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ABSTRACT

The purpose of research was to study the level of customer satisfaction towards product 
quality of the slaughter house of PT. Ciomas Adisatwa. The study was conducted on the customers 
of the company who have been transacting over one year. This research was a descriptive quntitative 
research with explanatory research design. The number of samples was  84 customers of the Ciomas 
$GLVDWZD� VODXJKWHU� KRXVH�� FRQVLVWLQJ� RI� ÀYH� IDVW� IRRG� UHVWDXUDQWFXVWRPHUV�� IRXU� VXSHUPDUNHUW�
customers, eight trading customers, 10 wet markert customers and 57 Horeka customers. Data were 
analyzed using Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Sataisfaction Index (CSI). 
The results showed that in order to satisfy its customers, PT Ciomas Adistwa slaughter house need 
WR�SD\�DWWHQWLRQ�RQ�WKH�DWWULEXWHV�LQ�WKH�ÀUVW�TXDGUDQW��QDPHO\�WKH�K\JLHQH�RI�SURGXFWV��UHVSRQVH�RQ�
the product complaint, easiness in obtaining the product, and facilities provided by the company. In 
JHQHUDO��WKH�FXVWRPHUV�ZHUH�TXLWH�VDWLVÀHG�ZLWK�WKH�SHUIRUPDQFH�DQG�SURGXFW�TXDOLW\�RI�37�&LRPDV�
Adisatwa slaughter house. This was based on the CSI score of 62.4% out of the scale of  51-65%.

Key words: Customer Satisfaction, QualityProduct.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
produk Rumah Potong Ayam PT Ciomas Adisatwa. Penelitian ini dilaksanakan terhadap 
pelanggan Rumah Potong Ayam PT Ciomas Maros yang telah bertransaksi lebih dari satu 
tahun. dari Penelitian ini merupakan penelitian diskriptif kuantitatif dengan metode rancangan 
penelitian dan ekspalanatif. Jumlah sampel penelitian 84 pelanggan RPA PT Ciomas Adisatwa 
yaitu 5 konsumen  Restoran cepat saji, 4 Supermarket, 8 konsumen Trading, 10 Wet Market dan 57 
Horeka. Analisis data menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satifaction 
Index (CSI). Hasil penelitian menunjukkan  atribut yang perlu diperhatikan PT. Ciomas Adisatwa 
Maros untuk memenuhi kepuasan  konsumennya adalah  Kuadran Iyang terdiri dari Kebersihan 
Produk, Tanggapan Keluhan, Kemudahan Memperoleh Produk, Dan Fasilitas Yang Diberikan Oleh 
Perusahaan. Secara keseluruhan konsumen merasa cukup puas terhadap kinerja dan produk PT. 
Ciomas Adisatwa berdasarkan metode perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) yang mencapai 
nilai 62,4 % dalam rentang skala 51-65 %.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Produk

PENDAHULUAN

Salah satu subsektor pertanian yang 
sangat besar peranannya dalam menunjang 
perekonomian Nasional adalah sub sektor 
peternakan. Hal ini didukung oleh semakin 
bertambahnya penduduk dari tahun ketahun.
yang berkorelasi positif dengan ketersediaan  

protein hewani yang belum mencukupi 
kebuuhan masyarakat. Seiring dengan kemajuan 
perekonomian dan perkembangan zaman saat 
ini, bermunculan  berbagai macam dunia usaha 
khususnya pada sektor peternakan. Salah satu 
dunia usaha yang bergerak dibidang sub sector 
peternakan yang lagi naik daun untuk memenuhi 
akan kebutuhan protein hewani masyarakat di 
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Sulawesi Selatan pada umumnya dan khususnya 
Kabupaten Maros adalah PT. Ciomas Adisatwa. 
Pelayanan PT. Ciomas Adisatwa dalam 
pemenuhan kebutuhan protein hewani tidak 
secara langsung berhadapan dengan masyarakat, 
namun  bersetuhan langsung dengan berbagai 
konsumen perusahaan yang menjadi pelanggan.
Berkaitan dengan pelayanan konsumen dan 
semakin ketatnya persaingan dunia bisnis saat 
ini, maka PT. Ciomas dan perusahaan yang lain 
tidak hanya dituntut untuk berlomba-lomba 
untuk memberikan pelayanan (service) yang 
memuaskan pelanggan, tetapi diharapkan 
dapat meningkatkan kualitas produk agar 
tingkat pembelian konsumen/pelanggan 
meningkat. Hal ini sesuai dengan pendapatan 
(Lupiyoadi, 2001) yang menyatakan bahwa  
dengan menawarkan berbagai macam produk 
yang diiringi kualitas baik akan meningkatkan 
pembelian konsumen.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh 
perusahaan ini untuk menjaga mutu atau kualitas 
produkserta menjaga kepusan pelanggan  
adalah dengan penerapan SOP untuk semua 
tahapan proses produksi. Hal ini dilakukan 
untuk menjaga konsistensi mutu produk yang 
dihasilkan sehingga sesuai dengan kebutuhan 
pasar. Tabel 1. menginformasikan beberapa 
produk yang dihasilkan oleh RPA PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros.

Produk yang dihasilkan oleh PT. Ciomas 
Adisatwa memiliki standar mutu produk dari 
PDVLQJ�PDVLQJ� SURGXN�� 6SHVLÀNDVL� SURGXN�
ayam utuh yaitu tidak memar, warna tidak 
SXFDW�� 6SHVLÀNDVL� SURGXN� SDUWLQJ� GLVHVXDLNDQ�
GHQJDQ� SHUPLQWDDQ� NRQVXPHQ�� 6SHVLÀNDVL�
produk boneless yaitu tidak hancur sedangkan 
VSHVLÀNDVL�by product (produk sampingan) untuk 
hati, jantung, ampela, kulit, leher,  dan kaki/
ceker yaitu berwarna merah darah, tidak hancur 
sedangkan untuk tulang paha lemak usus dan 
EXOX�D\DP�WLGDN�PHPLOLNL�VSHVLÀNDVL�

Namun pada kenyataannya pada observasi 
awal ditemukan kualitas produk kurang 
PHPHQXKL�VSHVLÀNDVL�SURGXN��VHKLQJJD�WHUMDGL�
return (pengembalian barang) dari beberapa 
konsumen ke produsen. Hal ini yang mendasari 
sehingga peneliti perlu melakukan penelitian 
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen 
terhadap produk RPA PT. Ciomas Adisatwa 
di Kabupaten Maros. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen 
terhadap dimensi-dimensi kualitas produk RPA 
PT. Ciomas Adisatwa, Maros.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan 
September sampai dengan November 2015 
di Rumah Potong Ayam (RPA) PT. Ciomas 
Adisatwa Maros. Jenis penelitian ini adalah 
penelitian deskriptif yang menggambarkan atau 
menjelaskan fenomena variabel  kepuasan dan 
kepentingan konsumen. Populasi penelitian ini 
adalah keseluruhan konsumen yang menjadi 
pelanggan tetap di RPA PT. Ciomas Adisatwa 
yang tersebar di Kota Makassar dan Maros yang 
terdiri dari Restoran cepat saji, Supermarket, 
Trading, Wet Market dan Horeka dengan 
jumlah populasi 544 konsumen. Untuk membuat 
sampel representatif, digunakan rumus 
alokasi proportional Ridwan (2007). Sehingga 
diperoleh sampel berjumlah 84 konsumen, yaitu 
5 konsumen dari Restoran Siap Saji (RSS), 4 
konsumen Supermarkert, 8 konsumen Trading, 
10 konsumen Wet Market, serta 57 konsumen 
dari Horeka. Teknik sampling yang digunakan 
adalah Proportionate Random Sampling. Data 
dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner 
kepada perusahaan pelanggan yang menjadi 
konsumen. Wawancara juga dilakukan untuk 
mendapatkan gambaran yang lebih jelas dari 
kondisi  lapangan.

Variabel penelitian penelitian yang 

Tabel 1. Produk RPA PT. Ciomas Adisatwa

No Nama Produk Jadi Karakteristik

1 Ayam utuh Bentuk segar dan beku

2 Parting Dada ayam utuh, paha utuh, paha atas, paha bawah, sayap

3 Boneless Boneless normal dada, bonelesslean dada, boneless normal 
paha, boneless lean paha

4 By product Hati, jantung, ampela, kulit, kerongkongan, kepala, leher, 
tulang paha, lemak, usus, kaki atau ceker, dan bulu ayam.

Sumber : Rumah Potong Ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros, 2015
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digunakan yaitu kepuasan konsumen, sub 
variable kualitas produk dengan indikator 
meliputi Performance (kinerja), Features (ciri-
ciri atau keistimewaan tambahan), Reliability 
(kehandalan), &RQIRUPDQFH� WR� VSHVLÀFDWLRQ 
�NHVHVXDLDQ� GHQJDQ� VSHVLÀNDVL�� Durability 
(daya tahan), Serviceability, Aesthetic (estetika)
(Nasution, 2006). 

Analisis Data

Importance Performance Analysis 
digunakan untuk menganalisis kepuasan 
konsumen terhadap kualitas produk RPA 
PT. Ciomas Adisatwa. Analisis kesesuaian 
digunakan untuk mengetahui urutan prioritas 
atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan 
berdasarkan persentase perbandingan antara 
nilai kinerja dengan tingkat kepentingan atribut 
dimensi kualitas produk perusahaan. Analisis 
kuadran digunakan untuk mengetahui respon 
konsumen terhadap atribut yang dipetakan 
berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja 
atribut dari dimensi kualitas produk perusahaan. 
Analisis Tingkat Kesesuaian digunakan untuk 
menentukan skala prioritas layanan dan prioritas 
perbaikan mencapai kepuasan pelanggan (Yola, 
2013).

Diagram Kartesius

Dalam penyederhanaan rumus, maka 
untuk setiap faktor yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen digunakan rumus : 

Dimana X  = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan
 Y  = Skor rata-rata tingkat kepentingan

       n = Jumlah Responden

Untuk menentukan garis yang membatasi 
diagram cartesius digunakan rumus sebagai 
berikut :

Dimana  

X = Rata-rata dari rata-rata skor kepuasan
Y = Rata-rata skor tingkat kepentingan
K = Banyaknya atribut yang mempengaruhi 

konsumen

Skala Likert

Pada penelitian ini bobot penilaian 
terhadap variabel-variabel dilakukan dengan 
menggunakan 5 tingkat (likert) yaitu : (1) 
Untuk mengukur tingkat kepuasan dan 
kepentingan atribut diberikan penilaian dengan 
menggunakan data skala likert dengan bobot 
sebagai berikut Sangat puas/penting= 5,  Puas/
penting= 4, Cukup puas/penting= 3, Tidak 
puas/penting = 2, Sangat tidak puas/penting= 
1. 

Interval kelas. 

Alat ini digunakan untuk mengetahui 
kategori tingkat kepentingan dan  kepuasan 
NRQVXPHQ�PDND�GLJXQDNDQ�NODVLÀNDVL� VHEDJDL�
berikut 

Nilai Tertinggi = Skor tertinggi x Jumlah 
responden yaitu  5 x 84= 420 . Nilai Terendah 
= Skor terendah x Jumlah responden yaitu 1 x 
84= 8. Untuk mengetahui interval kelas, maka 
digunakan rumus sebagai berikut :

  

       = 67,2

Gambar 1.   Model Diagram Cartesius dalam 
Analisis Tingkat Kepentingan dan 
Kualitas produk

I =    Prioritas utama, yaitu menunjukkan atribut kualitas 
produk yang dianggap mempengaruhi kepuasan 
konsumen, termasuk unsur-unsur  yang dianggap 
penting.

II =    Pertahankan prestasi, yaitu unsur pelayanan pokok 
yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, untuk itu 
wajib dipertahankan.

III =  Prioritas rendah, yaitu beberapa indikator yang kurang 
penting pengaruhnya bagi konsumen, pelaksanaannya 
oleh perusahaan biasa-biasa saja.

IV = Berlebihan, yaitu indikator yang mempengaruhi 
konsumen kurang penting, tetapi pelaksanaannya 
berlebihan
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Berdasarkan perhitungan diatas, diperoleh 
rentang skala sebesar 67,2. Hal ini karena nilai 
rata-rata terkecil yang diperoleh dari jawaban 
responden dikalikan dengan jumlah konsumen 
adalah 84. Dengan demikian, rentang skala 
untuk setiap kelas dapat dilihat pada Tabel 2. 
sebagai berikut.

Customer Satisfaction Indeks (CSI)

Customer Satisfaction Indeks (CSI) digunakan 
untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen 
secara menyeluruh dengan pendekatan yang 
mempertimbangkan tingkat kepentingan 
variabel-variabel yang diukur. Menurut Irawan 
(2002) dalam Lodhita (2014), pengukuran 
terhadap Customer Satisfaction Indeks(CSI) 
diperlukan karena hasil dari pengukuran dapat 
digunakan sebagai acuan untuk menentukan 
sasaran di akan datang. Indeks kepuasan 
pelanggan (CSI) dapat dihitung dengan tahapan 
berikut : (1).Menghitung Weighting Factors (WF), 
yaitu fungsi dari median tingkat kepentingan 
masing-masing atribut dalam bentuk persentase 
(%) dari total skor median tingkat kepentingan 
untuk seluruh atribut yang diuji. (2) Menghitung 
Weighted Score (WS), yaitu fungsi dari skor 
median tingkat kepuasan masing-masing atribut 
dikalikan dengan Weighting Factors (WF) masing-
masing atribut.(3) Menghitung Weight Median 
Total (WMT), yaitu total dari nilai Weighted Score 
(WS) secara keseluruhan. (4) Menghitung indeks 
kepuasan konsumen (Customer Satisfaction 
Indeks), yaitu perhitungan dari Wieght Median 
total (WMT) dibagi skala maksimum, kemudian 
dikali 100%. (5) Tingkat kepuasan responden 
secara menyeluruh dapat dilihat dari kriteria 
tingkat kepuasan konsumen. Adapun kriteria 
yang digunakan berdasarkan panduan survey 
NHSXDVDQ� SHODQJJDQ� 37�� 6XFRÀQGR� �5XVWLQD��
2008), yaitu sebagai berikut : a. 0,00 – 0,34 = 
Tidak Puas, b.  0,35 – 0,50 = Kurang Puas, 
c. 0,51 – 0,65 = Cukup Puas, d. 0,66 – 0,80 = Puas, 
e.  0,81 – 1,00 = Sangat Puasan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Pengukuran Tingkat Kepuasan 
Dan Tingkat Kepentingan Atribut Kualitas 
Produk Rumah Potong Ayam (RPA). Adapun 
atribut yang digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 
produk RPA (Nasution, 2006) yaitu Performance, 
Features, Reliability (keandalan), Conformance To 
6SHVLÀFDWLRQ� �NHVHVXDLDQ� GHQJDQ� VSHVLÀNDVL���
Durability (daya tahan), Serviceability (pelayanan 
terhadap konsumen), Aesthetic ( estetika), 
Perceveid Quality (kualitas yang dipersepsikan).

Tingkat kesesuaian indikator pembentuk 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk 
rumah potong ayam PT. Ciomas Adisatwa

Berdasarkan perhitungan Tingkat 
Kesesuaian (Tki) pada tabel 13. diperoleh hasil 
bahwa tingkat kesesuaian indikator pengukuran 
kepuasan konsumen terhadap kualitas produk 
rumah potong ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. 
Maros yaitu  rata-rata sebesar 82,8% dengan 
memiliki rentang nilai yang berada pada kisaran 
antara 71% sampai dengan 91%. Atribut yang 
memiliki nilai sebesar 71% adalah fasilitas yang 
diberikan perusahaan. Atribut yang memiliki 
nilai 91% adalah Jaminan Sehat/Higienis dan 
Citra Perusahaan. 

Diagram kartesius tingkat kepuasan dan 
kepentingan konsumen terhadap kualitas 
produk rumah potong ayam PT. Ciomas 
Adisatwa. 

Penilaian kinerja bertujuan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen tercapai apabila kinerja 
perusahaan sesuai dengan tingkat kepentingan 
konsumen. Untuk mengetahui tingkat kepuasan 
konsumen terhadap atribut RPA PT. Ciomas 
Adisatwa maka akan dikelompokkan atribut 
berdasarkan kuadran tingkat perbaikan kinerja. 
Tabel 4. Menyajikan tingkat kepentingan dan 

Tabel 2. Rentang skala atribut kualitas produk PT. Ciomas 
Adisatwa Kabupaten Maros.

Rentang skala Kepuasan Harapan

84 – 151, 2 Sangat tidak puas Sangat tidak penting

151, 3 – 218, 4 Tidak puas Tidak penting

218, 4 – 285, 6 Cukup puas Cukup penting

285, 7 – 352, 8 Puas Penting

352, 9 – 420 Sangat puas Sangat penting
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Tabel 3. Tingkat kesesuaian indikator pengukuran kepuasan konsumen terhadap kualitas 
produk rumah potong ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros.

No
Indikator pengukuran 

kualitas produk PT. Ciomas 
Adisatwa

Nilai kepuasan 
(Xi)

Nilai kepentingan 
(Yi)

Tingkat 
kesesuaian (%)

I Performance

1 Berat bobot produk 315 375 84

2 Keutuhan produk 312 380 82

3 Kebersihan produk 307 385 79

II Features

4 -DPLQDQ�VHUWLÀNDW�KDODO 355 398 89

5 Kemasan produk 289 360 80

6 Pelabelan produk 287 353 81

III Reliability

7 Jaminan sehat dan higienis 360 392 91

8 Spek produk 316 364 86

IV &RQIRUPDQFH�WR�VSHFLÀFDWLRQ

9 Bentuk potongan produk 319 375 85

10 Perubahan warna produk 295 364 81

V Durability

11 Daya tahan produk 322 384 83

VI Serviceability

12 Tanggapan keluhan kon-
sumen

294 388 75

13 Kemudahan memperoleh 
produk

296 382 77

14 Fasilitas yang diberikan peru-
sahaan

274 382 71

VII Aesthetica

15 Warna produk 323 385 83

16 Bentuk yang utuh 312 377 82

17 Kemasan yang menarik 307 346 88

VII Perceveid quality

18 Harga produk 325 373 87

19 Citra perusahaan di-
masyarakat

310 337 91

Total 5.918 7.100 1.575

Rata-rata 311,4 373,6 82,8

Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015.

kinerja serta nilai rata-rata masing-masing. 
Dari perhitungan tersebut diperoleh empat 
kuadran pada diagram kartesius Importance and 
Performance analysis dengan garis pembagi adalah 
rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja.

Penilaian rata-rata tingkat kepuasan dan 
kepentingan dilanjutkan pada diagram kartesius 

atau matriks IPA. Matriks IPA terdiri dari empat 
kuadran, yaitu kuadran I (prioritas utama), 
kuadran II (pertahankan prestasi), kuadran III 
(prioritas rendah), kuadran IV (berlebihan). 
Dengan metode IPA yang menjadi sasaran 
utama adalah kuadran I, dimana kuadran ini 
memuat atribut-atribut kualitas produk rumah 
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Tabel 4. Rata-rata tingkat kepuasan dan kepentingan konsumen terhadap kualitas produk 
rumah potong ayam PT. Ciomas Adisatwa, Kab. Maros

No Indikator Pengukuran Kualitas Produk
Rata-Rata Nilai 
Kepuasan (Xi)

Rata-Rata Nilai 
Kepentingan (Yi)

I Performance

1 Berat bobot produk 3.15 3.75

2 Keutuhan produk 3.12 3.80

3 Kebersihan produk 3.07 3.85

Jumlah 9.34 11.4

II Features

4 -DPLQDQ�VHUWLÀNDW�KDODO 3.55 3.98

5 Kemasan produk 2.89 3.60

6 Pelabelan produk 2.87 3.53

Jumlah 9.31 11.11

III Reliability

7 Jaminan sehat dan higienis 3.60 3.92

8 Spek produk 3.16 3.64

Jumlah 6.76 7.56

IV &RQIRUPDQFH�WR�VSHFLÀFDWLRQ

9 Bentuk potongan produk 3.19 3.75

10 Perubahan warna produk 2.95 3.64

Jumlah 6.14 7.39

V Durability

11 Daya tahan produk 3.22 3.84

Jumlah 3.22 3.84

VI Serviceability

12 Tanggapan keluhan konsumen 2.94 3.88

13 Kemudahan memperoleh produk 2.96 3.82

14 Fasilitas yang diberikan perusahaan 2.74 3.82

Jumlah 8.64 11.52

VII Aesthetica

15 Warna produk 3.23 3.85

16 Bentuk yang utuh 3.12 3.77

17 Kemasan yang menarik 3.07 3.46

Jumlah 9.42 11.08

VII Perceveid quality

18 Harga produk 3.25 3.73

19 Citra perusahaan dimasyarakat 3.10 3.37

Jumlah 6.35 7.1

Total 59.18 71

Rata-rata 3.11 3.73

Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015.
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potong ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa 
yang dianggap penting oleh konsumen tetap 
kenyataannya belum sesuai dengan harapan 
konsumen. 

Berdasarkan pemetaan dari Gambar 2. 
Bahwa diagram kartesius tingkat kepuasan 
konsumen terhadap kualitas produk rumah 
potong ayam (RPA) PT. Ciomas Adisatwa di 
Kabupaten Maros terbagi atas empat kuadran 
yaitu kuadran I, Kuadran II, kuadran III, dan 
kuadran IV.

Kuadran I (prioritas utama)

Kuadran I dimana tingkat kinerja lebih 
rendah dari apa yang diharapkan oleh 
konsumen. Hal ini dapat dilihat pada Gambar 2. 
Dimana terdapat 4 (empat) atribut yang berada 
pada kuadran I yaitu kebersihan produk (3), 
tanggapan keluhan konsumen (12), kemudahan 
memperoleh produk (13), dan fasilitas yang 
diberikan perusahaan (14).

Berdasarkan hasil dari kuadran I, maka 
perusahaan harus mengutamakan kualitas 
produk berdasarkan keempat atribut tersebut. 
Hal ini merupakan prioritas utama untuk 
diperbaiki karena konsumen belum merasakan 
kepuasan terhadap kualitas dari kinerja PT. 
Ciomas Adisatwa. Hal ini sesuai dengan pendapat 
Raharjani (2005) kepuasan konsumen dapat dicapai 
apabila konsumen merasa semua kebutuhannya 
terpenuhi dan mendapat pelayanan yang baik.

Kuadran II (dipertahankan)

Pada kuadran II yaitu tingkat kepuasan 
sudah sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
konsumen hal ini dapat dilihat pada Gambar 
2. Dimana ada 8 (delapan) atribut yang berada 

pada kuadran II yaitu berat bobot produk (1), 
NHXWXKDQ�SURGXN������MDPLQDQ�VHUWLÀNDW�KDODO������
jaminan higienis (7), bentuk potongan produk 
(9), daya tahan produk (11) warna produk (15), 
harga produk (18). Oleh karena itu perusahaan 
harus mempertahankan kinerja kualitas produk 
kepada konsumen, karena konsumen menilai 
tingkat kinerja perusahaan sudah sesuai dengan 
apa yang diharapkan.

Kuadran III (prioritas rendah)

Pada kuadran III yaitu tingkat kepuasan 
belum sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 
konsumen, hal ini dapat dilihat pada Gambar 
2 dimana 5 (lima) atribut kualitas produk 
yang terdapat dalam kuadran III yaitu adalah 
kemasan produk (5), label produk (6), perubahan 
warna produk (10), kemasan yang menarik (17), 
dan citra perusahaan dimasyarakat (19). Karena 
konsumen belum merasakan kepuasan dari apa 
yang diharapkan tetapi konsumen menganggap 
bahwa hal tersebut tidak terlalu penting bagi 
konsumen, sehingga prioritas perbaikan pada 
atribut kuadran III masih dalam prioritas 
rendah.

Kuadran IV (berlebihan)

Atribut yang berada pada kuadran ini 
yaitu spek produk (8). Fungsi dari atribut spek 
produk dinilai masih kurang penting tapi sangat 
memuaskan oleh konsumen sehingga konsumen 
menilai hal ini sangat berlebihan. 

Analisis indeks kepuasan konsumen

Analisis kepuasan konsumen secara 
keseluruhan dilakukan dengan menghitung 
nilai Customer Satisfaction Index (CSI). Nilai CSI 

Gambar 2. Diagram kartesius tingkat kepuasan konsumen
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Tabel 5. Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) Rumah Potong Ayam PT. Ciomas 
Adisatwa, Kab. Maros..

No Atribut

Rata-
Rata Nilai 

Kepentingan 
(Yi)

Importance 
Weighting 
Factors (%)

Rata-Rata 
Nilai 

Kepuasan 
(Xi)

Weighted 
Score

1 Berat bobot produk 3.75 5.28 3.15 0.17

2 Keutuhan produk 3.80 5.35 3.12 0.17

3 Kebersihan produk 3.85 5.42 3.07 0.17

4 -DPLQDQ�VHUWLÀNDW�KDODO 3.98 5.61 3.55 0.20

5 Kemasan produk 3.60 5.07 2.89 0.15

6 Pelabelan produk 3.53 4.97 2.87 0.14

7 Jaminan sehat dan higienis 3.92 5.52 3.60 0.20

8 Spek produk 3.64 5.13 3.16 0.16

9 Bentuk potongan produk 3.75 5.28 3.19 0.17

10 Perubahan warna produk 3.64 5.13 2.95 0.15

11 Daya tahan produk 3.84 5.41 3.22 0.17

12 Tanggapan keluhan kon-
sumen

3.88 5.46 2.94 0.16

13 Kemudahan memperoleh 
produk

3.82 5.38 2.96 0.16

14 Fasilitas yang diberikan 
perusahaan

3.82 5.38 2.74 0.15

15 Warna produk 3.85 5.42 3.23 0.18

16 Bentuk yang utuh 3.77 5.31 3.12 0.17

17 Kemasan yang menarik 3.46 4.87 3.07 0.15

18 Harga produk 3.73 5.25 3.25 0.17

19 Citra perusahaan di-
masyarakat

3.37 4.74 3.10 0.15

TOTAL 71 100.00 59.18

3.12Weighted Average

Customer Satisfaction Index (%) 62.4

Sumber : Data primer yang telah diolah, 2015.

diperoleh dengan membagi Weighted Average 
(penjumlahan seluruh Weighted Score) dengan 
skala maksimum (skala lima) yang digunakan 
dalam penelitian ini. Hasil dari perhitungan 
diperoleh nilai CSI 0,62 atau 62 persen. Hasil 
perhitungan tersebut dapat dilihat pada Tabel 
5.

Nilai indeks kepuasan konsumen pada 
penelitian ini adalah 0.62, menurut Panduan 
VXUYH\� .HSXDVDQ� 3HODQJJDQ� 37�� 6XFRÀQGR�
(Rustiani, 2008)  berada pada rentang 0.51 
– 0.65 artinya kepuasan konsumen Rumah 
Potong ayam PT. Ciomas Adisatwa secara 
keseluruhan yang dilihat berdasarkan kinerja 

dan kepentingan atribut-atribut produk berada 
pada kriteria Cukup Puas. Meskipun demikian 
dengan berkembangnya bisnis/usaha dan 
bermunculannya usaha-usaha yang sejenis 
strategi dalam meraih konsumen, selain itu 
apabila bisa ditingkatkan pada taraf sangat 
puas yang diindikasikan dengan nilai CSI 
yang mendekati 100 persen itu akan lebih baik, 
dimana konsumen benar-benar merasakan 
kinerja atribut-atribut PT. Ciomas Adisatwa 
sama dengan tingkat kepentingan yang mereka 
tetapkan.
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KESIMPULAN

Atribut yang perlu diperhatikan PT. 
Ciomas Adisatwa Maros untuk memenuhi 
kepuasan  konsumennya adalah  Kuadran I 
yang terdiri dari kebersihan produk, tanggapan 
keluhan, kemudahan memperoleh produk, 
dan fasilitas yang diberikan oleh perusahaan. 
Secara keseluruhan konsumen merasa cukup 
puas terhadap kinerja dan produk PT Ciomas 
Adisatwa berdasarkan metode perhitungan 
Customer Satisfaction Index (CSI) yang mencapai 
nilai 62,4 % dalam rentang skala 51-65 %.
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