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ABSTRACT

Mrs. Eni's Meatball Mill was founded by Mr. Harto in 1995 and currently has 4 branches
that have been established. This study aims to determine: (1) general characteristics of
customers of Mrs. Eni's Meatball Mill in Wisma Asri Market, North Bekasi (2) customer
satisfaction at Mrs. Eni's Meatball Mill in Wisma Asri Market, North Bekasi (3) priorities for
improving service performance that must be done by Mrs. Eni's Meatball Mill in Wisma Asri
Market, North Bekasi. This research uses a survey method. The data analysis tools used are
descriptive analysis, CSI, and IPA. Based on the results of the CSI calculation, it can be seen
that the CSI value is 81,74%. Based on the results of the IPA assessment, the average
importance value (Importance) is 4,08 and the average performance value (Performance) is
4,09 and the level of performance is low in the quadrant of room comfort (P1), service place
facilities (P2), tidiness of service places (P3), cleanliness of service places (P4), safe tools to
use or not damaged (P6), timely operation schedule (P9).

Keywords: customer satisfaction, CSI, IPA, meatballs

ABSTRAK

Penggilingan bahan bakso Ibu Eni didirikan oleh Bapak Harto berdiri sejak
tahun1995 dan saat ini sudah memiliki 4 cabang yang telah didirikan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui: (1)karakteristik pelanggan penggilingan Bahan Bakso
Ibu Eni di Pasar Wisma Asri Bekasi Utara (2)kepuasan pelanggan pada Penggilingan
Bahan Bakso Ibu Eni di Pasar Wisma Asri Bekasi Utara (3) prioritas perbaikan
Kinerja pelayanan yang harus dilakukan Penggilingan Bahan Bakso lbu Eni di Pasar
Wisma  Asri  Bekasi Utara. Penelitian ini  menggunakan  metode
survei.Alatanalisisdatayangdigunakanyaituanalisisdeskriptif, CSI,danlPA.Berdasarka
nhasilperhitunganCSldapatdiketahuibahwanilaiCSlIsebesar81,74%keterangan  yaitu
sangat puas. Berdasarkan hasil penilaian IPA rata-rata nilai kepentingan
(Importance)sebesar4,08 dannilai rata-ratakinerja (Performance) sebesar 4,09 dan
tingkat kinerja yang rendah pada kuadran kenyamanan ruangan (P1), fasilitas tempat
pelayanan (P2), kerapihan tempat pelayanan (P3), kebersihan tempat pelayanan (P4),
alat aman digunakan atau tidak rusak (P6) dan jadwal operasi tepat waktu (P9).

Kata Kunci: penggilingan bahan bakso, kepuasan pelanggan, CSI, IPA.
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RINGKASAN

Frans Dito Arianto. Analisis Kepuasan Pelanggan Penggilingan Bahan Bakso Ibu
Eni di Pasar Wisma Asri. Di bawah bimbingan Ridwan Lutfiadi, Ir., M.T. danEsi
Asyani Listyowati, S.P., M.Sc.

Penggilingan Bahan Bakso Ibu Eni adalah salah satu usaha dari empat cabang
Penggilingan Bahan Bakso milik keluarga yang berdiri sejak tahun 1995 yang
didirikan oleh Bapak Harto, Penggilingan Bahan Bakso ini cukup dikenal di Pasar
Wisma Asri Wilayah Bekasi Utara. Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Mengetahui
karakteristik umum dari pelanggan penggilingan Bahan Bakso lbu Eni di Pasar
Wisma Asri Bekasi Utara (2) Mengetahui kepuasan pelanggan Penggilingan Bahan
Bakso Ibu Eni di Pasar Wisma Asri Bekasi Utara (3) Mengetahui prioritas perbaikan
Kinerja pelayanan yang harus dilakukan Penggilingan Bahan Bakso Ibu Eni di Pasar
Wisma Asri Bekasi Utara.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode
survey yang dilakukan melalui wawancara yang dibantu dengan kuesioner untuk
memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan, kemudian dianalisis dengan
menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction
Index (CSI) dan menggunakan bantuan software SPSS 26.0 for Windows.Sampel
dalam penelitian ini berjumlah 30 responden yang ditentukan.

Hasil penelitian karakteristik pelanggan penggilingan bahan bakso Ibu Eni
didominasi dengan responden jenis kelamin laki-laki sebanyak 60%, 46,7% berusia
diatas 45 tahun, sudah menikah 96,7% dan belum menikah 3,3%, Pendidikan terakhir
SMA/SMK sebanyak 56,7%, Pekerjaan wirausaha bakso sebanyak 86,7%, rata- rata
pendapatan perbulan Rp5.000.000 sebanyak 50,0%, Berdasarkan kunjungan
perminggu  5-6 kali dengan persentase 60,0%. Nilai CSI sebesar
81,74%menunjukkan bahwa pelanggan ‘“Sangat Puas” terhadap kinerja yang
dilakukan oleh Penggilingan Bahan Bakso Ibu Eni, dan atribut yang tidak terlalu baik
termasuk dalam Kuadran | pada diagram kartesius IPA yaitu kenyamanan ruangan
(P1), fasilitas tempat pelayanan (P2), kerapihan tempat pelayanan (P3), kebersihan
tempat pelayanan (P4), alat aman digunakan atau tidak rusak (P6) dan jadwal operasi
tepat waktu (P9).
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