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ABSTRACT 

 

 

ANALYSIS OF CONSUMER SATISFACTION WITH MOCHI 

CEMILLL ENYAKKK PRODUCTS IN BANDAR LAMPUNG CITY 

 

 

By 

 

 

DIAZ IVORA GALLANTA 

 

 

 

Cemilll Enyakkk is one of the MSMEs in Bandar Lampung that produced mochi 

with innovative flavors. Mochi products from Cemilll Enyakkk had experienced a 

significant decline in sales, thereby necessitating a customer satisfaction analysis to 

develop their products in order to increase sales and compete more broadly in the 

market. The data analysis in this study employed the Importance-Performance 

Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) methods. The results of the 

study indicated that the attributes included in quadrant I (top priority) was the 

selling price; those in quadrant II (maintain achievement) was sweetness, filling 

taste, level of chewiness, absence of languishing aroma, and suitability of the selling 

price; those in quadrant III (low priority) were the level of hardness or stickiness of 

the skin, natural-looking color, color variation, product aroma, product availability, 

and the number of product variations available; while those in quadrant IV (tend to 

be excessive) were variations in taste and texture of the filling. The calculation of 

the consumer satisfaction index for this Cemilll Enyakkk mochi product yielded a 

value of 83%, indicating that consumers were highly satisfied with the performance 

level of the product. 

 

Keywords: Mochi, consumer satisfaction, product interest, product performance. 
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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PRODUK MOCHI 

CEMILLL ENYAKKK DI KOTA BANDAR LAMPUNG 

 

 

Oleh 

 

 

DIAZ IVORA GALLANTA 

 

 

 

Cemilll Enyakkk merupakan salah satu UMKM di Bandar Lampung yang 

memproduksi mochi dengan rasa inovatif. Produk mochi dari Cemilll Enyakkk 

mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan sehingga diperlukan 

analisis kepuasan konsumen untuk mengembangkan produk mereka agar 

meningkatkan kembali penjualannya dan dapat bersaing lebih luas di pasaran. 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Important Performance 

Analysis (IPA) dan Customer Satisfication Index (CSI). Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa atribut yang termasuk ke dalam kuadran I (prioritas utama) 

yaitu harga jual, yang termasuk ke dalam kuadran II (pertahankan prestasi) yaitu 

rasa manis, rasa isian, tingkat kekenyalan, tidak ada aroma langu, serta kesesuaian 

harga jual, yang termasuk ke dalam kuadran III (prioritas rendah) yaitu tingkat 

kekerasan atau kelengketan kulit, warna yang terlihat alami, variasi warna, aroma 

produk, ketersediaan produk, serta jumlah variasi produk yang tersedia, yang 

termasuk ke dalam kuadran IV (cenderung berlebihan) yaitu variasi rasa dan tekstur 

isian. Hasil perhitungan dari indeks kepuasan konsumen terhadap produk mochi 

Cemilll Enyakkk ini memperoleh nilai sebesar 83%, sehingga dapat dikatakan 

bahwa konsumen merasa sangat puas terhadap tingkat kinerja yang terdapat pada 

produk tersebut. 

 

Kata kunci: Mochi, kepuasan konsumen, kepentingan produk, kinerja produk. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang dan Masalah 

 

Masyarakat Indonesia yang cukup menyukai makanan manis menjadi salah satu 

alasan berkembangnya berbagai produk pangan, seperti mochi yang berbentuk 

bulat kecil dengan isian kacang tanah atau kacang merah. Kue ini bukan makanan 

yang berasal dari Indonesia, melainkan makanan dari Jepang. Eksistensi kue 

mochi tidak terlepas dari adanya penduduk Jepang yang berada di Indonesia 

karena mochi adalah makanan yang dibawa oleh orang-orang Jepang ke Indonesia 

pada tahun 1942 (Sugihhartati dkk., 2023). Kue yang berasal dari Jepang ini 

dibuat dengan bahan dasar tepung ketan yang dicampur dengan bahan lain, 

kemudian dikukus hingga matang. Setelah matang, adonan dibentuk menjadi 

bulatan dan ditaburi tepung maizena atau tepung sagu yang sebelumnya sudah 

disangrai (Agustin dkk., 2022). Mochi dikenal memiliki ciri khas berupa tekstur 

yang kenyal dan lembut dengan rasa manis (Zuraida, 2022). 

 

Produk mochi yang sudah dikembangkan di Indonesia seperti saat ini umumnya 

diisi dengan kacang tanah atau kacang merah (Dialysa, 2024). Seiring dengan 

perkembangan zaman, kini mochi hadir dalam berbagai inovasi varian rasa baru. 

Mengingat tidak semua orang dapat mengonsumsi kacang-kacangan karena alasan 

seperti alergi dan lain-lain maka muncul kreasi mochi dengan varian isi, 

penambahan warna hingga beraneka ragam bentuk (Zuraida, 2022). Beberapa 

isian yang dapat digunakan dalam pembuatan mochi seperti kacang merah (azuki), 

buah strawberry, buah anggur, buah persik, wijen dan bubuk teh hijau. Di antara 

berbagai jenis mochi yang populer di masyarakat, salah satunya adalah jenis 

daifuku mochi yang diisi dengan bahan manis, seperti coklat (Sari, 2024). 
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UMKM yang menjual dan memproduksi produk mochi. UMKM Cemilll Enyakkk 

didirikan pada tahun 2023 oleh Balqies Divina Aviva yang terletak di daerah 

Tanjung Senang Kota Bandar Lampung. Produk mochi yang dijual oleh UMKM 

Cemilll Enyakkk memiliki banyak varian rasa, seperti vanilla, coklat, matcha, 

kacang merah, keju, dan mangga. Saat ini, produk mochi dari UMKM Cemilll 

Enyakkk mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan. Penurunan 

tingkat penjualan dapat disebabkan oleh berbagai faktor, salah satunya yaitu 

tingkat kepuasan konsumen yang belum tercapai. Menyadari pentingnya tingkat 

penjualan produk tersebut, maka pihak Cemilll Enyakkk perlu melakukan analisis 

terkait kepuasan konsumen (Sumartini dan Tias, 2019). 

 

Kepuasan konsumen merupakan indikator untuk menilai kualitas produk yang 

diberikan dan dapat berkontribusi pada peningkatan volume penjualan produk. 

Apabila kepuasan konsumen dapat tercapai maka menandakan bahwa kualitas 

produk tersebut mampu memenuhi harapan konsumen, yang akan mendorong 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan meningkatkan angka penjualan 

(Sumartini dan Tias, 2019). Menurut Kotler dan Armstrong (2006), atribut-atribut 

yang terdapat pada suatu produk akan memengaruhi keputusan pembelian serta 

tingkat kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Dengan demikian, 

penerapan analisis kepuasan konsumen dapat membantu meningkatkan penjualan 

produk mochi Cemilll Enyakkk, serta dapat bersaing lebih baik dengan produsen 

mochi lainnya. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian yang diusulkan ini 

bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap produk mochi Cemilll 

Enyakkk dengan menganalisis tingkat kepentingan serta tingkat kinerja atribut-

atribut yang ada pada produk tersebut. 

 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Perumusan masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kepentingan dan kinerja atribut-atribut yang menjadi 

kepuasan konsumen terhadap produk mochi Cemilll Enyakkk. 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk mochi Cemilll 

Enyakkk. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menganalisa tingkat kepentingan dan kinerja atribut-atribut yang menjadi 

kepuasan konsumen terhadap produk mochi Cemilll Enyakkk. 

2. Menganalisa tingkat kepuasan konsumen terhadap produk mochi Cemilll 

Enyakkk. 

 

 

1.4 Kerangka Pemikiran 

 

Produk makanan mochi yang beredar di pasaran umumnya berbahan dasar tepung 

beras ketan dan diisi dengan kacang tanah (Sugihhartati dkk., 2023). Seiring 

waktu, mochi kini hadir dalam berbagai varian rasa yang lebih inovatif. Cemilll 

Enyakkk merupakan salah satu UMKM di Bandar Lampung yang memproduksi 

mochi dengan rasa inovatif, seperti mochi yang menggunakan strawberry, keju, 

coklat, matcha, hingga mangga. Cemilll Enyakkk kini menghadapi tantangan 

dalam meningkatkan penjualan produk mochi mereka. Produk mochi dari Cemilll 

Enyakkk saat ini mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan sehingga 

diperlukan upaya untuk mengembangkan produk mereka agar meningkatkan 

kembali penjualannya dan dapat bersaing lebih luas di pasaran. 

 

Terdapat lima faktor utama yang perlu diperhatikan oleh suatu usaha dalam 

menentukan kepuasan konsumen, yaitu kualitas produk, kualitas layanan, faktor 

emosional, harga, dan biaya (Gunawan, 2023). Kepuasan konsumen menjadi 

tujuan utama bagi setiap usaha waralaba, karena akan berdampak pada atribut-

atribut kepuasan konsumen (Rossi dkk., 2021). Mengetahui atribut kepuasan 

konsumen ini penting bagi pihak Cemilll Enyakkk, karena tidak hanya untuk 

mengukur tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen, tetapi juga untuk 

menyajikan kualitas produk dan layanan terbaik yang dibutuhkan konsumen. 

Pemahaman tentang kepuasan konsumen juga membutuhkan langkah selanjutnya, 

yaitu loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen mencakup apakah kepuasan 

tersebut mendorong pembelian ulang dan sejauh mana konsumen ingin 

merekomendasikan produk mochi tersebut kepada orang lain. Dalam hal ini, 
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loyalitas memainkan peran penting dalam pemasaran suatu produk dan 

produktivitas usaha tersebut (Kurniati dkk., 2016). 

 

Menurut Hidayati dan Gusteti (2016), konsumen cenderung mempertimbangkan 

berbagai atribut yang dimiliki oleh produk saat membuat keputusan pembelian. 

Atribut produk adalah karakteristik atau ciri khas dari suatu produk yang menjadi 

faktor pertimbangan konsumen dalam memilih produk tersebut (Sundari dan 

Umbara, 2019). Adapun atribut yang dimaksud adalah atribut yang melekat pada 

produk mochi, yaitu rasa, aroma, warna, tekstur, ketersediaan produk, dan harga. 

Pengukuran tingkat kinerja atribut produk mochi dari Cemilll Enyakkk dianalisis 

menggunakan metode Important Performance Analysis (IPA) dan Customer 

Satisfication Index (CSI). Metode ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan 

konsumen terhadap atribut produk, serta mengidentifikasi atribut yang menjadi 

keunggulan dan kelemahan produk, serta atribut mana yang perlu ditingkatkan 

atau dikurangi. Kemudian dilanjutkan analisis Purchase Intention untuk 

mengetahui minat beli konsumen terhadap produk mochi dari Cemilll Enyakkk. 

Kerangka pemikiran penelitian disajikan Gambar 1. 
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Gambar 1 Kerangka pemikiran penelitian 

 

Meningkatnya persaingan pasar dan 

menurunnya penjualan produk 

mochi Cemilll Enyakkk 

Analisis kepuasan konsumen dengan  

menggunakan atribut produk 
(Rasa, tekstur, warna, aroma, 

ketersediaan produk, harga) 

Kepuasan konsumen 

Hasil 

Produk mochi Cemilll Enyakkk belum 

diketahui kepuasan konsumennya 

Importance 

Performance 

Analysis 

(IPA) 

Customer 

Satisfaction 

Index (CSI) 



 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

2.1 Mochi 

 

2.1.1 Sejarah Mochi 

 

Mochi berasal dari kata dalam bahasa Jepang, yaitu "mua ci" (Fauzi, 2015). Di 

Jepang, pembuatan mochi telah menjadi bagian dari upacara kuno yang disebut 

Mochitsuki. Upacara Mochitsuki pertama kali dilaksanakan setelah penanaman 

padi di Yamato, Pulau Honsu, pada periode Yayoi (300 SM - 300 M). Saat ini, 

upacara Mochitsuki berlangsung dari bulan Oktober hingga tahun baru, bertepatan 

dengan waktu panen padi di Jepang (Siahaan dkk., 2024). Awalnya, beras merah 

digunakan sebagai variasi pertama dalam pembuatan mochi dan hanya 

dikonsumsi oleh keluarga kekaisaran serta kalangan bangsawan. Mochi yang diisi 

dengan pasta kacang merah manis atau yang dikenal sebagai anko, muncul sekitar 

abad ke-18 karena gula pada masa itu dianggap barang mewah yang hanya dapat 

digunakan oleh kalangan atas, seperti keluarga kekaisaran (Sari, 2024). 

 

Keberadaan mochi di Indonesia tidak terlepas dari pengaruh warga Jepang yang 

tinggal di Indonesia, karena mochi merupakan makanan yang dibawa oleh mereka 

pada tahun 1942 (Zuraida, 2022). Mochi juga populer di beberapa negara seperti 

China, Taiwan, Korea Selatan, Hawaii, Kamboja, dan Thailand. Hal ini terjadi 

berkat proses kulturisasi, perubahan, dan modifikasi resep, sehingga masing-

masing daerah memiliki ciri khas mochi tersendiri. Selain berkembang di negara-

negara tersebut, kue mochi juga dikenal di Indonesia, bahkan menjadi makanan 

khas di beberapa daerah seperti Sukabumi yang sering dijadikan sebagai buah 

tangan oleh para wisatawan. Mochi Sukabumi berbeda dengan mochi Jepang, 

karena mochi Jepang tidak menggunakan pembungkus bambu (Mahayani, 2023). 

Secara tradisional, mochi dinikmati dengan berbagai cara, seperti direbus, dibakar,
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dipanggang, dan disajikan dengan pasta kacang merah, kecap asin, bubuk kedelai, 

atau rumput laut. Seiring berjalannya waktu, muncul berbagai inovasi pada mochi 

seperti variasi isi, penambahan pewarna, dan bentuk yang beragam (Siahaan dkk., 

2024). 

 

 

2.1.2 Pembuatan Mochi 

 

Mochi merupakan salah satu jenis jajanan pasar atau kue semi basah yang terbuat 

dari tepung beras ketan (Sugihhartati dkk., 2023). Ciri khas dari mochi adalah 

memiliki tekstur yang lembut dan kenyal pada gigitan pertama, kemudian menjadi 

lengket saat dikunyah lebih lanjut. Proses pembuatan mochi umumnya 

menggunakan teknik pengukusan. Tepung beras ketan sebagai bahan utama 

dicampur dengan bahan lain seperti air, gula pasir, serta bahan tambahan lainnya, 

selanjutnya dikukus hingga matang. Setelah matang, adonan mochi dibentuk 

bulat, dan diisi sesuai dengan selera (Mahayani, 2023). Salah satu bahan isian 

yang umum digunakan pada mochi yaitu adonan kacang tanah dan gula tepung. 

Kacang tanah yang digunakan sebagai isian dalam mochi sebelumnya sudah 

disangrai dan dihaluskan sebelum akhirnya dicampur dengan gula tepung (Panular 

dkk., 2024). Produk mochi Cemilll Enyakkk disajikan pada Gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Produk mochi Cemilll Enyakkk 

 

Mochi memiliki bentuk bulat dan dilapisi tepung beras di luarannya, yang 

bertujuan agar setiap butiran mochi tidak saling menempel satu sama lain (Fauzi, 

2015). Tidak hanya di Jepang, mochi sangat digemari di seluruh dunia termasuk 

Indonesia, karena memiliki rasa yang manis (Zuraida, 2022). Seiring 
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berkembangnya waktu, mochi mengalami inovasi, seperti variasi isi, penambahan 

pewarna, hingga bentuk yang beragam. Beberapa isian yang dapat digunakan 

dalam pembuatan mochi antara lain kacang merah (azuki), wijen, buah stroberi, 

buah persik, dan bubuk teh hijau yang akan memberikan rasa teh serta tampilan 

hijau pada mochi (Sari, 2024). Terdapat salah satu jenis inovasi mochi yang diisi 

dengan bahan manis, yaitu Daifuku Mochi (Siahaan dkk., 2024). Mochi 

mengandung sekitar 75-90% karbohidrat, dengan kandungan protein yang sangat 

rendah (Andriaryanto dkk., 2014). Di dalam satu porsi mochi, mengandung 1,3 g 

protein, 16 g karbohidrat, 1,3 g lemak, serta 1,3 g serat (Agustin dkk., 2022). 

 

 

2.2 Atribut Produk 

 

Menurut Sopiyan dan Gunawan (2018), atribut produk adalah unsur-unsur penting 

yang menjadi dasar dalam pengambilan keputusan pembelian bagi konsumen. 

Atribut produk meliputi merek, citra merek, kualitas, label, kemasan, jaminan 

produk, dan layanan tambahan. Menurut Gitosudarmo (2012), atribut produk 

adalah karakteristik atau aspek dari suatu produk yang dipertimbangkan oleh 

konsumen untuk menentukan apakah mereka menyukai atau tidak menyukai 

produk tersebut. Berdasarkan kedua pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

atribut produk adalah unsur-unsur penting yang menjadi dasar bagi konsumen 

dalam membuat keputusan pembelian (Tarigan, 2023). Definisi lainnya 

menyebutkan bahwa, atribut produk adalah faktor-faktor yang dipertimbangkan 

konsumen saat membuat keputusan mengenai pembelian kategori produk atau 

suatu merek yang melekat menjadi bagian dari produk itu sendiri (Faris, 2018). 

Terkadang, beberapa produk memiliki atribut yang serupa, sehingga penting untuk 

membedakan satu atau lebih atribut kunci yang paling mempengaruhi pilihan 

pembeli. Jika semua atribut memiliki karakteristik yang serupa, maka atribut lain 

akan menjadi faktor penentu dalam pilihan merek (Tarigan, 2023). 

 

Atribut produk dibagi menjadi dua kategori, yaitu atribut fisik dan atribut abstrak. 

Atribut fisik menggambarkan sifat-sifat nyata dari suatu produk, seperti ukuran, 

sedangkan atribut abstrak berkaitan dengan karakteristik subjektif produk 

berdasarkan pandangan konsumen (Resky, 2022). Menurut Priyambodo dkk. 
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(2019), terdapat beberapa tahapan yang dilalui konsumen dalam membentuk 

preferensinya. Pertama, konsumen menganggap produk sebagai kumpulan atribut. 

Kedua, tingkat kepentingan setiap atribut bervariasi tergantung pada kebutuhan 

dan keinginan individu. Ketiga, konsumen membentuk kepercayaan mengenai 

posisi produk pada setiap atribut. Keempat, kepuasan konsumen terhadap produk 

dipengaruhi oleh perbedaan atribut. Kelima, melalui evaluasi, konsumen akan 

mengembangkan sikap yang berbeda terhadap merek (Buchari, 2024). 

 

 

2.3 Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan adalah perasaan seseorang yang muncul sebagai hasil dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan harapan mereka. Jika 

kinerja produk tidak memenuhi harapan, pelanggan akan merasa kecewa. Jika 

kinerja produk sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas. Namun, jika 

kinerja produk melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas atau 

senang (Kurniati dkk., 2016). Harapan konsumen memiliki peran yang sangat 

penting dan besar dalam menentukan kualitas produk (baik barang maupun jasa), 

dan konsumen akan menggunakan harapannya sebagai patokan atau acuan untuk 

evaluasi. Karena konsumen adalah pihak yang menerima hasil kerja dari individu 

atau organisasi, hanya mereka yang bisa menilai kualitasnya dan mengungkapkan 

apa yang mereka butuhkan. Konsumen yang puas cenderung lebih setia, kurang 

terpengaruh oleh harga, dan lebih mungkin memberikan ulasan positif tentang 

perusahaan (Sumartini dan Tias, 2019). 

 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan konsumen merupakan tingkat 

perasaan yang muncul dari kesenangan atau kekecewaan setelah membandingkan 

kinerja produk yang dirasakan dengan harapan mereka. Kepuasan konsumen juga 

dipengaruhi oleh tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang semakin 

tinggi (Rossi dkk., 2021). Kualitas memiliki kaitan erat dengan kepuasan 

konsumen dan dapat mendorong mereka untuk membangun hubungan yang kuat 

dengan perusahaan. Hubungan ini memungkinkan perusahaan untuk lebih 

memahami harapan dan kebutuhan konsumen dalam jangka panjang. Oleh karena 

itu, kepuasan konsumen akan menciptakan loyalitas terhadap perusahaan yang 
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memberikan kualitas memuaskan (Kurniati dkk., 2016). Konsumen dapat 

merasakan tiga tingkat kepuasan umum, yaitu jika kinerja produk di bawah 

harapan maka konsumen akan merasa kecewa, jika kinerja sesuai dengan harapan 

maka konsumen akan merasa puas, dan jika kinerja melebihi harapan maka 

konsumen akan merasa sangat puas dan senang (Sumartini dan Tias, 2019). 

 

 

2.4 Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode yang digunakan 

untuk mengidentifikasi atribut produk yang paling dibutuhkan berdasarkan 

perspektif pengguna produk atau jasa, dengan tujuan untuk pengembangan lebih 

lanjut (Immanuel dan Setiawan, 2020). Metode IPA memiliki beberapa kelebihan, 

yaitu dapat mengidentifikasi atribut produk maupun jasa yang perlu ditingkatkan 

atau dikurangi untuk menjaga kepuasan konsumen, skalanya mudah dipahami, 

mudah untuk diinterpretasikan, dan memerlukan biaya yang rendah (Anggraini 

dkk., 2015). Pada metode IPA, responden diminta untuk menilai tingkat 

kepentingan dan kinerja suatu produk atau jasa, kemudian dilakukan perhitungan 

rata-rata nilai tingkat kepentingan dan kinerja. Hasil analisis ini akan digambarkan 

dalam diagram kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran. Sumbu y pada 

diagram kartesius menggambarkan tingkat kepentingan atau harapan, dan sumbu 

x menggambarkan tingkat pelaksanaan atau kinerja (Immanuel dan Setiawan, 

2020). 

 

Setiap kuadran yang berada pada diagram kartesius memiliki interpretasi yang 

berbeda. Pada kuadran prioritas utama (concentrate here), terdapat faktor-faktor 

yang dianggap penting atau diharapkan oleh konsumen, namun kinerja perusahaan 

masih dinilai kurang memuaskan, sehingga perusahaan perlu fokus meningkatkan 

performa di area ini. Pada kuadran pertahankan prestasi (keep up the good work), 

terdapat faktor-faktor yang dianggap penting dan berkontribusi pada kepuasan 

konsumen, sehingga perusahaan harus mempertahankan kinerja yang sudah baik 

di area tersebut. Kuadran prioritas rendah (low priority) mencakup faktor-faktor 

yang memiliki persepsi atau kinerja rendah dan tidak dianggap terlalu penting 

atau diharapkan oleh konsumen, sehingga perusahaan tidak perlu memberi 
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perhatian khusus pada faktor-faktor ini. Pada kuadran berlebihan (possibly 

overkill), terdapat faktor-faktor yang kurang penting dan tidak terlalu diharapkan 

oleh pelanggan, sehingga perusahaan sebaiknya mengalihkan sumber daya yang 

ada ke faktor lain yang lebih membutuhkan perhatian dan prioritas (Siyamto, 

2017). 

 

 

2.5 Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan sebuah metode yang menggunakan 

indeks untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara komprehensif dengan 

pendekatan yang mempertimbangkan pentingnya atribut-atribut produk atau jasa 

yang dievaluasi. Pada penerapan metode Customer Satisfaction Index (CSI), akan 

dibuat kuesioner yang diisi oleh konsumen, yang kemudian menghasilkan data 

mengenai tingkat kepuasan yang tercapai. Suryawan dan Dharmayanti (2013) 

menyebutkan, kepuasan pelanggan ditentukan oleh bagaimana persepsi pelanggan 

terhadap kinerja produk atau jasa dalam memenuhi harapan mereka. Pelanggan 

akan merasa puas jika harapannya tercapai, dan merasa sangat puas jika 

harapannya terlampaui (Widodo dan Sutopo, 2018). 

 

Metode Customer Satisfaction Index (CSI) menyediakan data yang jelas mengenai 

tingkat kepuasan pelanggan, yang memungkinkan evaluasi secara berkala pada 

waktu tertentu untuk mengidentifikasi kekurangan dan meningkatkan aspek 

pelayanan yang dinilai penting oleh pelanggan (Widodo dan Sutopo, 2018). 

Penerapan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dapat membantu 

memperoleh informasi yang tidak hanya mencakup indeks kepuasan, tetapi juga 

mengenai dimensi atau atribut yang perlu diperbaiki. Keunggulan lainnya dari 

matode ini yaitu efisiensi, kemudahan penggunaan, serta kesederhanaan dalam 

penerapannya. Metode CSI juga menggunakan skala yang memiliki sensitivitas 

dan reliabilitas yang tinggi, sehingga hasilnya dapat lebih diandalkan (Anggraini 

dkk., 2015).



 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

3.1 Waktu dan Tempat Penelitian 

 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Febuari-April 2025 di outlet Cemilll 

Enyakkk di Kota Bandar Lampung. 

 

 

3.2 Alat dan Bahan 

 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu alat tulis, kuesioner, handphone, 

dan laptop. Bahan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer yang 

diperoleh secara langsung dari para konsumen yang telah membeli produk dan 

mengisi kuisioner, data sekunder yang diperoleh studi pustaka, berbagai literatur, 

serta internet, dan produk mochi dari Cemilll Enyakkk. 

 

 

3.3 Metode Penelitian 

 

Penelitian analisis preferensi konsumen terhadap produk mochi Cemilll Enyakk di 

Kota Bandar Lampung ini dilakukan dengan tiga metode, yaitu metode analisis 

preferensi konsumen, metode pengumpulan data, dan metode analisis data. 

Tahapan ini dilakukan dengan membagikan kuisioner kepada konsumen produk 

mochi Cemilll Enyakkk yang berdomisili di Kota Bandar Lampung. 

 

 

3.3.1 Metode Pengumpulan Data 

 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan membagikan kuisioner 

kepada konsumen di Bandar Lampung terkait preferensi mereka. Kuisioner diisi 

oleh konsumen produk mochi Cemilll Enyakkk yang berdomisili Kota Bandar 

Lampung dan bersedia untuk mengisi kuisioner. 
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Data yang digunakan pada penilitian ini adalah data primer dan sekunder. Data 

primer diperoleh langsung melalui hasil survey, sementara data sekunder 

didapatkan dari catatan studi pustaka, buku, internet, media perantara, catatan 

studi pustaka, berbagai literatur, serta internet. Teknik sampling yang digunakan 

pada penelitian ini adalah purposive sampling (non-probability sampling). Sampel 

yang diambil dalam penelitian ini berjumlah 100 orang responden. Responden 

dipilih berdasarkan pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang telah 

ditentukan oleh peneliti. Kriteria responden meliputi masyarakat Bandar 

Lampung, berusia 15-40 tahun, serta bersedia mencoba produk mochi Cemilll 

Enyakkk, bersedia mengisi kuisioner, dan menjalani wawancara. Kuisioner 

disebarkan secara langsung menggunakan selembaran kertas untuk mendapatkan 

jawaban yang objektif, dan karakteristik konsumen yang diteliti meliputi jenis 

kelamin, usia, pekerjaan, serta daerah domisili. 

 

 

3.3.2 Definisi Operasional Variabel 

 

Kualitas produk mochi merupakan tingkat keunggulan mochi berdasarkan 

karakteristik tertentu, seperti atribut produk yang dinilai oleh konsumen. Atribut 

produk yang diteliti pada produk mochi ini adalah rasa, tekstur, warna, aroma, 

ketersediaan produk, dan harga. Deskripsi operasinal variabel produk mochi 

disajikan Tabel 1.  

 

Tabel 1. Deskripsi operasional variabel produk mochi 

 

Atribut Definisi Operasional Variabel Sumber 

Rasa Keseimbangan rasa, intensitas rasa, dan 
kesesuaian rasa dengan jenis mochi yang 

diharapkan, seperti rasa coklat, matcha, dan 

lain-lain. 

 
(Lustiani dkk., 

2024). 

Tekstur Mengacu pada sensasi fisik yang dirasakan 

saat mochi dikunyah atau digigit, termasuk 

kelembutan, kekenyalan, dan kelembutan 

bahan pengisi atau lapisan mochi. 

 

(Lustiani dkk., 

2024). 

Warna Tingkat kecerahan, keseragaman, dan 

kesegaran warna yang tampak pada permukaan 

mochi, apakah sesuai dengan jenis rasa yang 

disajikan, seperti mochi dengan rasa coklat 

yang memiliki warna coklat. 

 

(Lustiani dkk., 

2024). 



14 
 

 
 

Atribut Definisi Operasional Variabel Sumber 

Aroma Tingkat keharuman dan kesegaran aroma 

mochi, serta kesesuaian aroma dengan jenis 

rasa mochi, seperti mochi rasa matcha yang 

memiliki aroma matcha yang khas. 

 

(Lustiani dkk., 

2024). 

Ketersediaan 

Produk 

Seberapa mudah produk mochi ditemukan di 

pasaran, baik di toko fisik maupun daring. 

Frekuensi restock dan distribusi produk 

menjadi faktor penilaiannya. 

 

(Mustika,  

2023). 

Harga Menunjukkan biaya yang harus dibayar 

konsumen untuk membeli produk mochi, serta 

dibandingkan dengan produk sejenis atau 

kualitas produk untuk menentukan daya beli. 

 

(Mustika,  

2023). 

 

 

3.3.3 Metode Analisis Data 

 

Kuisioner dalam analisis preferensi konsumen terhadap produk mochi Cemilll 

Enyakk di Kota Bandar Lampung ini diuji menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas. Pengolahan data dilakukan menggunakan SPSS. Analisis tingkat 

kepentingan dan kinerja atribut produk ini dilakukan dengan metode Importance 

Performance Analysis (IPA) dan metode Customer Satisfaction Index (CSI) 

 

 

a. Uji Instrumen 

 

1. Uji Validitas 

 

Uji validitas biasa digunakan untuk menilai apakah sebuah kuisioner dapat 

dikatakan sah atau valid (Sanaky dkk., 2021). Sebuah kuisioner dianggap valid 

jika pertanyaan yang diajukan dapat mengungkapkan hal yang ingin diukur oleh 

kuisioner tersebut. Pengukuran validitas dapat dilakukan melalui uji signifikansi, 

yang mengharuskan nilai r hitung lebih besar dari r tabel (r hitung > r tabel) dan 

bernilai positif, sehingga butir atau pertanyaan dalam kuisioner dinyatakan valid. 

Sebaliknya, jika r hitung lebih kecil dari r tabel (r hitung < r tabel), maka butir 

atau pertanyaan tersebut dianggap tidak valid, artinya tidak dapat mengukur 

variabel yang diteliti. Uji validitas ini menggunakan Bivariate Pearson (Korelasi 

Pearson Product Moment). Menurut Sanaky dkk. (2021), koefisien korelasi item 

total dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut:  
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Keterangan: 

n = Banyaknya sampel 

i = Skor item 

x = Skor total 

 

 

2. Uji Realiabilitas 

 

Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur kuisioner yang berfungsi sebagai 

indikator dari variabel yang diteliti (Gunawan dan Sunardi, 2016). Sebuah 

kuisioner dianggap reliabel atau dapat dipercaya jika jawaban responden terhadap 

pernyataan bersifat konsisten dari waktu ke waktu. Pengukuran reliabilitas dapat 

dilakukan hanya dengan satu kali pengukuran, yaitu dengan membandingkan hasil 

jawaban dari satu pertanyaan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi 

antara jawaban-jawaban tersebut. Menurut Gunawan dan Sunardi (2016), SPSS 

menyediakan fasilitas untuk mengukur reliabilitas menggunakan uji statistik 

Cronbach Alpha (α). Sebuah konstruk atau variabel dianggap reliabel jika nilai 

Cronbach Alpha > dari 0,60. Reliabilitas dapat dihitung dengan menggunakan 

rumus koefisien Cronbach Alpha sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Keterangan: 

r = Reabilitas instrument 

k = Banyaknya pertanyaan 

Ʃ𝑎2𝑏 = Jumlah varians 

𝑎2𝑏 = Total varians 

  

rix =  
𝑛. Ʃ𝑖𝑥 − (Ʃ𝑖)(Ʃ𝑥)

√[𝑛. Ʃ𝑖2 − (Ʃ𝑖)2][𝑛. Ʃ𝑥2 − (Ʃ𝑥)2]
 

 

𝑟 =
𝑘

𝑘 − 1
[1 −

Ʃ𝑎2𝑏

𝑎2𝑏
] 
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b. Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan metode yang digunakan 

untuk menyusun peringkat berbagai atribut layanan dan mengidentifikasi tindakan 

yang perlu diambil oleh suatu perusahaan. Atribut-atribut layanan diberi ranking 

(peringkat) berdasarkan tingkat kepentingan pelanggan dan kinerja perusahaan. 

Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengukur sejauh mana kinerja perusahaan 

sesuai dengan harapan atau tingkat kepentingan konsumen. Tingkat kesesuaian ini 

akan menentukan prioritas perbaikan dan peningkatan kinerja layanan perusahaan. 

Langkah-langkah yang dilakukan dalam metode Importance Performance 

Analysis (IPA) adalah sebagai berikut: 

 

 

1. Pembobotan Importance (Tingkat Kepentingan) dan Performance 

(Tingkat Kinerja) 

 

Metode Importance Performance Analysis ini menggunakan skala Likert dengan 

bentuk peringkat, setiap peringkat diberi skor atau bobot. Pembobotan tingkat 

kepentingan dan tingkat kerja disajikan Tabel 2. 

 

Tabel 2. Pembobotan tingkat kepentingan dan tingkat kinerja 

 

 Kriteria Jawaban Skor 

Skor tingkat 

kepentingan 

(Importance) 

Sangat tidak penting 1 

Tidak penting 2 

Netral 3 

Penting 4 

Sangat penting 5 

Skor tingkat kinerja 

(Performance) 

Sangat tidak baik 1 

Tidak baik 2 

Netral 3 

Baik 4 

Sangat baik 5 

Sumber: Pratiwi (2018). 

 

 

2. Menghitung Nilai Kesesuaian Antara Tingkat Kepentingan dan Tingkat 

Kinerja 

 

Tingkat kesesuaian antara kepentingan konsumen dan kinerja perusahaan dapat 

digunakan untuk menentukan urutan prioritas atribut yang perlu diperbaiki, mulai 
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dari yang paling tinggi hingga yang terendah. Menurut Sundari dan Hadisaputro 

(2022), rumus yang digunakan untuk menghitung tingkat kesesuaian antara 

kepentingan dan kinerja adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

Keterangan: 

TKI = Tingkat kesesuaian konsumen 

X̅i = Rata-rata skor penilaian terhadap kinerja atribut produk mochi 

Y̅i = Rata-rata skor penilaian kepentingan konsumen 

 

Jika bobot tingkat kinerja sama dengan atau lebih besar daripada bobot tingkat 

kepentingan, artinya kinerja produk tersebut telah memenuhi harapan konsumen. 

Sebaliknya, jika bobot tingkat kinerja lebih kecil dari bobot tingkat kepentingan, 

artinya kinerja produk masih belum memenuhi harapan konsumen. 

 

 

c. Diagram Kartesius IPA 

 

Pelaksanaan metode Importance Performance Analysis (IPA) dilakukan 

menggunakan matriks yang disebut Diagram Kartesius. Pada Diagram Kartesius, 

sumbu X melambangkan performance (tingkat kinerja), sedangkan sumbu vertikal 

Y melambangkan importance (tingkat kepentingan). Menurut Resfani (2013), 

rumus yang digunakan diagram kartesius adalah sebagai berikut: 

 

 

     dan  

 

 

Keterangan: 

X̅ = Bobot rata-rata tingkat kinerja atribut produk mochi 

Y̅ = Bobot rata-rata penilaian tingkat kepentingan konsumen 

ƩX̅i = Jumlah total skor kinerja 

ƩY̅i = Jumlah total skor kepentingan 

N = Jumlah konsumen 

 

TKI =
X̅i

Y̅i
× 100% 

X̅
ƩXi

n
 

 

Y̅
ƩYi

n
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Langkah selanjutnya yaitu menghitung rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja 

(X̿) dan rata-rata dari rata-rata skor kepentingan (Y̿). Menurut Sundari dan 

Hadisaputro (2022), rumus yang digunakan adalah sebagai berikut: 

 

 

     dan  

 

Keterangan: 

k  = Banyaknya atribut atau pernyataan pelayanan dalam kuisioner yang 

   diberikan kepada responden. 

 

Hasil dari Importance Performance Analysis (IPA) disajikan dalam bentuk 

diagram yang terdiri dari empat kuadran. Menurut Kurniati dkk. (2016), diagram 

kartesius yang digunakan dalam metode Importance Performance Analysis (IPA) 

disajikan Gambar 3. Sumbu Y (Importance) menggambarkan tingkat kepentingan 

yang dirasakan oleh responden terhadap atribut yang dipilih, sedangkan sumbu X 

(Performance) menunjukkan kinerja produk terkait dengan atribut tersebut. 

Diagram Kartesius berfungsi untuk mengidentifikasi titik di mana konsumen atau 

responden merasa puas, serta titik atau area di mana konsumen atau responden 

belum merasa puas dengan kinerja produk. 

 

 

 

 

 

 

𝑌̿ 

 

 

 

 

PRIORITAS UTAMA 

(KUADRAN I) 

 

 

 

 

 

 

KUADRAN POSISI 

(KUADRAN II) 

 

 

 

PRIORITAS RENDAH 

(KUADRAN III) 

 

 

 

 

BERLEBIHAN 

(KUADRAN IV) 

 

 

 

 
Gambar 3. Diagram kartesius 

(Sumber: Kurniati dkk., 2016). 

X̿ =
Ʃ𝑖=1

𝑛  X̅𝑖

𝑘
 Y̿ =

Ʃ𝑖=1
𝑛  Y̅𝑖

𝑘
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Strategi yang dapat diterapkan terkait dengan posisi setiap variabel di keempat 

kuadran tersebut dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kuadran I: Prioritas utama (Attributes to Improve) 

Prioritas utama pada kuadran I menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 

berpengaruh terhadap kepuasan pembeli, termasuk elemen-elemen yang dinilai 

sangat penting. 

2. Kuadran II: Pertahankan posisi (Maintain Performance) 

Pertahankan posisi pada kuadran II menunjukkan faktor-faktor yang telah 

berhasil dalam kinerja atribut produk mochi, sehingga harus dipertahankan. 

Atribut-atribut ini dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. 

3. Kuadran III: Prioritas rendah (Attributes to Maintain) 

Prioritas rendah pada kuadran III menunjukkan beberapa faktor yang memiliki 

pengaruh kurang signifikan bagi konsumen, dengan kinerja atribut produk 

mochi yang dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 

4. Kuadran IV: Berlebihan (Attributes to De-Emphasize-Main Priority) 

Berlebihan pada kuadran IV menunjukkan faktor yang kurang penting 

pengaruhnya bagi konsumen, namun kinerjanya terlalu tinggi, sehingga 

dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan 

 

 

d. Customer Satisfication Index (CSI) 

 

Customer Satisfaction Index (CSI) biasanya digunakan untuk mengukur tingkat 

kepuasan konsumen terkait dengan pentingnya dan kinerja atribut-atribut pada 

suatu produk. Langkah-langkah untuk menentukan nilai Customer Satisfaction 

Index (CSI) menurut Picaully (2018), adalah sebagai berikut: 

 

1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfication Score 

(MSS) 

 

Mean Importance Score (MIS) biasa disebut rata-rata skor kepentingan, serta 

Mean Satisfaction Score (MSS) biasa disebut rata-rata skor tingkat kinerja. Nilai 

Mean Importance Score dan Mean Satisfaction Score diperoleh dari rata-rata 

kepentingan setiap konsumen. Rumus yang digunakan untuk memperoleh nilai 

MIS dan MSS menurut Setiawan dkk. (2022), adalah sebagai berikut: 
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Keterangan: 

n = Jumlah konsumen 

Yi = Nilai kepentingan atribut Y ke-i 

 

 

2. Membuat Weight Factors (WF) 

 

Weight Factors (WF) adalah persentase nilai Mean Importance Score (MIS) untuk 

setiap atribut dibandingkan dengan total nilai Mean Importance Score (MIS) dari 

semua atribut. Rumus yang digunakan untuk menghitung Weight Factors dalam 

metode Customer Satisfication Index (CSI) menurut Setiawan dkk. (2022), adalah 

sebagai berikut: 

 

 

 

 

Keterangan: 

MIS = Nilai Most Importance Score 

 

 

3. Membuat Weight Score (WS) 

 

Skor Tertimbang atau Weight Score (WS) adalah hasil perkalian antara Weight 

Factors (WF) dengan rata-rata tingkat kepuasan atau Mean Satisfaction Score 

(MSS). Rumus yang digunakan untuk menghitung Weight Score (WS) dalam 

metode CSI menurut Setiawan dkk. (2022), adalah sebagai berikut: 

 

 

Keterangan: 

Xi = Nilai pembobotan kinerja 

n = Jumlah respon 

  

MIS =
Ʃ𝑖=1

𝑛  𝑌𝑖

𝑛
 MSS =

(Ʃ𝑖=1
𝑛  𝑋𝑖)

𝑛
 

WF =
MISi

Ʃ𝑖=1
𝑝

 MISi
× 100% 

WSi = WFi × MSS 
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4. Menentukan Customer Satisfication Index 

 

Menurut Setiawan dkk. (2022), perhitungan hasil akhir untuk menentukan nilai 

Customer Satisfaction Score dapat dilakukan dengan menggunakan rumus berikut:  

 

 

 

 

 

Keterangan: 

WS   = Hasil Total Weight Score 

p   = Atribut kepentingan ke-p 

HS (Highest score) = Skor maksimum yang digunakan 

 

Dalam penelitian ini, nilai Customer Satisfaction Index (CSI) dibagi menjadi lima 

kriteria. Kriteria tersebut mulai dari sangat tidak puas hingga sangat puas. Kriteria 

nilai Customer Satisfaction Index (CSI) disajikan Tabel 3. 

 
Tabel 3. Kriteria nilai Customer Satisfication Index (CSI) 

 
No Nilai CSI Kriteria CSI 

1 X > 81% Sangat puas 

2 66% - 80% Puas 

3 51% - 65% Netral 

4 35% - 50% Tidak puas 

5 0% - 34% Sangat tidak puas 

Sumber: Havidh dkk. (2022). 

 

 

 

CSI =
Ʃ𝑖=1

𝑝  𝑊𝑆𝑖

𝐻𝑆
× 100% 



 

 

V. KESIMPULAN 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Hasil analisis dari Importance Performance Analysis (IPA) menunjukkan 

bahwa atribut yang termasuk kuadran I (prioritas utama) yaitu, harga jual. 

Atribut yang termasuk kuadran II (pertahankan prestasi) yaitu, atribut rasa 

manis, rasa isian, tingkat kekenyalan, tidak ada aroma langu, dan kesesuaian 

harga jual. Atribut yang termasuk kuadran III (prioritas rendah) yaitu, tingkat 

kekerasan atau kelengketan kulit, warna yang terlihat alami, variasi warna, 

aroma produk, ketersediaan produk, dan jumlah variasi produk yang tersedia. 

Atribut yang termasuk kuadran IV (cenderung berlebihan) yaitu, variasi rasa 

dan tekstur isian yang lembut. 

2. Hasil perhitungan dari Customer Satisfication Index (CSI) terhadap produk 

mochi Cemilll Enyakkk ini memperoleh nilai sebesar 83%, sehingga dapat 

dikatakan bahwa konsumen merasa sangat puas terhadap tingkat kinerja yang 

terdapat pada produk mochi Cemilll Enyakkk tersebut. 

 

 

5.2 Saran 

 

Saran yang diperoleh setelah melakukan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Memperhatikan sasaran segmentasi khususnya pada kategori usia konsumen 

pada saat penyebaran kuisioner. 

2. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai minat beli konsumen produk 

konsumen mochi Cemilll Enyakkk ini, agar dapat mengetahui apakah 

konsumen mempunyai minat untuk membeli produk mochi Cemilll Enyakkk. 
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