untuk
sampel sebanyak 100 responden yaitu 0.195. Nilai rhiwng disajikan pada Tabel 4 yang menunjukan bahwa
keseluruhan item pertanyaan pada atribut tingkat harapan dapat dinyatakan valid.

3.4. Hasil Customer Satisfaction Index (CSI)

Tahap selanjutnya dari pengolahan data harapan dan kinerja pada Kedai kopi X adalah mengukur
tingkat kepuasan konsumen dengan membuat CSI. CSI digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen secara menyeluruh dengan melihat tingkat kenyataan dari tiap variabel kualitas pelayanan yang di
kembangkan dari variabel service quality.

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS)
Mean Importance Score (MIS) merupakan rata-rata skor dari tingkat kepentingan atau atribut yang
berasal dari rata-rata haparan konsumen. Mean Satisfaction Score (MSS) merupakan rata-rata skor
tingkat kepuasan atau atribut yang berasal dari Kinerja perusahaan yang dirasakan oleh konsumen.
Perhitungan menggunakan rumus pada persamaan (2) dan (3).
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(Encep Fauzi Sidik)



100

a ISSN: 2089-7561

4+4+5+5..+5
103

MIS = | | =456

Keterangan :
Yi= Nilai pembobotan kepentingan
n = Jumlah responden

Hasil dari perhitungan MIS dan MSS pada contoh perhitungan atribut 1 adalah 4.56.

3+2+1+1..+4

MSS = [ 103

] = 1.81

Keterangan :
Xi = Nilai Kepuasan atribut X ke i
n = Jumlah responden

Menentukan Weight Factor (WF)
Menghitung WF (Weight Factor), bobot ini merupakan persentase nilai MIS per indikator terhadap total
MIS seluruh indikator dilihat pada persamaan (4).

4.56

WE = |
4.56+4.47+4.63...+4.28
WF = 6.14%

x 100%]

Keterangan :
MISi = Nilai rata-rata kepentingan ke i

Z’i’zl MISi = Total rata-rata kepentingan dari i ke p.
Hasil dari perhitungan WF pada contoh atribut 1 adalah 6.14%

Menentukan Weight Score (WS)
Menghitung WS (Weight Score), bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan nilai rata-rata tingkat

harapan dilihat pada persamaan (5) dibawah.
WSi = 6.14x1.81
WS =11.08

Keterangan :
WFi = Faktor tertimbang ke z.

Hasil dari perhitungan WS pada contoh atribut 1 adalah 11.08.

Menentukan Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)
Menentukan CSI dan contoh bisa dilihat pada persamaan (6) dibawah.

180.6

Sl = [T X 100%] = 36.12%

Keterangan :
Wsi = Total rata-rata kepentingan dari i ke p.

HS = skala maksimum yang digunakan atau highest scale.
Hasil dari perhitungan CSI didapatkan sebesar 36.12%.

Kriteria tingkat kepuasan ditunjukkan pada Tabel 2 nilai maksimum CSI adalah 100% di mana nilai
81%-100% menunjukkan kinerja yang sangat memuaskan. 66%-80.99% kinerja memuaskan. Nilai
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51%-65.99% kinerja cukup memuaskan. Nilai CSI 35%-50.99% menunjukkan kinerja pelayanan
kurang memuaskan. Nilai CSI 0%-34.99% menunjukkan kinerja pelayanan yang tidak memuaskan.

Tabel 6 Hasil Perhitungan metode CSI

MIS

MSS

WF

WS

Tangible (Bukti langsung)

Sarana informasi dan komunikasi yang ada sudah
cukup jelas dan lengkap.

Fasilitas berupa kursi dan meja yang tersedia
dapat memberikan rasa nyaman kepada
konsumen

Fasilitas parkir di Kedai kopi X cukup luas dan
memadai.

Memiliki karyawan yang ramah dan memakai
pakaian sesuai dengan SOP yang ada.

4.56

4.47

4.63

4.39

1.81

1.83

1.84

2.02

6.14

6.01

6.23

5.90

11.08

10.85

11.25

10.66

Reliability (Kehandalan)

Karyawan Kedai kopi X konsisten dalam
menjaga kualitas rasa (tidak berubah-ubah).
Pembayaran di kasir Kedai kopi X begitu mudah
dan cepat.

Karyawan memberikan pelayanan yang tidak
pernah salah dalam melayani pesanan yang
diminta oleh pelanggan.

4.45

4.15

4.29

3.51

3.21

3.29

5.98

5.58

5.77

10.80

10.07

10.42

Responsiveness (Daya Tanggap)

10

Karyawan Kedai kopi X cepat merespon
keinginan pelanggan.

Karyawan Kedai kopi X cepat tanggap terhadap
keluhan pelanggan.

Karyawan Kedai kopi X sigap dalam merapikan
kembali meja yang telah digunakan pelanggan.

4.52

4.33

4.49

1.86

1.68

1.85

6.09

5.82

6.03

10.99

10.52

10.89

Assurance (Jaminan)

11

12

13

Jaminan Keamanan tersedia (layanan parkir.
barang yang tertinggal)

Pemberian jaminan penggantian
makanan/minuman apabila yang diterima kurang
sesuai pesanan.

Kedai kopi X sangat menjamin keamanan dan
kebersihan pada lingkungan perusahaan.

451

4.25

4.44

33.38

3.15

3.40

6.07

5.72

5.97

10.97

10.33

10.78

Empathy (Empati)

14

15

16

17

Karyawan Kedai kopi X menerima pelanggan
dengan sapa. senyum dan ramah.

Karyawan memberikan pelayanan kepada semua
pengunjung tanpa memandang status sosial.
Kedai kopi X memiliki karyawan yang dapat
memahami setiap keinginan pelanggan.

Kedai kopi X selalu menjaga komunikasi dengan
baik antar karyawan dan pengunjung.

4.45

4.08

4.07

4.28

3.28

3.32

2.93

3.29

5.98

5.48

5.47

5.76

10.80

9.90

9.88

10.40

Total Costumer Satisfaction Index (CSI)

36.12%

Berdasarkan dari hasil Tabel 6 diatas perhitungan yang telah dilakukan menggunakan CSI dapat
diketahui bahwa indeks kepuasan pelanggan terhadap Kedai kopi X sebesar 36.12 % pada rentang skala
35% sampai dengan 50.99%. Dapat dikatakan bahwa tingkat kepuasan pelanggan Kedai kopi X secara
umum berada pada kategori Kurang Puas. Maka dari itu tingkat kepuasan Kedai kopi X lebih
ditingkatkan lagi.

4. KESIMPULAN

Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode Customer Satisfaction Index
(Encep Fauzi Sidik)
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Berdasarkan pada analisis dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapatditarik kesimpulan
kepuasan konsumen terhadap Kedai kopi X berdasarkan pada hasil pengolahan menggunakan metode CSI
mendapatkan hasil nilai sebesar 36.12%, nilai tersebut berada di rentang 35%-50.99% yang berarti tingkat
kepuasan konsumen berada pada tingkat Kurang Puas. Usulan perbaikan yang dapat diberikan berdasarkan
permasalahan yang ada dengan memperbaiki sarana informasi dan komunikasi yang dimilik Kedai kopi X
yang belum lengkap dan belum jelas, fasilitas berupa kursi dan meja yang yang kurang dan belum
memberikan rasa nyaman kepada konsumen, fasilitas parkir di Kedai kopi X kurang luas dan kurang
memadai dan karyawan Kedai koppi X harus memakai pakaian sesuai dengan SOP yang sesuai. Usulan
perbaikan lainnya adalah untuk melakukan perbaikan terhadap karyawan Kedai kopi X agar karyawan cepat
merespon keinginan pelanggan dan karyawan Kedai kopi X sigap dalam merapikan kembali meja yang telah
digunakan pelanggan. Usulan—usulan perbaikan ini bertujuan untuk menaikan tingkat kepuasan konsumen
terhadap Kedai kopi X kedepannya.
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