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ARTICLE INFO ABSTRACT
Keywords: This study aims to determine the level of customer
Customer satisfaction of Ramule Cafe and Resto in Rantepao District,
Satisfaction,  North Toraja Regency based on physical evidence,
Customer responsiveness, reliability, empathy and assurance. This
Satisfaction research is quantitative research and is a survey result
Index (CSI) research. The subjects of this study were 50 consumers of
Ramule Cafe and Resto in Rantepao District, North Toraja
Regency. Data collection uses questionnaires and

documentation, while the data analysis method used is by
using the Customer Satisfaction Index (CSI) method. The
calculation results of the Customer Satisfaction Index (CSI)
method of ramule cafes and restaurants get a score of
73.90% showing that consumers of ramule cafes and
restaurants have been satisfied "satisfied", so it can be said
that the service of deri ramule cage and resto is good, but it
must be further improved in order to reach the category of
very satisfied in the next study.

Kata Kunci:

Kepuasan Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat

Konsumen, kepuasan konsumen Ramule Cafe dan Resto di Kecamatan

Customer Rantepao kabupaten Toraja Utara berdasarkan bukti fisik,

Satisfaction ketanggapan, keandalan, empati dan jaminan. Penelitian ini

Index (CSI) merupakan penelitian kuantitatif dan merupakan penelitian
hasil survei. Subjek penelitian ini adalah konsumen Ramule
Cafe dan Resto di Kecamatan Rantepao Kabupaten Toraja
Utara yang berjumlah 50 orang. Pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan dokumentasi, sedangkan
metode analisis data yang digunakan adalah dengan
menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI).
Hasil perhitungan metode Customer Satisfaction Index (CSI)
ramule café dan resto mendapatkan skor sebesar 73,90%
menunjukkan bahwa konsumen ramule kafe dan resto telah
merasa puas “puas”, jadi dapat dikatakan pelayanan deri
ramule cage dan resto sudah bagus, akan tetapi harus lebih
ditingkatkan lagi supaya bisa mencapai kategori sangat
puas pada penelitian selanjutnya.
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Pendahuluan

Perkembangan bisnis kuliner di Toraja sangat pesat. Hal ini dapat dilihat dari
banyaknya cafe dan resto yang baru dibuka di Toraja. Bisnis ini memang sangat
menjanjikan karena disamping memiliki prospek yang baik secara keuntungan yang
diperoleh juga sangat memadai. Keuntungan yang memadai ini ditandai dengan
banyaknya bisnis cafe dan resto yang semakin bertambah di Toraja. Oleh sebab itu
para pemilik cafe dan resto harus bekerja keras untuk menonjolkan keunggulan
masing-masing untuk mendapatkan pelanggan, agar bisnisnya dapat bertahan dan
berjalan dengan baik.

Ramule Cafe dan Resto merupakan salah satu restoran sekaligus cafe di
Toraja yang cukup dikenal banyak orang, usaha ini menyediakan berbagai menu
makanan dan minuman yang bervariasi seperti: Ayam Geprek, Ikan mas goreng,
Nasi kotak Komplit, CapCai, Mie Titi, Mie Goreng dan lain-lain. Produk yang
disajikan ini pun dengan kualitas yang baik dan selalu fresh setiap harinya. Karena
mereka sangat memperhatikan tentang kualitas makanan yang mereka sajikan agar
pelanggan tidak merasa kecewa.

Ramule Cafe dan Resto ini memiliki desain eksterior dan interior yang cukup
mewah yang akan memikat serta membuat penasaran orang yang lewat didepan
cafe tersebut. Ramule Cafe juga memiliki beberapa fasilitas yang membuat
konsumen nyaman untuk datang sambil menikmati produk yang disediakan,
salah satu fasilitas yang ada adalah tersedia wifi gratis untuk konsumen agar dapat
menggunakan internet secara leluasa. Ramule Cafe dan Resto juga menyediakan
Live musik yang bisa membuat suasana hati konsumen yang dapat lebih tenang
dan nyaman selama ada didalam cafe tersebut dan juga memiliki keunggulan
dibagian pelayanan yang sangat ramah yang bisa membuat konsumen untuk
datang kembali menikmati fasilitas yang ada di cafe tersebut.

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga produk dan
mutu pelayanan di cafe tersebut. Segalah usaha yang dilakukan perusahaan untuk
memuaskan konsumen bertujuan agar pelanggannya tetap setia terhadap produk
merek atau jasanya.

Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu singkat tetapi melalui proses yang
cukup panjang dan selalu dalam tahap belajar serta berdasarkanhasil pengalaman
dari konsumen itu sendiri. Menciptakan kesetiaan merupakan hal yang penting bagi
perusahaan untuk bagi kestabilan dan pertubuhan pasarnya.

Kajian Pustaka

Pengertian Tingkat Kepuasan

Menurut Kotler dan Keller (2017). kepuasan konsumen adalah tingkat
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara kinerja hasil yang produk yang diperkirakan terhadap kinerja atau hasil yang
diharapkan. Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi
harapan, konsumen merasa senang.
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Dimensi Kepuasan Pelanggan
Menurut Irawan (2004). Ada 5 ( lima) dimensi kepuasan pelanggan yaitu:
a. Price ( harga)
Untuk pelanggan yang sensitife, biasanya harga mura adalah sumber kepuasan
yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi.
Komponen harga ini relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif terhadap
harga.
b. Service quality ( kualitas layanan)
Kualitas layanan sangat tergantung pada tiga faktor: sistem teknis dan
orang.Kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru
karena pembentukan attitude dan behavior yang sering dengan keinginan
perusahaan bukanlah pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan melalui
dari proses rekrutmen training dan budaya kerja.
c. Product quality (kualitas produk)
Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut apabila produk tersebut berkualitas baik
d. Emotional factor (Faktor emotional )
Emotional factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang diperoleh
mereka dalam menggunakan suatu produk atau jasa yang menimbulkan rasa
bangga dan rasa percaya diri.
e. Efficiency (kemudahan)
Kemudahan dalam memperoleh produk atau jasa tersebut dan kemudahan dalam
pembayaran dapat membuat pelanggan akan semakin puas bilah relatif mudah,
dan nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu produk atau pelayanan.
Pengertian Kualitas Pelayanan
Menurut Arianto (2018). Kualitas layanan dapat diartikan sebagai berfokus
untuk memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis
layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan.

Kerangka Berpikir

Ramule Cafe dan Kepuasan
Resto SRS Konsumen

Gambar 2.1 Skema Kerangka Berpikir
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Teknik Analisis Data
Sebuah teknik untuk menganalisis kepuasan pelanggan dengan kualitas
layanan menggunakan Indeks Kepuasan Pelanggan (CSIl). Customer Satisfaction
Index (CSI) adalah analisis kuantitatif dalam bentuk persentase pengguna yang
puas dalam survei kepuasan pelanggan. CSI diperlukan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengguna secara menyeluruh dengan melakukan pengambilan data
secara langsung terhadap pelanggan untuk mengetahui respon dan tanggapan
pelanggan mengenai kualitas produk, melalui proses wawancara disertai dengan
kuesioner akan memudahkan penelitian ini untuk menjawab permasalahan yang
ada sehingga dapat mencapai kesimpulan yang tepat, pembuatan kuesioner
dilakukan terhadap pelanggan untuk mengetahui kualitas produk serta perlu
mempertimbangkan responden dari setiap konsumen.
CSI dihitung dengan rumus :
CSl = = x 100 %
5Y
Keterangan :
T = Total Skor (S) = ()x(P)
| = Kepentingan (skala 1-5)
P = Kepuasan (Skala 1-5)
Y = Total Kepuasan (Total I)
Berikut ini adalah persentase nilai Serta tingkat kepuasan dari tabel (CSI),

yang dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel 3.2

Costumer Satisfaction Index ( CSl )

No Nilai CSI (%) Keterangan (CSI)

1 81-100 Sangat puas

2 66-80,99 Puas

3 51-65,99 Cukup puas

4 35-50,99 Tidak puas

5 0-34,99 Sangat tidak puas

Sumber : diolah, 2022

Dengan tabel diatas, jika nilai CSI berada pada 81-100% maka keterangannya
adalah Sangat Puas, kemudian untuk nilai 66-80,99% dengan keterangan Puas, dan
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nilai 51-65,99% dengan keterangan Cukup Puas, kemudian untuk nilai 35-50.99%
dengan keterangan Tidak Puas, dan untuk nilai 0-34,99 yang merupakan nilai paling
terendah dengan Keterangan Sangat Tidak Puas.

Hasil dan Pembahasan

Hasil
Penilaian Tingkat Kepentingan Atribut

Kualitas pelayanan Ramule cafe. Yaitu bagaimana respon yang diberikan
pelanggan mengenai kualitas dari pelayanan mulai dari segi keamanan ,kemudahan
kejujuran, pemahaman, kompetensi dan komunikasi sehingga pelanggan dapat
memberikan penilaian terhadap pelayanan yang diberikan . Informasih ini dapat
diperoleh melalui kuesioner yang menanyakan tingkat kepentingan dimensi kualitas
produk tersebut.

Kuesioner yang dibuat memiliki 5 jenis tanggapan dengan masing-masing
nilai yang berbeda yang dapat dilihat dalam tabel skala Liker sebagai berikut :

Tabel 4.4
Skala likert
Keterangan Skor
Sangat penting 5
Penting 4
Cukup penting 3
Tidak penting 2
Sangat tidak penting 1

Sumber Irawan 2004
kemudian responden akan memberikan tanggapan sesuai dengan tingkat
kepentingan dari setiap pertanyaan yang terdapat pada kusioner.
Untuk mendapatkan nilai rata- rata tingkat kepentingan dapat diperoleh dengan
mencari nilai rata-rata dari setiap atribut dengan menggunakan rumus :

Rata — rata kepentingan(Y) = %
Contoh perhitungan untuk menceri nilai rata-rata kepeningan atribut
_XYi_ 343+3+4..44 258
n 50
Tabel 4.5

Atribut Tingkat Harapan Pengunjung Ramule Café

Rata — rata kepentingan (Y)

No Atribut penilaian tingkat kepentingan (harapan) Skor
(Rata-rata)

A Security / keamanan
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1. Tingkat kepentingan Keamanan kendaraan yang diparkir 2,58

B Acces/ kemudahan

2. Tingkat kepentingan Kemudahan dalam memperoleh 3,88
pelayanan
3. Tingkat kepentingan Kemudahan dalam pembayaran 4,44
4.  Tingkat kepentingan Kemudahan dalam memperoleh 4,56
tempat duduk
5.  Tingkat kepentingan Lokasi café yang mudah dijangkau 2,98

C  Credibility / kejujuran

6. Tingkat kepentingan Kebersihan makanan dan minuman 4,04

7.  Tingkat kepentingan Kesesuaian harga dengan kualitas 3,68
makanan

8. Tingkat kepentingan Kelezatan makanan dan minuman 3,88

D Understanding / pemahaman kebutuhan

9. Tingkat kepentingan Pemberian diskon dalam pembelian 3,08
tertentu
10. Tingkat kepentingan Kenyamanan suasana didalam Café 4,54

E Competence/kompetensi

11. Tingkat kepentingan Kesiapan karyawan dalam melayani 3,72
konsumen
F  Communication / komunikasi

12. Tingkat kepentingan Informasi mengenai menu yang 3,92
disajikan

13. Tingkat kepentingan Perhatian dengan keinginan 3,86
pelanggan

sumber : data diolah, 2022

Dengan melihat tabel 4.5 dapat diketahui bahwa atribut yang dianggap
penting oleh responden/ pengunjung café terdapat pada dimensi (acces) dengan
nilai 4,44 yang dapat diartikan kemudahan pembayaran dikasir sangat penting untuk
pelanggan. Dan nilai paling rendah pada dimensi (security) terkait dengan
keamanan kendaraan yang diparkir dengan nilai 2,58 sehingga dapat
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diketahuibahwa parkiran yang dianggap krang penting oleh pelanggan karena sudah
di awasi oleh kamera cctv.

Penilaian Kepuasan Pelanggan

Peneliti menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
Ramule cafe dilakukan guna mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh Ramule cafe.

Kuesioner yang dibuat memiliki 5 jenis tanggapan dengan masing-masing
nilai yang berbeda yang dapat dilihat dalam tabel skala Liker sebagai berikut :

Tabel 4.6
Skala Liker
Keterangan Skor
Sangat Baik 5
Baik 4
Cukup Baik 3
Tidak Baik 2
Sangat tidak Baik 1

Sumber : Irawan, 2004

Kemudian Responden akan memberikan tanggapan sesuai dengan ringkat
kepuasan dari setiap pertanyaan yang terdapat pada kuisioner.

Untuk mendapatkan nilai rata-rata tingkat kepuasan dapat diperoleh dengan
mencari mencari nilai rata rata dari setiap atribut dengan menggunakan rumus :

%

Contoh perhitungan untuk mencari nilai rata-rata kepuasan atrbut kepuasan

konsumen ramule cafe dan resto:
_XXi | 3+4+3+4

Rata- rata kepuasan x = + — = 3,36

Tabel 4.7
Atribut Tingkat Presepsi Konsumen Ramule Cafe dan Resto

Rata —rata (x) =

n

No Atribut penilaian tingkat kepuasan Skor
(Rata-rata)

A Security / keamanan

1. Tingkat kepuasan dari Keamanan kendaraan yang diparkir
3,16

B Acces/kemudahan
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2. Tingkat kepuasan dari Kemudahan dalam memperoleh 3,78
pelayanan

3. Tingkat kepuasan dari Kemudahan dalam pembayaran 4,28

4. Tingkat kepuasan dari Kemudahan dalam memperoleh 3,94
tempat duduk

5. Tingkat kepuasan dari Lokasi café yang mudah dijangkau 3,02

C  Credibility / kejujuran

6. Tingkat kepuasan dari Kebersihan makanan dan minuman 4,66

7. Tingkat kepuasan dari Kesesuaian harga dengan kualitas 3,96
makanan

8. Tingkat kepuasan dari Kelezatan makanan dan minuman 3,98

D Understanding / pemahaman kebutuhan

9. Tingkat kepuasan dari Pemberian diskon dalam pembelian 2,82
tertentu
10. Tingkat kepuasan dari Kenyamanan suasana didalam Cafe 4,04

E Competence / kompetensi

11 Tingkat kepuasan dari Kesiapan karyawan dalam melayani 3,62
konsumen
F Communication / komunikasi

12 Tingkat kepuasan dari Informasi mengenai menu yang 4,28
. disajikan
13 Tingkat kepuasan dari Perhatian dengan keinginan 3,02
pelanggan

Sumber data diolah, 2022

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa dimensi pelayanan yang dianggap
sangat baik oleh rata-rata pengunjung cafe adalah dimensi ( credibility ) terkait
kebersihan makanan dan minuman yang dihidangkan kepada pengunjung dengan
nilai 4,98 hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan dimensi kejujuran atau creadibility
yang diberikan oleh pelayanan café sesuai dengan yang dinginkan oleh pelanggan
sehingga memberikan kepuasan bagi pelanggan café. Sedangkan dimensi yang
dianggap kurang baik oleh pelanggan café adalah dimensi (security) terkait
keamanan kendaraan yang diparkir dengan nilai 3,16 hal ini berarti masih ada
fasilitas parker yang membuat pelanggan café mersa kurang puas.
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Costumer Satisfaction Index (CSI)

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada Ramule café terkait
dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan café maka perlu dianalisis
dari segi kesesuaian. Analisis tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara
skor total nilai rata-rata tingkat kepentingan dengan skor total nilai rata-rata tingkat
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan cafe. Dan tingkat kepentingan merupakan
tingkat harapan pelanggan terhadap pelayanan cafe. lebih jelasnya dapat dilihat
pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.8
Hasil Costomer Satisfaction Index (CSI)
No Atribut penilaian Kepentingan  Kepuasan Skor (p*l)
(1) (p)
A Security / keamanan
1. Keamanan kendaraan yang diparkir 2,58 8,15
3,16
B Acces/kemudahan
2.  Kemudahan dalam memperoleh 3,88 3,16 14,67
pelayanan
3. Kemudahan dalam pembayaran 3,88 4,28 19,00
4. Kemudahan dalam memperoleh 4,44 4,94 17,97
tempat duduk
5. Lokasi café yang mudah dijangkau 2,98 4,02 11,98
C Credibility / kejujuran
6. Kebersihan makanan dan minuman 4,04 3,66 14,79
7. Kesesuaian harga dengan kualitas 3,68 3,96 14,57
makanan
8. Kelezatan makanan dan minuman 3,88 3,98 14,44
D Understanding / pemahaman
kebutuhan
9. Pemberian diskon dalam pembelian 3,08 3,82 11,77
tertentu
10. Kenyamanan suasana didalam Cafe 4,52 4,04 18,26
E Competence/kompetensi
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11. Kesiapan karyawan dalam melayani 3,72 3,62 13,47
konsumen

F Communication / komunikasi

12. Informasi mengenai menu yang 3,92 4,28 16,78
disajikan
13. Perhatian dengan keinginan 3,86 4,02 15,76
pelanggan
Jumlah 49,14 192,60
50,56

Sumber data diolah, 2022
Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dihitung nilai CSI berdasarkan rumus sebagai
berikut :

CSl = —x100%

_ 192,60 o
= 5(49’14)x100/o

192,60
x 100%
245,7

0,7839 x 100%

78,39% dibulatkan 78%

Dengan melihat hasil perhitungan diatas maka nilai yang diperoleh adalah 78%
yang mana jika dilihat pada nilai tingkat kepuasan pada tabel CSI berada pada
rentang nilai 60% - 80,99% dengan keterangan Puas.

Pembahasan

Dari hasil perhitungan diatas dengan dengan menggunakan rumus Costumer
Satisfaction Index (CSI), dimulai dari perbandingan skor total nilai rata-rata tingkat
kepentingan dengan skor total nilai rata-rata tingkat kepuasan, yang kemudian Skor
total nilai tingkat kepentingan dikalikan dengan skor total nilai tingkat kepuasan yang
hasilnya ditandai dengan rumus (T), kemudian untuk angka 5 pada rumus diatas itu
menandakan bahwa jumlah tanggapan dari responden yang digunakan adalah (1-5).
maka dari itu skala 5 akan dikalikan dengan total nilai rata-rata tingkat kepuasan (Y)
kemudian hasilnya akan digunakan untuk membagi hasil perkalian dari total nilar
rata-rata tingkat kepentingan dengan total nilai rata-rata tingkat kepuasan, setelah itu
hasilnya akan dikalikan dengan 100% yang hasilnya adalah 78,39%. Angka tersebut
berada pada nilai index kepuasan 60% - 80,99% dengan keterangan puas
berdasarkan hasil pada tabel tersebut maka Konsumen pada Ramule cafe merasa
puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan hal ini sejalan dengan teori
menurut Irawan (2004) “index kepuasan dengan rentang nilai 60%-80,99% diartikan
bahwa pelanggan merasa Puas dengan pelayanan yang diberikan”. Dengan
puasnya konsumen diharapkan kepada pemilik Ramule cafe dan pelayang yang ada
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didalamnya agar terus mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan
sehingga tetap menstabilkan rasa kepuasan dari setiap konsumennya.

Simpulan

Setelah melakukan penelitian dan pengolahan data yang diperoleh dari Ramule
cafe di Kabupaten Toraja Utara, maka penulis menarik kesimpulan tingkat
kepuasan konsumen pada Ramule Café berada pada kategori puas dengan nilai
CSl 73,39% dengan kualitas pelayanan sangat baik hal ini sangat memberikan
dampak positif bagi Ramule Café, dan tentunya Ramule café harus dapat
mempertahankan kualitas dari pelayanan yang diberikan bahkan bisalebih baik lagi
untuk kedepannya. Kualitas dari pelayanan yang baik dari pihak café, tentunya pasti
akan memberikan hubungan yang baik pula kepada setiap pelanggan ramule cafe
dan resto.
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