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ABSTRACT

The purpose of this study was to find out the satis faction index of the
community at ( warung soto ayam Tembaan Jember), as measured by the customer
satisfaction index (CSI) method to determine the overall level of satisfaction, the
value obtained is 0,88 or 88% even 1,0 in the less statisfaction index..

Keyword . customer satisfaction index (CSI), Tangible, Reability,
Responsiveness, Assurance dan empaty.

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui kepuasan konsumen pada warung
makan soto ayam Tembaan Jember, yang diukur dengan metode customer
satisfaction index (CSI). Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuisioner
pada konsumen yang berjumlah 75 responden. Pada metode customer satisfaction
index (CSI) untuk mengetahui tingkat kepuasan secara menyeluruh, nilai yang
diperoleh sebesar 0,88 atau 88% bahkan 1,0 dalam kategori sangat puas

Kata kunci : customer satisfaction index (CSI), Tangible, Reability,
Responsiveness, Assurance dan empaty.

1. PENDAHULUAN

Bisnis kuliner saat ini memiliki perkembangan yang sangat pesat dan sangat
menjanjikan baik di Indonesia maupun di wilayah Provinsi Jawa Timur, khususnya
Kabupaten Jember.


mailto:Jun.alay.ja@Gmail.com

Kabupaten Jember, yang dikenal dengan salah satu kota festifal budaya di
Indonesia, juga merupakan kota pendidikan serta kota industri dan perdagangan.
Berdasarkan Sensus Tahun 2005, jumlah penduduk Kabupaten Jember Tahun 2010
sebanyak 2.352.726 jiwa dengan perincian laki-laki = 1.146.856 jiwa dan wanita =
1.185.870 jiwa yang tersebar di 31 Kecamatan (https,//jemberkab.bps.go.id).

Perkembangan kuliner di Kabupaten Jember, tentu saja dibarengi dengan
adanya/tajamnya persaingan semakin ketat dan hal utama vyang perlu
mendapatkan perhatian oleh setiap pengusaha adalah kepuasan konsumen
sehingga tujuannya terwujud. Data hasil penjualan selama 1 (Satu) Tahun terhitung
mulai dari Juni 2018 S.d Mei Tahun 2019, seperti ditampilkan pada table berikut
ini.

Tabel 1.1 : Kepuasan sementara konsumen warung Soto Ayam Tembaan
Tahun 2018-2019.

No Bulan/Tahun Jumlah Puas tidak puas
pembeli  jymiah 9% Jumlah %

1.  Juni 2018 3.900 3.000 76,92 900 23,08
2. Juli 2018 3.224 2.800 86,85 424 13,15
3. Agustus 2018 3.340 2.600 77,84 740 27,16
4.  September 2018  3.600 2.650 73,61 950 26,39
5. Oktober 2018 1.911 1.000 52,33 911 47,67
6. November 2018  2.880 1.800 62,50 1.080 37,50
7. Desember 2018 3.720 2.500 67,20 1.220 32,80
8. Januari 2019 2.520 2.000 79,36 520 20,64
9. Februari 2019 2.912 1.900 65,24 1.012 34,76
10. Maret 2019 3.625 2.627 72,43 1.000 27,57
11. April 2019 3.900 2.850 73,08 1.050 26,92
12. Mei 2019 2.604 1.000 38,40 1.604 61,60

Sumber : warung soto ayam Tembaan — Jember Tahun 2018-2019

Pada bulan Juni 2018, pembeli pada warung soto ayam Tembaan — Jember
yang puas = 3.000 (76,92%) dan tidak puas = 900 (23,8%); bulan Juli 2018 yang
puas = 2.800 (86,85%) dan tidak puas = 424 (13,15%); bulan Agustus yang puas =
2.600 (77,84%) dan tidak puas = 740 (27,16%); bulan September yang puas =
2.650 (73,61%) dan tidak puas = 950 (26,39%); bulan Oktober yang puas = 1.000
(52,33%) dan tidak puas = 911 (47,67%); bulan Nopember yang puas = 1.800
pembeli (62,50%) tidak yang puas 1.080 (37,50%); bulan Desember yang puas =
2.500 (67,20%) dan tidak puas = 1.220 (32,80%); bulan Januari 2019 yang puas =
2.000 (79,36%) dan tidak puas = 520



Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaaan konsumen setelah membandingkan
antara apa yang diterima dan diharapkan . menurut Husein Umar (2005:50).
Dengan demikian kualitas pelayanan akan mempengaruhi kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen ini dapat diukur berdasarkan dimensi kualitas pelayanan yaitu
bukti fisik (Tangible), kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsive), jaminan
(Assurance), dan Empaty (Empaty). Beberapa masalah yang timbul selama
prasurvei yang dilakukan penelitian antara lain :
Bukti fisik (Tangible), meliputi kualitas bahan produk yang digunakan warung soto
ayam Tembaan, warung soto ayam Tembaan mempunyai tempat yang bersih,
Karyawan warung soto ayam tembaan berpakaian rapi.

Kehandalan (Reliability), meliputi cara penyajiannya cepat dan menarik,
Karyawannya murah senyum.
Daya tanggap (Responsive), meliputi melayani customer dengan tegas dan baik,
Memberikan pelayanan secara cepat.
Jaminan (Assuranc), meliputi warung soto ayam Tembaan menggunakan bahan
baku yang berkualitas dan setiap hari diganti, Tempatnya bersih dan nyaman.
Empaty (Empaty), meliputi melayani customer dengan tegas dan baik, Memenuhi
kebutuhan konsumen.
Pengusaha kuliner harus mengetahui hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh
konsumen dan berupaya untuk menghasilkan kinerja yang sebaik mungkin sehingga
dapat memuaskan konsumen dan mampu bertahan serta tetap mendapat
kepercayan pelanggan.
Tingkat kepuasan konsumen dapat ditentukan berdasrkan pada 5 faktor utama
yang harus diperhatikan oleh sebuah Perusahaan menurut Irawan (2004:37),
dimana faktor-faktor tersebut yaitu kualitas, kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, emosional dan biaya. Warung soto ayam Tembaan - Jember merupakan
salah satu Usaha Kecil Mikro Menengah (UMKM) di Kabupaten Jember.

1.2 Rumusan Masalah

Setiap usaha tentu dan pasti mempuyai permasalah, tidak lepas juga pada
warung soto ayam Tembaan — Jember, oleh karena itu dalam rangka memecahkan
permasalah dibutuhkan suatu metode.
Adapun metode yang dipakain oleh penlit dengan menggunakan analisis Custamer
Statisfaction Index (CSI).



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian adalah dapat memberikan sumbangan pemikiran dalam
memecahkan persoalan atau permasalahan baik secara langsung maupun tidak
langsung kepada pihak menajemen warung soto ayam Tebaan - Jember.

1. Manfaat bagi Perguruan Tinggi agar supaya semua mahasiswa tau tentang
kuliner kuliner yang ada di jember terutama Soto Ayam Tembaan tersebut.

2. Manfaat bagi Perusahaan yaitu agar supaya warungnya lebih ramai dan lebih
dikenal lagi oleh masyarakat terutama yang ada di Kota JEMBER.

3. Manfaat bagi Penulis ini, diharapkan mampu memberikan masukan dan dapat
meningkatkan penjualan yang berguna bagi warung Soto Ayam Tembaan.

2. METODE PENELITIAN
Rencana penelitian ini di buatuntuk menjawab hipotesis, dengan memakai
analisis data statistik. Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.

Kualitas pelayanan
s0to ayam tembaan

Tangibles _
Reability Tingkat

Responsiveness Kepuasan
Empathy { Konsumen
assurance

Sumber : (Parasuraman.198)

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen soto ayam Tembaan
Jember yang berjumlah 75 konsumen. Pada penelitian ini, populasi yang diambil
berukuran besar dan jumlahnya tidak diketahui. Penentuan jumlah sample menurut
Kuncoro (2009). Yang memegang peranan penting dalam estimasi dan interpretasi
hasil maka ukuran sample yang ideal dan respresentatif adalah tergantung pada
jumlah variabel dikalikan 15 sampai 20. Dengan demikian sampel minimal untu
penelitian ini akan digunakan sampel dari Kuncoro (2009) sebesar 75 responden.
Untuk mendapatkan estimasi dan interpretasi yang baik dari penelitian ini maka
sample yang di teliti di tetapkan sebanyak responden.

Alat analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis penelitian ini

adalah sebagai berikut:



1. Uji validitas

Validitas didefinisikan sebagai ukuran seberapa kuat suatu alat tes
melakukan fungsi ukurannya, model pengujian menggunakan pendekatan person
correlation untuk menguji validitas pernyataan kuisioner. Uji validitas digunakan
untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dinyatakan
valid jika pertanyaan pada kuisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan di
ukur untuk kuisioner tersebut. Uji validitas data menguji seberapa baik satu atau
perangkat instrument pengukur yang diukur dengan tepat. Validitas ditentukan
dengan mengkorelasikan skor masing masing item. Kriteria yang diterapkan untuk
mengukur valid tidaknya suatu data adalah jika r-hitung (koefisien korelasi) lebi
besar dari r-tabel (nilai kritis) maka dapat dikatakan valid. Selain itu jika nilai sig <
0,05 maka instrument dapat dikatakan valid (Prayidno.2010
2. Uji Reabilitas
Apabila validitas telah di peroleh maka peneliti harus mempertimbangkan pula
pengukuran reabilitas. Reabilitas menunjukkan pada suatu pengertian bahwa suatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data
karena instrument tersebut sudah baik. Pengujian reabilitas bertujuan untuk
mengetahui konsistensi hasil pengukuran variable- variable. Suatu kuisioner
dikatakan handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
dari waktu ke waktu. Dalam penelitian ini berarti reabilitas menunjukan sejauh
mana hasil pengukuran relative konsisten apabila pengukuran dilakukan beberapa
kali. Uji reabilitas dapat dilakukan dengan menghitung cronbach alpha masing
masing item dengan bantuan IBM SPSS versi 21.0 suatu instrumen dikatakan
reliable jika mempunyai nilai alpha positif dan lebih besar dari 0,600. Diamana
semakin besar nilai alpa, maka alat pengukur yang digunakan semakin handal
(Prayitno.2010)
4. HASIL DAN PEMBAHASAN

a. Pengujian Validitas Data
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat pengukur
dapat mengungkapkan konsep gejala/kejadian yang diukur. Item kuesioner
dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel (n-2) dan nilai signifikansi < 0,05
(Ghozali, 2013). Nilai r tabel yang didapatkan adal n-2= 75-2=73, maka r tabel yang
digunakan adalah 0,2272 yang dapat dilihat pada Lampiran 9. Pengujian validitas
selengkapnya dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut ini:

Tabel 4.8: Hasil Pengujian Validitas

Harapan Persepsi

Item r hitung Nilaisig rhitung Nilai sig

Keterangan



Tanl
Tan2
Tan3
Rell
Rel2
Resl
Res2
Assl
ASS2
Empl
Emp2
Sumber: Lampiran 7

Dari tabel 4.8 terlihat bahwa korelasi antara masing-masing indikator
terhadap total skor konstruk dari setiap variabel menunjukkan hasil yang valid,
karena r niwng > I' wper dan nilai signifikansi < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan

0,243
0,741
0,822
0,769
0,707
0,718
0,609
0,646
0,632
0,438
0,636

0,036
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000

0,272
0,520
0,645
0,582
0,484
0,420
0,629
0,373
0,479
0,387
0,552

bahwa semua item pernyataan dinyatakan valid.

b.  Pengujian Reliabilitas Data

Uji Reliabilitas digunakan untuk menguji sejauh mana keandalan suatu alat
pengukur untuk dapat digunakan lagi untuk penelitian yang sama. Pengujian
reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan rumus alpha. Hasil
pengujian reliabilitas untuk masing-masing variabel yang diringkas pada tabel 4.9

berikut ini:

1 Harapan

2  Persepsi

Sumber: Lampiran 8
Hasil uji

5. KESIMPULAN DAN SARAN

0,018
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,000
0,001
0,000
0,007
0,029

Tabel 4.9: Hasil Pengujian Reliabilitas
No Variabel

KESIMPULAN:

Alpha hitung  Standar alpha
0,797
0,627

0,600
0,600

Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid
Valid

Keterangan
Reliabel
Reliabel

reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua variabel
mempunyai koefisien alpha yang cukup atau memenuhi kriteria untuk dikatakan
reliabel yaitu di atas 0,600, sehingga untuk selanjutnya item-item pada masing-
masing konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur.



Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Customer Satisfation Indeks atau indeks kepuasan pelanggan, dapat
diketahui nilai CSI sebesar 70,08% atau 0,7008. Nilai tersebut berada pada kisaran
66% — 80% yang berarti pelanggan merasa ‘“Puas” terhadap kinerja pelayanan
Warung Makan Soto Ayam Tembaan.

2. Dari hasil tersebut maka secara perhitungan pelanggan merasa puas maka
diharapkan perusahaan dapat mencapai maupun mampu mendekati angka kepuasaan
lebih dari 0,88 atau 88% bahkan 1,0.

SARAN:

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka saran yang
dapat diberikan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Dalam peningkatan pelayanan pada pelanggan, hasil penelitian ini dapat
dijadikan sebagai bahan pertimbangan pihak Warung Makan Soto Ayam
Tembaan yang meliputi:

a. Pihak Warung Makan Soto Ayam Tembaan sebaiknya melakukan perbaikan
terhadap fokus utama, yaitu proses pembuatan pesanan yang tidak terlalu
lama. Kesigapan pelayan dalam menghadapi keluhan pelanggan dapat
dilakukan dengan cara pelatihan dan penempatan pelayan di tempat yang
dekat dengan pelanggan, serta penyediaan kotak kritik dan saran dari
pelanggan yang membahas tentang keluhan para pelanggan. Pihak cafe juga
perlu mencantumkan atau memasang izin usahanya dan sertifikat makanan
sehat & higienis di tempat yang mudah dilihat oleh pelanggan, sehingga akan
timbul kepercayaan pelanggan yang tinggi terhadap Warung Makan Soto
Ayam Tembaan.

b. Ruangan yang rentan terhadap cuaca buruk dapat diatasi dengan cara
memastikan tidak adanya atap yang rusak, serta membuat jalur aliran air
untuk mengantisipasi adanya genangan air pada saat hujan turun. Jumlah dan
kebersihan toilet dapat diperbaiki dengan penambahan jumlah toilet, serta
adanya jadwal kebersihan toilet secara berkala dan berkelanjutan..

Untuk penelitian berikutnya diharapkan dalam penyusunan kuesioner Ekspektasi

dan Harapan dibuat dalam satu pernyataan atau dalam satu tabel. Sehingga

meminimalisir terjadinya bias dan kerancuan data kuesioner yang diisi oleh
responden. Diharapkan juga dapat lebih dalam lagi meneliti serta merancang seluruh
kualitas pelayanan yang ada di Warung Makan Soto Ayam Tembaan dan
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