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ANALYSIS OF SERVICE ATTRIBUTE INTERESTS AND PERFORMANCE 

AT WARUNG MAKAN IBU IIS DI BANDAR LAMPUNG 

 

 

By 

 

Alfina Ulfami 

 

 

 

 

This study aims to analyze attributes that are considered important, analyze 

attribute performance, and analyze attributes that need to be maintained and 

improved at Warung Makan Ibu Iis. The study was conducted using a survey method 

at Warung Makan Ibu Iis. The number of respondents of 64 people was determined 

through non-probability sampling and quota sampling techniques. Data collection 

was carried out in November 2023. The data analysis method used was Importance 

Performance Analysis (IPA). The results of the study on the calculation of the 

service attribute performance of the warung showed that the attributes that need to 

be improved by Warung Makan Ibu Iis are menu diversity and parking availability. 

The attribute with the highest performance level (X̅) is the comfort of the place with 

a value of 4.56, while the attribute with the lowest performance level according to 

consumers is menu diversity with a value of 4.41. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis atribut yang dinilai penting, menganalisis 

kinerja atribut, serta menganalisis atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan 

ditingkatkan kinerjanya pada Warung Makan Ibu Iis. Penelitian dilakukan 

menggunakan metode survei di Warung Makan Ibu Iis.  Jumlah reponden sebanyak 

64 orang ditentukan melalui teknik non-probability sampling dan quota sampling.  

Pengumpulan data dilakukan pada bulan November 2023.  Metode analisis data 

yang digunakan yaitu Importance Performance Analysis (IPA).  Hasil penelitian 

perhitungan kinerja atribut pelayanan warung menunjukkan bahwa atribut yang 

perlu diperbaiki oleh Warung Makan Ibu Iis adalah keberagaman menu dan 

ketersediaan tempat parkir.  Atribut yang memiliki tingkat kinerja tertinggi (𝑋̅) 

adalah kenyamanan tempat dengan nilai sebesar 4,56 sedangkan, atribut yang 

memiliki tingkat kinerja terendah menurut konsumen adalah keberagaman menu 

dengan nilai 4,41. 

 

Kata kunci: Atribut, IPA, Kepentingan, Kinerja, Warung Makan Ibu Iis 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Populasi penduduk di Indonesia terus mengalami peningkatan setiap tahunnya.  

Hal ini juga berlaku di wilayah Provinsi Lampung.  Menurut data (Badan Pusat 

Statistik Provinsi Lampung, 2021), populasi penduduk Provinsi Lampung 

menempati  peringkat ke dua terbesar di Pulau Sumatera. Populasi penduduk 

Provinsi Lampung mencapai 9,34 juta orang di tahun 2023 (Badan Pusat 

Statistik Provinsi Lampung, 2023). Bertambahnya jumlah penduduk akan 

menyebabkan peningkatan permintaan masyarakat akan barang dan jasa. 

 

Menurut Badan Pusat Statistik Provinsi Lampung (2021), sebagai penyedia 

makanan dan minuman seperti rumah makan yang berkontribusi sebesar 1,45 

persen pada Pendapatan Domestik Regional Bruto (PDRB) Provinsi Lampung. 

Kontribusi ini berasal dari pajak yang dibayarkan pelanggan kepada rumah 

makan saat mereka membeli sesuatu. Selain itu, industri makanan dan 

minuman memasok tenaga kerja yang dapat membantu mengurangi tingkat 

pengangguran di Provinsi Lampung. Pada sisi lain, industri restoran terkait 

erat dengan pertanian karena bahan baku dan bahan pelengkap utama produk 

olahan restoran berasal dari pertanian. Beras, sayuran, rempah-rempah, dan 

hasil ternak seperti daging, telur, dan susu adalah bahan baku dan bahan 

pelengkap yang berasal dari sektor pertanian. 

 

Salah satu kebutuhan dasar manusia adalah makanan, tanpa makanan manusia 

tidak akan hidup. Permintaan makanan meningkat seiring bertambahnya 

populasi. Kondisi ini memberikan peluang bagi produsen makanan untuk 

mengembangkan bisnis di sektor jasa boga, seperti membuka rumah makan, 

kedai, dan kafe. Kota Bandar Lampung sebagai ibukota provinsi, memiliki 
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potensi yang sangat besar dalam sektor pengembangan bisnis di sektor jasa 

boga. Hal ini menyebabkan semakin menjamurnya restoran, rumah makan, dan 

berbagai tempat makan lainnya. Pada kurun waktu tahun 2020-2022 saja, 

terjadi peningkatan jumlah rumah makan dan restoran yaitu sebanyak 792 unit 

pada tahun 2020, 827 unit pada tahun 2021, dan 1052 unit pada tahun 2022 

(Badan Pusat Statistik Kota Bandar Lampung, 2023). Peningkatan jumlah ini 

tentunya dapat menyebabkan semakin ketatnya persaingan bisnis. Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas restoran atau tempat makan menjadi hal yang sangat 

krusial karena konsumen tentunya akan cenderung memilih tempat makan 

yang dapat memenuhi ekspektasi mereka. 

 

Pada era di mana perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang 

terjadi semakin pesat ini, konsumen dapat menyebarkan dan mendapatkan 

informasi restoran atau tempat makan dengan mudah melalui gawai mereka. 

Informasi-informasi akan menjadi dasar untuk menentukan jenis restoran yang 

ideal menurut mereka. Ketika sekelompok konsumen telah menetapkan 

beberapa nama restoran ideal yang dapat memberikan kepuasan bagi mereka, 

maka informasi dapat terus tersebar sehingga dapat diketahui oleh sebagian 

besar populasi. Oleh karena itu, restoran yang memiliki kualitas yang baik akan 

mendapatkan keuntungan yang besar dari situasi ini. Sebaliknya, restoran yang 

dianggap kurang ideal juga akan semakin mudah diketahui sehingga akan 

mengurangi jumlah konsumen secara signifikan. 

 

Warung makan adalah salah satu usaha sektor jasa boga yang menjamur di 

Kota Bandar Lampung, salah satunya adalah Warung Makan Ibu Iis. Lokasi 

warung ini cukup dekat dengan beberapa institusi pendidikan seperti perguruan 

tinggi dan sekolah menengah sehingga strategis untuk  menjangkau banyak 

konsumen. Namun, adanya warung makan lain yang serupa juga menjadi 

faktor yang patut diperhitungkan oleh pihak warung makan tersebut agar bisa 

bersaing. Warung makan yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen 

melalui atribut-atribut pelayanan yang baik tentu akan menjadi pilihan utama. 
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Bisnis yang dapat mempertahankan kepuasan konsumen akan memiliki 

keunggulan kompetitif (Kotler, 2002).  Jika sebuah bisnis menghadapi 

tantangan atau kesulitan, pelanggan yang telah diberi kepuasan biasanya dapat 

menjadi alasan yang kuat agar bisnis tersebut dapat bertahan. Hal ini 

disebabkan oleh pelanggan tersebut yang akan sangat sering datang, dan 

umumnya menjadi pelanggan setia. Pelanggan setia yang merasa puas dengan 

atribut-atribut pelayanan yang ditawarkan oleh sebuah warung makan akan 

dengan sendirinya menjadi perantara yang mempromosikan usaha warung 

makan tersebut kepada calon pelanggan baru. Kualitas atribut layanan dan 

kepuasan pelanggan memang bersifat independen satu sama lain, tetapi saling 

terkait erat. Peningkatan pada salah satu variabel tersebut kemungkinan besar 

akan mengakibatkan peningkatan pada variabel lainnya (Sureshchandar, 

Rajendran, dan Anantharaman, 2002). Oleh karena itu, perlu dilakukan analisis 

mengenai kepentingan dan kinerja atribut pelayanan pada Warung Makan Ibu 

Iis yang dapat berguna sebagai dasar peningkatan kualitas pelayanan untuk 

memenuhi kepuasan pelanggan. 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Di era ini, aktivitas keseharian yang padat menyebabkan seseorang cenderung 

lebih memilih untuk membeli makanan yang dijual di warung makan ataupun 

restoran. Fakta ini merupakan hal utama yang membuka peluang usaha warung 

makan. Selain itu, peluang ini diperkuat oleh pertambahan populasi yang 

disebabkan oleh berbagai macam hal seperti tingginya kelahiran dan 

perpindahan penduduk. Perlahan, budaya instan ini menyebar ke banyak 

lapisan masyarakat khususnya pelajar dan pekerja. Para pengusaha warung 

makan melihat potensi ini dan berlomba untuk membuka usaha di berbagai 

lokasi yang strategis. Salah satunya adalah Warung Makan Ibu Iis yang 

menyediakan menu sehari-hari yang tentunya disukai oleh orang Indonesia.  

 

Warung makan seperti ini tentunya memiliki pasarnya sendiri, yaitu konsumen 

yang cenderung menghindari restoran junk food dan lebih memilih warung 

makan. Namun, banyaknya warung makan serupa tentunya akan memperketat 

persaingan. Oleh karena itu, kepuasan konsumen adalah sesuatu yang perlu 
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diperhatikan karena konsumen yang puas akan kembali ke warung makan 

tersebut secara reguler dan berpotensi menjadi pelanggan setia yang 

meningkatkan intensitas kunjungannya. 

 

Kepuasan konsumen adalah hasil dari perbandingan apa yang dirasakan 

seseorang terhadap barang dan jasa setelah mendapatkan barang atau 

pelayanannya dengan ekpekstasi awal. Supaya restoran atau warung makan 

dapat memutuskan apa yang harus dilakukan sehingga layanan yang 

ditawarkan kepada pelanggan dapat memuaskan dan sesuai dengan keinginan 

atau preferensi mereka, sangat penting untuk mengidentifikasi atribut layanan 

dan tingkat kepuasan konsumen (Meiliani, Indriani dan Abidin, 2019). 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan beberapa 

permasalahan yaitu sebagai berikut. 

1. Apa saja atribut yang dinilai penting pada Warung Makan Ibu Iis? 

2. Bagaimana kinerja atribut yang ada pada Warung Makan Ibu Iis? 

3. Apa saja atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan 

kinerjanya pada Warung Makan Ibu Iis? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengidentifikasi atribut yang dinilai penting pada Warung Makan Ibu Iis. 

2. Menganalisis kinerja atribut yang ada di Warung Makan Ibu Iis. 

3. Menganalisis atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan 

kinerjanya. 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

Manfaat dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi pemilik usaha/resto, sebagai bahan pertimbangan, informasi, dan 

evaluasi dalam meningkatkan kinerja pelayanan usahanya agar lebih 

berkembang dan diminati oleh konsumen. 

2. Bagi peneliti lain, sebagai bahan informasi dan pembanding terkait 

penelitian selanjutnya maupun penelitian sejenis. 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

 

 

 

A. Tinjauan Pustaka 

 

1. Perilaku Konsumen 

 

Perilaku konsumen adalah studi tentang individu, kelompok, atau organisasi 

dan semua aktivitas yang terkait dengan pembelian, penggunaan, dan 

pembuangan barang dan jasa. Perilaku konsumen terdiri  dari bagaimana 

emosi, sikap, dan preferensi konsumen memengaruhi perilaku pembelian. 

Bidang ilmu perilaku konsumen berfokus pada proses pertukaran. Sesuatu 

yang berwujud atau tidak berwujud, aktual atau simbolik, ditransfer antara 

dua atau lebih entitas sosial disebut pertukaran (Mowen dan Minor, 2001).  

 

Perilaku konsumen mencakup aktivitas terkait pembelian, penggunaan, dan 

pembuangan barang dan jasa, termasuk respons emosional, mental, dan 

perilaku konsumen yang mendahului atau mengikuti aktivitas tersebut 

(Kardes, Cronley, dan Cline, 2010). Istilah konsumen merujuk pada 

individu, organisasi atau pengguna akhir yang belum tentu pembeli dalam 

rantai distribusi barang atau jasa. Perilaku konsumen berkaitan dengan: 

a. Kegiatan pembelian, yaitu pembelian barang dan jasa; bagaimana 

konsumen memperoleh produk dan jasa, dan semua aktivitas yang 

mengarah pada keputusan pembelian, pencarian informasi, metode 

pembayaran, evaluasi barang dan jasa, dan pengalaman pembelian.  

b. Aktivitas penggunaan atau konsumsi, yaitu menyangkut siapa, di mana, 

kapan, dan bagaimana konsumsi serta pengalaman penggunaan, termasuk 

asosiasi simbolik dan cara barang didistribusikan dalam unit konsumsi. 

c. Kegiatan pembuangan, yaitu berkaitan cara konsumen membuang produk 

dan kemasan, termasuk aktivitas penjualan kembali (Kardes et al., 2010). 
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Kemungkinan respons dari konsumen adalah sebagai berikut : 

a. Respons emosional (atau afektif): mengacu pada emosi seperti   perasaan 

atau suasana hati, 

b. Respons mental (atau kognitif): mengacu pada proses berpikir  konsumen,  

c. Respons perilaku (atau konatif): mengacu pada tanggapan konsumen 

yang dapat diamati sehubungan dengan pembelian dan  pembuangan 

barang atau jasa (Kardes et al., 2010). 

 

2. Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan pelanggan adalah istilah yang sering digunakan dalam pemasaran 

untuk mengevaluasi pengalaman pelanggan. Hal ini adalah  ukuran 

bagaimana produk dan layanan yang disediakan oleh suatu perusahaan 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai jumlah pelanggan, atau persentase dari total 

pelanggan, yang melaporkan pengalamannya dengan suatu perusahaan, 

produknya, atau layanannya (peringkat) melebihi sasaran kepuasan yang 

ditentukan (Farris et al., 2010). Meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

membina loyalitas pelanggan adalah hal yang sangat penting bagi bisnis, 

mengingat pentingnya meningkatkan keseimbangan antara sikap pelanggan 

sebelum dan sesudah proses konsumsi (Godovykh dan Tasci, 2020). 

 

Organisasi perlu mempertahankan pelanggan yang sudah ada sambil 

menargetkan non-pelanggan. Mengukur kepuasan pelanggan memberikan 

indikasi seberapa sukses organisasi dalam menyediakan produk atau layanan 

ke pasar. Seiring berkembangnya penelitian tentang pengalaman konsumsi, 

bukti menunjukkan bahwa konsumen membeli barang dan jasa untuk 

kombinasi dua jenis manfaat yaitu hedonis dan utilitarian (Parker dan 

Wang, 2016). Manfaat hedonis dikaitkan dengan atribut sensorik dan 

pengalaman produk, sedangkan manfaat utilitarian suatu produk dikaitkan 

dengan atribut yang lebih instrumental dan fungsional dari  produk tersebut 

(Batra, Rajeev, dan Olli, 1990). 
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Beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan 

konsumen menurut Kotler (2002) adalah sebagai berikut: 

a. Sistem keluhan dan saran (Complain and suggestion system).  

Suatu organisasi yang berpusat pada pelanggan akan membantu 

pelanggan menyampaikan keluhan dan kritik mereka tentang layanan 

yang mereka terima. Kotak saran, kuesioner, dan layanan telepon 

pelanggan adalah beberapa cara yang biasa digunakan bisnis untuk 

menerima kritik dan keluhan pelanggan. 

b. Survei kepuasan pelanggan 

Survei ini dapat dilakukan dengan menghubungi pelanggan  melalui 

telepon atau melakukan wawancara secara langsung di lokasi pelanggan. 

Dengan cara ini, perusahaan dapat melihat secara  langsung apa yang 

dipikirkan pelanggannya dan menjalin hubungan dengan perusahaan. 

c. Ghost shopping 

Perusahaan mempekerjakan seseorang untuk bertindak sebagai pembeli 

dan melaporkan kekuatan dan kelemahan perusahaan dan  pesaingnya. 

d. Analisis konsumen yang hilang 

Tujuan analisis ini adalah untuk mengetahui mengapa pelanggan tidak 

lagi menggunakan produk dan jasa perusahaan. Perusahaan dapat 

mengetahui hal tersebut dengan mengadakan exit interview. Selain itu, 

perusahaan harus mengetahui tingkat kehilangan pelanggan untuk 

menentukan kemampuan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan. 

 

Berbagai metode ini mempunyai kelebihan dan kelemahan masing-masing. 

Metode yang bisa dipilih tentunya harus disesuaikan dengan beberapa faktor 

seperti anggaran biaya dan tujuan khusus yang ingin dicapai. Khusus dalam 

penelitian ini, metode yang dipakai untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan adalah survei kepuasan pelanggan. Dalam survei kepuasan 

pelanggan, beberapa pertanyaan diajukan untuk mengetahui keadaan psikis 

seorang pelanggan setelah merasakan atribut-atribut pelayanan yang 

ditawarkan Warung Makan Ibu Iis. 
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3. Atribut 

 

Atribut produk mengacu pada karakteristik, fitur, dan kualitas spesifik yang 

mendefinisikan suatu produk. Atribut-atribut ini memberikan informasi 

berharga kepada konsumen yang memungkinkan mereka mengevaluasi dan 

membandingkan berbagai produk berdasarkan kebutuhan dan preferensi 

masing-masing. Intinya, atribut produk merupakan unsur pembangun yang 

membentuk identitas suatu produk dan  memengaruhi persepsi konsumen. 

Menurut Mowen dan Minor (2001), sebuah produk memiliki dua jenis 

atribut yaitu intrinsik dan ekstrinsik. Atribut intrinsik adalah segala sesuatu 

yang berkaitan dengan sifat aktual produk, sedangkan atribut ekstrinsik 

adalah segala sesuatu yang diperoleh dari elemen eksternal, seperti nama 

merek, kemasan, dan label produk. 

 

Menurut Tjiptono (2008), atribut produk adalah komponen suatu produk 

yang dianggap penting dan digunakan oleh pelanggan untuk membuat 

keputusan saat mereka melakukan pembelian. Atribut produk menjadi 

penting karena dapat terlihat pada kemampuannya dalam memengaruhi 

pengambilan keputusan konsumen. Konsumen menilai dan memprioritaskan 

atribut yang berbeda berdasarkan kebutuhan, keinginan, dan nilai pribadi.  

Dengan memahami dan mengomunikasikan atribut produk secara efektif, 

bisnis dapat menyesuaikan strategi pemasaran untuk menargetkan segmen 

pelanggan tertentu dan membedakan penawaran di pasar yang kompetitif. 

 

Menurut Reza (2021), ada tiga jenis variabel pelayanan yang biasa 

digunakan, yaitu sebagai berikut: 

a. Produk, yaitu sesuatu yang ditawarkan oleh penjual. 

b. Perhatian, yaitu rasa empati, simpati dan dorongan yang diberikan 

penjual. 

c. Fasilitas, yaitu hal yang dapat mempermudah serta  memperlancar usaha. 

 

Dalam penelitian ini, atribut pelayanan Warung Makan Ibu Iis terdiri dari 

tiga kelompok, yaitu atribut produk, perhatian, dan fasilitas. Atribut produk 

yaitu cita rasa, harga, keberagaman menu, porsi nasi dan tampilan produk. 
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Atribut perhatian yaitu kecepatan pelayanan, kebersihan tempat, keramahan 

karyawan, penampilan karyawan, kemudahan pembayaran, dan pemahaman 

karyawan tentang produk. Atribut fasilitas yaitu kenyamanan tempat, 

ketersediaan ruang parkir kendaraan, kebersihan toilet, ketersediaan 

pendingin ruangan, dan kemudahan akses lokasi. 

 

4. Pelayanan 

 

Pelayanan adalah tindakan atau kegiatan yang bersedia dibayar oleh 

konsumen, perusahaan, atau pemerintah, seperti pekerjaan yang dilakukan 

tukang cukur, dokter, pengacara, mekanik, bank, perusahaan asuransi, dan 

sebagainya (McConnell dan Brue, 2008). Dengan  menggunakan sumber 

daya, keterampilan, kecerdikan, dan pengalaman, penyedia layanan akan 

menguntungkan konsumen. Pelayanan dapat diartikan sebagai tindakan 

tidak berwujud di mana penyedia memberikan nilai kepada pelanggan. 

 

Kualitas pelayanan didefinisikan oleh Tjiptono (2008), sebagai upaya untuk 

memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan serta ketepatan dalam 

penyampaiannya untuk memenuhi harapan pelanggan. Kotler (2002), 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dengan layanan dipengaruhi 

beberapa variasi aspek yaitu antara lain: 

a. Proses peningkatan kualitas pelayanan terdiri dari semua tindakan  untuk 

menemukan, meneliti, dan mengembangkan  layanan baru dengan cepat, 

sambil meningkatkan kualitas layanan  dengan harga yang wajar. 

b. Proses manajemen sediaan, yang mencakup semua tindakan yang 

berkaitan dengan pengembangan dan pengolahan fasilitas untuk 

meningkatkan layanan konsumen. 

c. Semua tindakan yang termasuk pemesanan, penyetujuan, dan 

pembayaran disebut sebagai proses pemesanan sampai dengan 

pembayaran (administrasi). Dalam hal ini, pemesanan tiket sampai  

dengan dilaksanakan pembayaran atau pemberangkatan. 

d. Proses pelayanan kepada pelanggan, semua aktivitas yang 

memungkinkan pelanggan mendapatkan pelayanan yang mereka 

inginkan, mendapatkan jawaban, dan menyelesaikan masalah mereka. 
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Kualitas layanan dapat diukur dengan lima dimensi utama yaitu 

responsibilitas (ketanggapan), reliabilitas (keandalan), kepastian, empati, 

dan bukti nyata. Responsibilitas adalah kemampuan untuk memberikan 

layanan dengan cepat dan sigap. Reliabilitas adalah kemampuan untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan akurat dan sesuai dengan kepercayaan 

pelanggan. Kepastian adalah sikap yang sopan atau ramah tamah serta 

pemahaman terhadap produk, serta kemampuan karyawan untuk membuat 

konsumen percaya padanya. Empati adalah sikap karyawan yang memahami 

kebutuhan pelanggan, peduli keinginan pelanggan, dan berkomunikasi 

dengan baik dengan pelanggan. Bukti nyata adalah fasilitas fisik yang 

terlihat, seperti gedung,  perlengkapan, staf, materi, dan sarana komunikasi. 

 

5. Importance Performance Analysis (IPA) 

 

Importance Performance Analysis (IPA) adalah teknik sederhana yang 

berguna untuk mengidentifikasi atribut-atribut suatu produk atau layanan 

yang paling membutuhkan perbaikan atau yang merupakan kandidat untuk  

kondisi penghematan biaya tanpa merugikan kualitas secara keseluruhan. 

Menurut Meiliani dkk. (2019), metode Importance Performance Analysis 

(IPA) adalah cara untuk mengukur karakteristik atau dimensi dari tingkat 

kepentingan dengan tingkat kinerja yang diharapkan konsumen. IPA sangat 

bermanfaat untuk membuat program strategi pemasaran yang efektif. 

Selanjutnya, nilai kepentingan dan kinerja dari persepsi konsumen 

digambarkan dalam diagram kartesius dengan empat kuadran prioritas: 

prioritas utama (I), pertahankan prestasi (II), prioritas rendah (III), dan 

berlebihan (IV). 

 

6. Kajian Penelitian Terdahulu 

 

Banyak penelitian sebelumnya yang serupa dengan penelitian ini, tetapi 

lokasi dan komoditas yang diteliti berbeda. Penelitian-penelitian tersebut 

digunakan untuk menentukan penggunaan berbagai jenis atribut pada 

restoran. Selain itu, penelitian-penelitian terdahulu juga digunakan sebagai 

acuan untuk metode penelitian dan analisis data. Perbandingan penelitian ini 
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dengan beberapa studi sebelumnya, seperti Prasetyowati, Hudoyo, dan 

Rangga (2016), Manalu (2020), Bangun, Indriani, dan Soelaiman (2017), 

Fitriani, Nurhadi, dan Parsudi (2018), Mahendraswari dan Nurmalina 

(2013), dan Gunawan dan Priatna (2015), berfokus pada penggunaan 

metodologi yang sama untuk analisis data, yaitu metode Important 

Performance Analysis (IPA). Selain itu, ada beberapa kesamaan dalam 

penggunaan atribut penelitian yaitu produk, perhatian, dan fasilitas dalam 

setiap penelitian tersebut. 

 

Penelitian ini berbeda dari penelitian lain seperti Manalu (2020), Meiliani 

dkk. (2019), Aryanti, Hudoyo, dan Kasymir (2013), Azaria, Widjaya, dan 

Riantini (2020), dan Elisa, Hudoyo, dan Soelaiman (2017) karena dilakukan 

di tempat yang berbeda, yaitu Warung Makan Ibu Iis di Kota Bandar 

Lampung. Selain itu, penggunaan atribut dalam penelitian ini berbeda dari 

penelitian sebelumnya karena ada atribut yang dimasukkan dan dikeluarkan, 

serta perbedaan dalam penggunaan teknik pengambilan sampel. Atribut 

yang digunakan dalam penelitian ini didasarkan pada referensi dari studi 

sebelumnya yang kemudian dianalisis dan dibandingkan dengan kondisi di 

Warung Makan Ibu Iis. Di antara studi terbaru yang dijadkan acuan dalam 

pemilihan atribut adalah penelitian yang dilakukan oleh Meiliani dkk. 

(2019), Prasetyowati dkk. (2016), Aryanti dkk. (2013), Bangun dkk. (2017), 

Azaria dkk. (2020), Fitriani dkk. (2018), Mahendraswari dan Nurmalina 

(2013), Elisa dkk. (2017) dan Gunawan dan Priatna (2015) yang 

menggunakan atribut cita rasa makanan. 

 

B. Kerangka Pemikiran 

 

Tingkat populasi yang meningkat di Provinsi Lampung khususnya di Kota 

Bandar Lampung menyebabkan peningkatan kebutuhan barang, termasuk 

kebutuhan makanan dan minuman. Warung Makan Ibu Iis adalah warung yang 

terletak dekat dengan beberapa perguruan tinggi, sekolah, dan permukiman. 

Oleh karena itu, banyaknya warung makan dan restoran yang berkembang di 

Kota Bandar Lampung menyebabkan meningkatnya persaingan. Setiap tempat 

makan bersaing untuk memberikan pelayanan terbaik agar pelanggan puas. 



12  

 
 

Berbagai macam lauk-pauk dan sayuran tersedia di Warung Makan Ibu Iis. 

Warung makan ini menjadi salah satu tempat makan populer dan terkenal di 

masyarakat. Meskipun begitu, warung makan ini tetap harus mampu bersaing 

untuk menarik pelanggan seiring dengan munculnya rumah makan baru. Oleh 

karena itu, Warung Makan Ibu Iis harus mampu memberikan kinerja pelayanan 

terbaik sehingga pelanggan menjadi puas. Tingkat kepuasan pelanggan dapat 

diukur dengan menilai kinerja tiap aspek pelayanan di Warung Makan Ibu Iis. 

 

Mengacu pada penelitian Aprilyano (2021), tentang tingkat kepentingan dan 

kinerja pelayanan Kedai Kopi Ketje dan Lokal Coffee di Kota Metro serta 

penelitian (Romanza, 2025), tentang tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan Rumah Makan Padang Uda Sayang di Kota Bandar Lampung, maka 

atribut produk yang akan diteliti pada penelitian ini adalah cita rasa, harga, 

keberagaman menu, tampilan produk serta porsi nasi yang cukup diminati pada 

Warung Makan Ibu Iis. Porsi makanan yang disediakan di warung ini meliputi 

200 gram nasi, 1 jenis lauk dan 2 jenis sayur.  

 

Atribut perhatian yang akan diteliti pada Warung Makan Ibu Iis mengacu pada 

dua studi, yaitu Prasetyowati dkk. (2016), yang berfokus pada kecepatan 

pelayanan, kebersihan tempat, dan keramahan karyawan; dan penelitian 

Fitriani dkk. (2018), dengan penampilan karyawan, kemudahan pembayaran, 

dan pemahaman karyawan terhadap produk. Atribut fasilitas mencakup 

kenyamanan tempat mengacu pada penelitian Gunawan dan Priatna (2015) 

serta Elisa dkk. (2017) menggunakan atribut ketersediaan parkir, kebersihan 

toilet, ketersediaan pendingin ruangan, dan kemudahan akses lokasi. 

 

Penilaian terhadap masing-masing kelompok atribut berdasarkan tingkat 

kepentingan dan kinerja dilihat berdasarkan persepsi konsumen menggunakan 

metode Important Performance Analysis (IPA). Hasil dari analisis ini akan 

digunakan untuk menentukan atribut mana yang dianggap penting dan harus 

dipertahankan serta ditingkatkan kinerjanya. Gambar 1 merupakan kerangka 

pemikiran yang digunakan untuk menganalisis kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan di Warung Makan Ibu Iis.
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Keterangan: 

   

   = Tidak diteliti 

 

Peningkatan permintaan barang dan jasa di Kota  Bandar Lampung 

Munculnya banyak warung makan dan restoran yang 

meningkatkan persaingan 

 

Lainnya Lainnya Warung Makan Ibu Iis 

Usaha peningkatan kualitas pelayanan konsumen 

Atribut pelayanan warung makan 

Produk 

 

1. Cita Rasa 

2. Harga 

3. Keberagaman 

Menu 

4. Porsi Nasi 

5. Tampilan Produk 

Perhatian 

 

1. Kecepatan Pelayanan 

2. Kebersihan Tempat 

3. Keramahan Karyawan 

4. Penampilan Karyawan 

5. Kemudahan Pembayaran 

6. Pemahaman Karyawan 

terhadap Produk 

Fasilitas 

 

1. Kenyaman Tempat 

2. Ketersediaan Parkir 

3. Kebersihan Toilet 

4. Ketersediaan 

Pendingin Ruangan 

5. Kemudahan Akses 

Lokasi 

Penilaian kepentingan dan kinerja pelayanan produk 

Important Performance Analysis (IPA) 

- Pertahankan kinerja 

- Tingkatkan kinerja 

Gambar 1. Kerangka pemikiran analisis kepentingan dan kinerja atribut pelayanan 

pada Warung Makan Ibu Iis 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

A. Metode Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan metode survei dalam proses pengambilan data. 

Menurut Sugiyono (2017), metode survei adalah teknik penelitian yang 

digunakan untuk mengumpulkan informasi data pada populasi, baik kecil 

maupun besar menggunakan kuesioner atau angket. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini difokuskan untuk mengumpulkan data tentang kepentingan 

dan kinerja atribut pelayanan. Konsumen yang melakukan aktivitas pembelian 

makanan di Warung Makan Ibu Iis adalah objek dalam penelitian ini. 

 

B. Konsep Dasar dan Batasan Operasional 

 

Konsep dasar dan batasan operasional mencakup pemahaman menyeluruh dan 

penjelasan dari masing-masing variabel yang diperlukan untuk mengumpulkan 

data yang kemudian dianalisis sesuai dengan tujuan penelitian. 

 

Konsumen adalah pengunjung yang datang ke Warung Makan Ibu Iis yang 

membeli menu yang tersedia. 

 

Pelayanan Warung Makan Ibu Iis adalah aktivitas yang dilakukan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dengan tujuan untuk kepuasan konsumen. 

 

Tingkat kepentingan adalah seberapa pentingnya berbagai atribut yang 

ditawarkan Warung Makan Ibu Iis bagi konsumen saat membuat keputusan 

pembelian. Evaluasi tingkat kepentingan dilakukan dengan skala likert 1-5 

dengan kriteria 1 (sangat tidak penting), 2 (tidak penting), 3 (cukup), 4 

(penting), dan 5 (sangat penting).  
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Kinerja atribut merupakan hasil penilaian seberapa puas pelanggan terhadap 

layanan Warung Makan Ibu Iis. Evaluasi kinerja atribut dilakukan dengan 

skala likert 1-5 dengan kriteria 1 (sangat tidak puas), 2 (tidak puas), 3 (cukup), 

4 (puas), dan 5 (sangat puas) 

 

Atribut produk meliputi cita rasa, harga, keberagaman menu, porsi nasi, dan 

tampilan produk, yang merupakan fitur atau karakteristik yang dimiliki oleh 

pemilik usaha. Atribut perhatian meliputi kecepatan pelayanan, kebersihan 

tempat, keramahan karyawan, penampilan karyawan, kemudahan pembayaran, 

pemahaman karyawan terhadap produk. Atribut penilaian fasilitas meliputi 

kenyamanan tempat, ketersediaan parkir, kebersihan toilet, ketersediaan 

pendingin ruangan, dan kemudahan akses lokasi. 

 

Cita rasa merupakan rasa jenis makanan yang diterima oleh indera pengecap 

konsumen terhadap produk Warung Makan Ibu Iis. Skala pengukuran yang 

digunakan untuk menilai atribut cita rasa dalam hal tingkat kepentingan dan 

kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak 

puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Harga merupakan penilaian konsumen terhadap produk Warung Makan Ibu Iis 

sesuai dengan uang yang harus dikeluarkan. Skala pengukuran yang digunakan 

untuk menilai atribut harga dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 

(sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 

(cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Keberagaman menu mencerminkan variasi pilihan menu yang tersedia. Menu 

yang tersedia pada Warung Makan Ibu Iis meliputi nasi rames dengan berbagai 

jenis lauk seperti sambal ikan balado, sambal telur balado, ayam semur, ayam 

goreng, ikan goreng, dan semur ati ampela. Skala pengukuran yang digunakan 

untuk menilai atribut keberagaman menu dalam hal tingkat kepentingan dan 

kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak 

puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 
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Porsi nasi merupakan salah satu atribut produk yang ada di Warung Makan Ibu 

Iis. Satu porsi nasi rames sebanyak dua centong nasi (200 gram). Porsi nasi 

yang diberikan oleh pemilik usaha membuat konsumen merasa puas dengan 

produk yang ada di Warung Makan Ibu Iis. Skala pengukuran yang digunakan 

untuk menilai atribut porsi nasi dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja 

adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 

3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Tampilan produk adalah produk yang disajikan untuk menarik perhatian 

konsumen yang menjadi faktor penting dalam penilaian konsumen terhadap 

produk Warung Makan Ibu Iis. Faktor penting dalam tampilan produk di 

Warung Makan Ibu Iis meliputi porsi yang diberikan, keberagaman jenis lauk, 

serta harga yang terjangkau. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai 

atribut tampilan produk dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 

(sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 

(cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Kecepatan pelayanan merujuk pada waktu yang diperlukan oleh karyawan 

untuk melayani konsumen secara efisien, agar konsumen tidak harus 

menunggu terlalu lama. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai 

atribut kecepatan pelayanan dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 

(sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 

(cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Kebersihan tempat menggambarkan kondisi lingkungan Warung Makan Ibu Iis 

yang harus tetap bersih dan terpelihara, sehingga konsumen merasa nyaman 

saat membeli. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut 

kebersihan tempat dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat 

tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 

(penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Keramahan karyawan adalah sikap yang diperlihatkan oleh karyawan kepada 

konsumen dengan ramah dan sopan sebagai daya tarik konsumen agar  menjadi 

pelanggan setia Warung Makan Ibu Iis. Skala pengukuran yang digunakan 
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pada atribut keramahan karyawan dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja 

adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 

3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Penampilan karyawan mencakup cara karyawan berpakaian di tempat kerja 

secara rapih dan bersih agar konsumen merasa nyaman saat berinteraksi. Skala 

pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut penampilan karyawan dalam 

hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak 

puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat 

penting/sangat puas). 

 

Kemudahan pembayaran adalah kelancaran saat konsumen melakukan 

transaksi pembayaran produk di Warung Makan Ibu Iis dengan menyediakan 

metode pembayaran, yaitu kode QRIS, cash, dan transfer. Skala pengukuran 

yang digunakan untuk menilai atribut kemudahan pembayaran dalam hal 

tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak 

puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat 

penting/sangat puas). 

 

Pemahaman karyawan terhadap produk adalah sejauh mana karyawan 

memahami produk atau menu yang disediakan di Warung Makan Ibu Iis 

sehingga dapat memberikan pemahaman kepada konsumen tentang produk 

yang diinginkan konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai 

atribut pemahaman karyawan terhadap produk dalam hal tingkat kepentingan 

dan kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/ 

tidak puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Kenyamanan tempat meliputi kelengkapan alat makan, kebersihan dan fasilitas 

tempat makan yang merujuk pada suasana nyaman yang dirasakan oleh 

konsumen. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut 

kenyamanan tempat dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat 

tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 

(penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 
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Ketersediaan tempat parkir adalah tempat yang disediakan oleh pemilik usaha 

untuk konsumen menaruh kendaraan tepat di depan Warung Makan Ibu Iis. 

Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut ketersediaan tempat 

parkir dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat tidak 

penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 

(penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Kebersihan toilet mencakup fasilitas toilet yang dijaga kebersihannya oleh 

Warung Makan Ibu Iis. Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai 

atribut kebersihan toilet dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 

(sangat tidak penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 

(cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

Ketersediaan pendingin ruangan mencakup penyediaan fasilitas pendingin 

ruangan yang ada di Warung Makan Ibu Iis sebagai salah satu faktor 

kenyamanan yang dirasakan oleh konsumen. Skala pengukuran yang 

digunakan untuk menilai atribut ketersediaan pendingin ruangan dalam hal 

tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat tidak penting/sangat tidak 

puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 (penting/puas), dan 5 (sangat 

penting/sangat puas). 

 

Kemudahan akses lokasi mencakup kenyamanan bagi konsumen dalam 

mencapai lokasi Warung Makan Ibu Iis yang tepat berada di pinggir jalan. 

Skala pengukuran yang digunakan untuk menilai atribut kemudahan akses 

lokasi dalam hal tingkat kepentingan dan kinerja adalah 1 (sangat tidak 

penting/sangat tidak puas), 2 (tidak penting/tidak puas), 3 (cukup), 4 

(penting/puas), dan 5 (sangat penting/sangat puas). 

 

C. Lokasi Penelitian, Sampel, Teknik Sampling dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di Warung Makan Ibu Iis di Kota Bandar Lampung 

yang berada di Sukardi Hamdani Palapa 5 Labuhan Ratu.  Pemilihan Warung 

Makan Ibu Iis sebagai lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive). 

Pertimbangan pemilihan lokasi ini dikarenakan Warung Makan Ibu Iis sering 
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dikunjungi oleh pembeli karena keberadaannya yang dekat dengan pemukiman 

penduduk dan beberapa kampus, membuat lokasinya sangat strategis. 

 

Populasi penelitian ini yaitu seluruh konsumen yang membeli dan 

mengonsumsi makanan yang ada di Warung Makan Ibu Iis. Teknik sampling 

dalam penelitian ini termasuk dalam non probability sampling yang artinya 

teknik pengambilan sampling yang tidak memberi peluang atau kesempatan 

yang sama pada setiap unsur (anggota populasi) untuk dipilih menjadi sampel 

(Sugiyono, 2017). Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan quota 

sampling, metode ini dipilih karena ketidakpastian jumlah dari populasi yang 

diteliti. Quota sampling yaitu cara pengambilan sampel yang ditentukan  sesuai 

kriteria tertentu hingga jumlah atau kuota yang dibutuhkan terpenuhi. Kriteria 

atau syarat-syarat konsumen dalam penelitian ini yaitu: 

1. Usia >17 tahun 

2. Membeli lebih dari 1 kali dalam seminggu. 

3. Konsumen yang membeli untuk makan di tempat 

4. Bersedia diwawancarai 

 

Responden penelitian ini didapat dari teori Malhotra (2006), yaitu penentuan 

jumlah responden digunakan rumus paling sedikit harus empat atau lima kali 

dari jumlah atribut yang digunakan peneliti. Dalam penelitian ini terdapat 16 

item atribut. Oleh karena itu, jumlah responden yang diambil dalam penelitian 

ini yaitu 64 responden (16 item atribut dikali 4).  

 

Konsumen dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli dan 

mengonsumsi makanan di Warung Makan Ibu Iis yang berusia minimal 17 

tahun karena pada usia tersebut dianggap dapat memberikan pendapat yang 

dapat dipertanggungjawabkan. Selain itu, konsumen sudah melakukan 

pembelian dan mengonsumsi produk langsung di Warung Makan Ibu Iis 

minimal satu kali. Namun, konsumen yang membeli untuk dibawa pulang tidak 

termasuk dalam kriteria sampel. 

 

Pengambilan data dilakukan secara bertahap, yaitu menentukan hari dan jam 

wawancara yang ditetapkan secara sengaja. Hari yang ditetapkan adalah dua 
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hari kerja (Selasa dan Kamis) dan dua hari akhir pekan (Sabtu dan Minggu). 

Pengambilan sampel juga dilakukan pada jam 12.00-15.00 WIB untuk jam 

makan siang dan 19.00-21.00 WIB untuk jam makan malam. Hal ini dilakukan 

karena terdapat kemungkinan perbedaan tingkah laku pada konsumen terhadap 

waktu tersebut. Penelitian berlangsung selama 2 minggu, dengan jumlah 

responden pada setiap kali wawancara yaitu 8 orang, sehingga total responden 

per minggu adalah 32 orang dengan jumlah responden keseluruhan yaitu 64 

responden. Pengumpulan data dilakukan pada bulan November 2023. Rincian 

hari dan  waktu wawancara dapat dilihat pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Rincian penentuan hari dan waktu wawancara responden 

 

Jumlah Responden (Orang) 

Waktu/Hari Selasa Kamis Sabtu Minggu 

Minggu 1     

12.00-15.00 WIB 4 4 4 4 

19.00-21.00 WIB 4 4 4 4 

Minggu 2     

12.00-15.00 WIB 4 4 4 4 

19.00-21.00 WIB 4 4 4 4 

 

 

D. Jenis dan Metode Pengumpulan Data 

 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer dan 

sekunder. Data primer diperoleh secara langsung dari sumber pertama (tidak 

perantara) dan didapat dari hasil wawancara langsung dengan responden 

dengan menggunakan kuesioner yang telah disiapkan sebelumnya. Konsumen 

diwawancarai satu per satu dengan kuesioner yang tersedia. Data sekunder 

adalah data yang diperoleh dari berbagai sumber yang berkaitan dengan 

penelitian seperti buku, jurnal, BPS serta Dinas Perindustrian dan Perdagangan. 

Metode pengujian instrumen dilakukan sebelum kuesioner digunakan untuk 

mengumpulkan data. Pengujian instrumen dilakukan untuk mengetahui apakah 

instrumen yang digunakan dalam penelitian valid dan reliable. Kuesioner atau 

alat ukur yang digunakan yaitu uji validitas dan reliabilitas. 
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E. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Variabel-variabel yang terdapat dalam kuesioner perlu melewati uji validitas 

dan reliabilitas. Uji validitas bertujuan  menilai keabsahan atau ketepatan atribut 

sebagai alat ukur kepentingan dan kinerja, sementara uji reliabilitas bertujuan 

menilai konsistensi atribut sebagai alat ukur tersebut. 

 

1. Uji Validitas 

 

Uji validitas adalah suatu alat uji yang digunakan untuk menilai kesesuaian 

butir-butir dalam suatu daftar pertanyaan dalam mendefinisikan suatu 

variabel. Umumnya, daftar pertanyaan ini mendukung kelompok variabel 

khusus (Sujarweni dan Endrayanto, 2012). Validitas instrumen 

mengindikasikan sejauh mana alat ukur yang digunakan dapat 

memperlihatkan hal yang diukur. Jika instrumen mampu mengukur sesuatu 

yang diinginkan, instrumen tersebut dianggap valid. Jika sebaliknya, akan 

dianggap tidak valid (Sudarmanto, 2005). 

 

Menurut Sujarweni dan Endrayanto (2012), uji validitas dilakukan pada 

setiap butir pertanyaan yang hendak diuji validitasnya. Hasil r hitung 

dibandingkan dengan r tabel dengan df = n-2 dan tingkat signifikansi 5%. 

Jika r tabel < r hitung, maka pertanyaan dianggap valid. Uji validitas 

menggunakan teknik korelasi product moment dengan rumus yaitu: 

𝑟 =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦−(∑ 𝑥)(∑ 𝑦)

√[∑ 𝑥2]−[(𝑥)2] [𝑛 ∑ 𝑦2−(∑ 𝑦)2]
   .................................................................. (1) 

 

Keterangan : 

r : Koefisien validitas item yang dicari 

 x : Skor responden untuk tiap item 

∑x : Jumlah skor dalam distiIbusi X 

∑y : Jumlah skor dalam distribusi Y 

∑x2 : Jumlah kuadrat masing-masing skor X 

∑y2 : Jumlah kuadrat masing-masing skor  

Y N : Jumlah subjek 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas, didapatkan nilai r hitung keseluruhan 

atribut lebih besar dari r tabel yang telah ditentukan, yaitu 0,250. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa dari 16 atribut keseluruhan pada 

tingkat kepentingan dan kinerja yang digunakan dalam penelitian ini telah 

valid. Adapun hasil uji validitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan warung pada Warung Makan Ibu Iis dapat dilihat pada Tabel 2.  

 

Tabel 2. Hasil uji validitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut pelayanan 

warung pada Warung Makan Ibu Iis 

 

No Atribut 
Nilai r hitung 

Kepentingan Kinerja 

1 Cita rasa 0,382 0,636 

2 Harga 0,533 0,699 

3 Keberagaman Menu 0,515 0,720 

4 Porsi Nasi 0,366 0,730 

5 Tampilan Produk 0,685 0,493 

6 Kecepatan pelayanan 0,681 0,451 

7 Kebersihan tempat 0,377 0,732 

8 Keramahan karyawan 0,699 0,742 

9 Pemahaman karyawan terhadap produk 0,610 0,677 

10 Penampilan karyawan 0,659 0,639 

11 Kemudahan pembayaran 0,500 0,770 

12 Kenyamanan tempat 0,480 0,765 

13 Ketersediaan parkir 0,737 0,727 

14 Kebersihan toilet 0,463 0,626 

15 Ketersediaan pendingin ruangan 0,739 0,567 

16 Kemudahan akses lokasi 0,694 0,481 
 

 

2. Uji Reliabilitas 

 

Uji reliabilitas atau uji keandalan mengukur stabilitas dan konsistensi 

responden dalam menjawab pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan 

dimensi variabel tertentu yang diatur dalam bentuk kuesioner (Sujarweni 

dan Endrayanto, 2012). Menurut Alhusin (2003), pengujian reliabilitas 

berkaitan dengan kepercayaan terhadap alat tes. Sebuah instrumen dianggap 

memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi jika hasil pengujian alat tes 

menunjukkan hasil yang konsisten.  
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Pengujian reliabilitas dapat dilakukan melalui beberapa metode, antara lain: 

a. Metode Bentuk Paralel: dua tes dengan tujuan, tingkat kesulitan, dan 

susunan yang sama, tetapi pertanyaan-pertanyaan berbeda. Dalam bahasa 

Inggris disebut sebagai alternate-forms method (parallel forms). 

b. Metode Uji Ulang: tes atau pertanyaan yang sama diberikan kepada 

kelompok yang sama, tetapi pada waktu yang berbeda. 

c. Metode Belah Dua: melibatkan korelasi antara total skor pada pertanyaan 

ganjil dengan total skor pada pertanyaan genap. 

 

Sudarmanto (2005) menjelaskan bahwa hasil uji coba yang akan dianalisis 

untuk tingkat reliabilitas harus dibagi menjadi dua bagian dengan jumlah 

item yang seimbang dalam setiap bagian. Menurut Sujarweni (2014), sebuah 

kuesioner dianggap reliabel jika nilai koefisien cronbach alpha > 0,6. 

Rumus     alpha yang digunakan untuk menghitung reliabilitas instrumen 

adalah sebagai berikut: 

∝ = 2 (1 − 
𝑆1

2− 𝑆2
2

𝑆𝑋
2  ) ......................................................................................... (2) 

Keterangan:  

𝑆𝑥
2 : Varian dari skor keseluruhan 

 α : Tingkat reliabilitas yang dicari 

𝑆1
2 : Varian dari skor belahan pertama 

𝑆2
2 : Varian dari skor belahan kedua 

 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, didapatkan nilai Cronbach Alpha 

dari kelompok atribut pelayanan warung yaitu produk, perhatian, dan 

fasilitas untuk tingkat kepentingan masing-masing adalah 0,628, 0,607, dan 

0,609, sedangkan pada tingkat kinerja masing-masing adalah 0,674, 0,749, 

dan 0,635.  Hal ini dapat disimpulkan bahwa keseluruhan atribut pada 

tingkat kepentingan dan kinerja yang digunakan dalam penelitian ini telah 

reliabel.  Adapun hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan warung pada Warung Makan Ibu Iis dapat dilihat pada Tabel 3. 
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Tabel 3. Hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

pelayanan warung pada Warung Makan Ibu Iis 

 

Kelompok Atribut 
Nilai Koefisien Cronbach Alpha 

Kepentingan Kinerja 

Produk 0,628 0.674 

Perhatian 0,607 0,749 

Fasilitas 0,609 0,635 

 

 

F. Metode Analisis Data 

 

Metode analisis data dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif kuantitatif 

untuk menjawab ketiga tujuan dari permasalahan yang dirumuskan.  Metode 

analisis deskriptif kuantitatif pada penelitian ini dilakukan dengan pendekatan 

Important Performance Analysis (IPA).  Pada analisis ini, penilaian atribut-

atribut dilakukan menggunakan skala likert dari 1 hingga 5.  Detail nilai bobot 

skala likert untuk tingkat kepentingan dan kinerja di Warung Makan Ibu Iis 

dapat dilihat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Nilai bobot tingkat kepentingan dan kinerja pada Warung Makan Ibu 

Iis 

 

Skala Likert Kepentingan Kinerja 

1 Sangat tidak penting Sangat tidak puas 

2 Tidak penting Tidak puas 

3 Cukup/Sedang Cukup/Sedang 

4 Penting Puas 

5 Sangat penting Sangat puas 

 

 

Pada penelitian ini, atribut-atribut dibagi menjadi tiga kelompok, yaitu atribut 

produk, pelayanan, dan fasilitas. Atribut-atribut ini telah disesuaikan dengan 

kondisi yang ada di Warung Makan Ibu Iis. Identifikasi atribut-atribut pada 

Warung Makan Ibu Iis disajikan pada Tabel 5. 
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Tabel 5. Atribut-atribut yang diidentifikasi pada Warung Makan Ibu Iis 

 

Kelompok 

Atribut 
Atribut Sumber 

Produk 

Cita rasa (Aprilyano, 2021) dan 

(Romanza, 2025) Harga 

Keberagaman menu 

Porsi nasi 

Tampilan produk 

Perhatian 

Kecepatan pelayanan (Prasetyowati dkk., 

2016) dan (Fitriani dkk., 

2018) 
Kebersihan tempat 

Keramahan karyawan 

Pemahaman karyawan terhadap produk 

Penampilan karyawan 

Kemudahan pembayaran 

Fasilitas 

Kenyamanan tempat (Gunawan dan Priatna, 

2015), (Elisa dkk., 2017)  

dan (Aryanti dkk., 2013) 
Ketersediaan parkir 

Kebersihan toilet 

Ketersediaan pendingin ruangan 

Kemudahan akses lokasi 

 

1. Metode Important Performance Analysis (IPA) 

 

Metode analisis yang diterapkan untuk menjawab tujuan pertama, kedua, 

dan ketiga adalah Important Performance Analysis (IPA) dalam menilai 

hubungan antara tingkat kepentingan atribut (importance) dan tingkat 

kinerja (performance). Hasil penilaian kepentingan dan kinerja berdasarkan 

persepsi konsumen akan diplot dalam diagram kartesius dengan empat 

kuadran prioritas, yaitu prioritas utama (kuadran I), pertahankan prestasi 

(kuadran II), prioritas rendah (kuadran III), dan berlebihan (kuadran IV). 

Tahapan dalam analisis metode IPA, sebagaimana dijelaskan oleh Supranto 

(2006) dalam (Aryanti dkk., 2013), melibatkan beberapa hal sebagai berikut: 

a. Rata-rata kinerja dan harapan seluruh pelanggan 

𝑋̅ =  
∑𝑋𝑖

𝑛
      𝑌̅ =  

∑𝑌𝑖

𝑛
 .............................................................................. (3) 

Keterangan : 

𝑋̅ = Skor rata-rata tingkat kinerja atribut ke-i 

𝑌̅ = Skor rata-rata tingkat kepentingan atribut ke-i 

∑Xi = Jumlah skor tingkat kinerja atribut ke-i 

∑Yi = Jumlah skor tingkat kepentingan atribut ke-i 

n = Jumlah responden 
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b. Rata-rata kinerja dan kepentingan seluruh atribut 

𝑋̿ =  
∑ 𝑋𝑖̅̅ ̅𝑛

𝑖=1

𝑘
     𝑌̿ =  

∑ 𝑌𝑖̅̅ ̅𝑛
𝑖=1

𝑘
 ....................................................................... (4) 

Keterangan : 

𝑋̅̿ = Nilai rata-rata kinerja seluruh atribut  

𝑌̅̿ = Nilai rata-rata kepentingan seluruh atribut 

𝑋𝑖̅̅̅ = Rata-rata skor kinerja atribut ke-i 

𝑌𝑖̅ = Rata-rata skor kepentingan atribut ke-i 

k = Banyaknya atribut 

 

c. Tingkat Kesesuaian 

𝑇𝐾𝑖 =  
𝑋𝑖

𝑌𝑖
𝑥 100% .................................................................................. (5) 

Keterangan: 

Tki = Tingkat kesesuaian responden 

Xi = Skor penilaian kinerja atribut ke-i 

Yi = Skor penilaian kepentingan atribut ke-i 

 

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara skor kinerja dan skor 

kepentingan setiap atribut. Supranto (2006) menjelaskan bahwa terdapat 

beberapa kriteria untuk  menilai sejauh mana responden cocok dengan 

atribut yang dinilai, di antaranya adalah sebagai berikut: 

a. Tingkat kesesuaian >100 persen, berarti pelayanan yang diberikan telah 

melampaui harapan konsumen, dan kinerja pelayanan sangat memuaskan. 

b. Jika tingkat kesesuaian = 100 persen, berarti pelayanan yang  diberikan 

sesuai dengan harapan konsumen, dan kinerja pelayanan sudah 

memuaskan. 

c. Jika tingkat kesesuaian < 100 persen, berarti pelayanan yang diberikan 

tidak memenuhi harapan konsumen dan kinerja pelayanan belum 

memuaskan. 

 

Menurut Lupiyoadi dan Bramulya (2015), diagram kartesius adalah suatu 

grafik yang terbagi menjadi empat bagian oleh dua garis tegak lurus pada 

sumbu X dan Y. Sumbu X mewakili skor rata-rata penilaian kepuasan dari 
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kinerja warung makan yang dirasakan oleh konsumen, sementara sumbu Y 

mewakili skor rata-rata penilaian kepentingan yang dirasakan oleh 

konsumen. Diagram kartesius ini dapat dilihat pada Gambar 2. 

 

I 

Prioritas Utama 

II 

Pertahankan Prestasi 

III 

Prioritas Rendah 

IV 

Berlebihan 

 

Performance 

 

Gambar 2. Diagram kartesius Importance Performance Analysis (IPA) 

 

 

Masing-masing kuadran pada diagram menunjukkan keadaan yang berbeda 

yang dapat diinterpretasikan sebagai berikut. 

a. Kuadran I (prioritas utama) menunjukkan bahwa konsumen menganggap 

atribut tersebut sangat penting, tetapi kinerja belum memuaskan sehingga 

atribut kuadran I menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan kinerjanya. 

b. Kuadran II (pertahankan prestasi) menunjukkan bahwa konsumen 

menganggap atribut tersebut penting dan kinerja sudah memuaskan. Oleh 

karena itu, atribut di kuadran II harus tetap dipertahankan prestasinya. 

c. Kuadran III (prioritas rendah) menunjukkan bahwa konsumen 

menganggap atribut tersebut kurang penting. Dengan demikian, pihak 

restoran tidak perlu mengeluarkan usaha pelayanan atau investasi 

berlebihan pada atribut di kuadran III. 

d. Kuadran IV (berlebihan) menunjukkan bahwa konsumen menganggap 

atribut tersebut kurang penting, tetapi kinerjanya sudah memuaskan. Oleh 

karena itu, atribut di kuadran ini dianggap berlebihan. 
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IV. GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

 

 

A. Gambaran Umum Daerah Penelitian 

 

Kota Bandar Lampung merupakan Ibu Kota dari Provinsi Lampung yang 

merupakan pusat kegiatan pemerintahan, sosial, politik, pendidikan, 

kebudayaan serta kegiatan perekonomian daerah Provinsi Lampung.  Kota 

Bandar Lampung menurut Badan Pusat Statistik Kota Bandar Lampung (2023) 

merupakan kota dengan letak wilayah yang strategis.  Hal ini dikarenakan Kota 

Bandar Lampung terletak di wilayah yang strategis karena menjadi daerah 

transit kegiatan perekonomian antarpulau Sumatera dan Jawa, sehingga 

menguntungkan bagi pertumbuhan dan pengembangan Kota Bandar Lampung 

sebagai pusat perdagangan, industri dan pariwisata. 

 

Kota Bandar Lampung memiliki luas wilayah sebesar 197,22 km2 yang terdiri 

dari 20 kecamatan dan 126 kelurahan.  Posisi Kota Bandar Lampung secara 

geografis terletak pada 5o20’ - 5o30’ LS dan 105o28’ - 105o37’ BT, sedangkan 

secara administratif Kota Bandar Lampung dibatasi oleh (BPS Kota Bandar 

Lampung, 2023):  

1. Sebelah utara berbatasan dengan Kecamatan Natar, Kabupaten Lampung 

Selatan.  

2. Sebelah selatan berbatasan dengan Teluk Lampung. 

3. Sebelah barat berbatasan dengan Kecamatan Gedung Tataan dan Padang 

Cermin, Kabupaten Pesawaran.  

4. Sebelah timur berbatasan dengan Kecamatan Tanjung Bintang, Kabupaten 

Lampung Selatan. 

 

Penduduk Kota Bandar Lampung pada tahun 2023 berjumlah 1.209.937 jiwa 

dengan laju pertumbuhan penduduk per tahun 2020-2023 sebesar 2,13%.  
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Kepadatan penduduk terbesar di Kota Bandar Lampung berada di Kecamatan 

Tanjung Karang Timur dengan kepadatan sebesar 22.018 jiwa/km², sedangkan 

kepadatan penduduk terkecil berada di Kecamatan Sukabumi dengan tingkat 

kepadatan 3.336 jiwa/km². Sebaran penduduk per kecamatan di Kota Bandar 

Lampung tahun 2023 disajikan pada Tabel 6.  

 

Tabel 6. Sebaran penduduk per kecamatan di Kota Bandar Lampung tahun 2023 

 

Kecamatan 

Penduduk Laju 

Pertumbuhan 

Penduduk 

Kepadatan 

Penduduk 

per km2 
Laki-Laki Perempuan 

Teluk Betung Barat 21.995 20.647 2,13 3.870 

Teluk Betung Timur 28.863 27.038 2,13 3.769 

Teluk Betung 

Selatan 

22.660 21.823 2,13 11.737 

Bumi Waras 33.812 31.730 2,13 17.478 

Panjang 42.755 41.096 2,13 5.324 

Tanjung Karang 

Timur 

22.743 21.954 2,13 22.018 

Kedamaian 30.504 29.580 2,13 7.318 

Teluk Betung Utara 28.248 27.319 2,13 12.833 

Tanjung Karang 

Pusat 

29.570 28.459 2,13 14.328 

Enggal 14.939 14.788 2,13 8.518 

Tanjung Karang 

Barat 

34.679 33.341 2,13 4.538 

Kemiling 46.701 45.206 2,13 3.792 

Langkapura 23.011 22.197 2,13 7.387 

Kedaton 30.081 29.412 2,13 12.420 

Rajabasa 30.566 29.190 2,13 4.417 

Tanjung Senang 32.600 31.907 2,13 6.068 

Labuhan Ratu 27.374 26.990 2,13 6.821 

Sukarame 35.592 34.681 2,13 4.764 

Sukabumi 40.232 38.492 2,13 3.336 

Way Halim 38.946 38.216 2,13 14.423 

Bandar Lampung 1.209.937 2,13 6.135 

Sumber: BPS Kota Bandar Lampung, 2023. 

 

 

Jumlah penduduk Kota Bandar Lampung tahun 2023 mengalami peningkatan 

dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Jumlah penduduk tahun 2022 

mencapai 1.184.949 jiwa, artinya jumlah ini meningkat sebesar 24.988 jiwa di 

tahun 2023 (Badan Pusat Statistik Kota Bandar Lampung, 2023).  Laju 
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pertumbuhan penduduk Kota Bandar Lampung pada tahun 2023 sebesar 2,13 

dengan kepadatan penduduk mencapai 6.135 jiwa per km2.  Jumlah penduduk 

Kota Bandar Lampung berdasarkan kelompok umur dapat dilihat pada Tabel 7.  

 

Tabel 7. Jumlah penduduk Kota Bandar Lampung berdasarkan kelompok usia 

tahun 2023 

 
Kelompok Usia Jumlah Penduduk 

0 – 4 93.070 

5 – 9 96.067 

10 – 14 93.759 

15 – 19 94.416 

20 – 24 94.355 

25 – 29 102.249 

30 – 34 106.122 

35 – 39 102.155 

40 – 44 90.361 

45 – 49 80.587 

50 – 54 71.677 

55 – 59 57.599 

60 – 64 46.306 

65 – 69 33.284 

70 – 74 21.919 

>75 26.011 

Bandar Lampung 1.209.937 

Sumber: BPS Kota Bandar Lampung, 2023. 

 

 

Berdasarkan Tabel 7. kelompok usia dengan jumlah penduduk terbesar di 

tahun 2023 berada di kelompok usia 30 – 34 dengan jumlah penduduk sebesar 

106.122 jiwa dan kelompok usia dengan jumlah penduduk terendah di tahun 

2023 berada di kelompok usia 70 – 74 dengan jumlah penduduk sebesar 21.919 

jiwa. Menurut BPS Kota Bandar Lampung (2023), penduduk usia kerja adalah 

penduduk yang berumur 15 tahun ke atas dan 64 tahun untuk batas usia kerja.  

 

Kota Bandar Lampung sebagai pusat kegiatan perekonomian Provinsi 

Lampung memiliki banyak kegiatan usaha salah satunya adalah usaha rumah 

makan atau restoran. Berdasarkan data BPS Kota Bandar Lampung (2023), 

terdapat 1.052 rumah makan atau restoran.  Data lengkap mengenai jumlah 

restoran/rumah makan di Kota Bandar Lampung dapat dilihat pada Tabel 8.   
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Tabel 8. Jumlah restoran/rumah makan di Kota Bandar Lampung berdasarkan 

kecamatan tahun 2023 

 
Kelompok Usia Jumlah Restoran/Rumah Makan 

Teluk Betung Barat 3 

Teluk Betung Timur 7 

Teluk Betung Selatan 33 

Bumi Waras 37 

Panjang 28 

Tanjung Karang Timur 29 

Kedamaian 102 

Teluk Betung Utara 63 

Tanjung Karang Pusat 100 

Enggal 157 

Tanjung Karang Barat 36 

Kemiling 51 

Langkapura 11 

Kedaton 82 

Rajabasa 88 

Tanjung Senang 24 

Labuhan Ratu 48 

Sukarame 52 

Sukabumi 18 

Way Halim 83 

Bandar Lampung 1.052 

Sumber: BPS Kota Bandar Lampung, 2023. 

 

 

Kecamatan Enggal merupakan kecamatan di Kota Bandar Lampung yang 

memiliki jumlah rumah makan atau restoran terbanyak, yaitu 157, diikuti oleh 

Kecamatan Kedamaian sebanyak 102 rumah makan atau restoran dan 

Kecamatan Tanjung Karang Pusat sebanyak 100 rumah makan atau restoran.  

Kecamatan Enggal memiliki jumlah rumah makan atau restoran terbanyak 

dikarenakan letaknya yang strategis dan dekat dengan pusat keramaian, di 

antaranya fasilitas pendidikan yaitu sekolah dan tempat les, fasilitas olahraga 

yaitu Stadion Pahoman, Gelanggang Olahraga Saburai dan Kolam Renang 

Pahoman serta pasar modern atau swalayan.   

 

B. Gambaran Umum Warung Makan Ibu Iis 

 

Warung Makan Ibu Iis adalah salah satu usaha pada sektor boga di Kota 

Bandar Lampung yang menyajikan makanan dan minuman dengan harga yang 

relatif terjangkau. Usaha ini didirikan pada tahun 2019 oleh Ibu Iis karena 

kecintaan beliau terhadap memasak, sehingga menu dari warung ini adalah 
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seputar makanan rumahan. Warung ini menawarkan berbagai jenis makanan 

yang sederhana dan beragam. Menu yang disajikan yaitu sayur matang yang 

setiap harinya berbeda. Lauk pauk yang disediakan yaitu ayam semur, ayam 

goreng, ikan laut goreng/sambal, ati ampela semur, usus, telur balado, telur 

dadar, dan telur asin. Warung Makan Ibu Iis dikenal di masyarakat sekitar 

karena harganya yang murah dan penyajiannya yang sederhana. Harga menu 

di Warung Makan Ibu Iis terbilang lebih murah  dibandingkan dengan tempat 

makan lain seperti rumah makan padang.  

 

Lokasi warung sangat strategis dan mudah diakses karena dekat dengan 

beberapa perguruan tinggi, sekolah menengah, dan permukiman penduduk. 

Oleh karena itu, Warung Makan Ibu Iis menjadi alternatif tujuan kuliner yang 

mudah diakses masyarakat. Harga makanan di warung ini relatif murah mulai 

dari Rp10.000 sampai Rp15.000, tergantung menu yang dipilih dan konsumen 

dapat membeli lauk saja. Konsumen dapat mengonsumsi langsung di tempat 

karena disediakan tempat makan, atau dibungkus untuk dibawa pulang. Bahan 

baku atau unsur pelengkap makanan berasal dari pasar tradisional sekitar 

dengan bahan baku yang premium dan segar. Selain menjual makanan, Warung 

Makan Ibu Iis juga menjual aneka minuman seperti es teh, teh hangat dan kopi 

panas. Penjualan makanan pada usaha ini rata-rata mencapai 70-90 porsi/hari. 

Kondisi Warung Makan Ibu Iis dapat dilihat pada Gambar 3.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

(a) Tampak depan warung         (b) Kondisi di dalam warung 

 

Gambar 3. Warung Makan Ibu Iis 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

A. Kesimpulan 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Atribut yang memiliki tingkat kepentingan tertinggi menurut konsumen 

Warung Makan Ibu Iis adalah kebersihan tempat, yang diikuti oleh 

kebersihan toilet dan harga. 

2. Atribut yang memiliki tingkat kinerja tertinggi adalah kenyamanan tempat, 

diikuti oleh kebersihan tempat, kebersihan toilet serta ketersediaan 

pendingin ruangan, sedangkan atribut yang memiliki tingkat kinerja 

terendah adalah keberagaman menu, diikuti oleh keramahan karyawan, 

penampilan karyawan dan ketersediaan tempat parkir.  

3. Atribut yang perlu dipertahankan kinerjanya pada Warung Makan Ibu Iis 

adalah cita rasa, harga, kebersihan tempat, kenyamanan tempat, kebersihan 

toilet, dan ketersediaan pendingin ruangan, sedangkan atribut yang perlu 

ditingkatkan kinerjanya adalah keberagaman menu dan ketersediaan tempat 

parkir. 

 

B. Saran 

 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagi pihak Warung Makan Bu Iis, disarankan dapat memaksimalkan dan 

memperbaiki kualitas pelayanan yang masih dinilai rendah konsumen seperti: 

a. Keberagaman menu  

Atribut keberagaman menu pada Warung Makan Ibu Iis dapat dioptimalkan 

dengan cara menambah variasi menu dan memberikan variasi menu yang 

berbeda setiap harinya sehingga konsumen memiliki berbagai pilihan dan 

dapat meningkatkan keinginan konsumen untuk mengonsumsi menu baru. 
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b. Kesediaan tempat parkir  

Atribut ketersediaan tempat parkir dapat dioptimalkan dengan cara 

mengatur tata letak parkir secara lebih efisien, misalnya melalui penataan 

posisi kendaraan yang lebih rapi dan teratur, sehingga kapasitas area 

parkir dapat dimaksimalkan. Selain itu, pihak warung juga dapat 

menyediakan petugas atau juru parkir khusus yang membantu 

mengarahkan kendaraan agar keluar-masuk dengan lebih tertib dan tidak 

memakan banyak ruang. 

 

2. Penelitian ini dapat dijadikan acuan metodologis dan tematik untuk riset 

lanjutan mengenai kepuasan pelanggan rumah makan atau bisnis jasa serupa. 

Penggunaan metode Importance Performance Analysis (IPA) terbukti efektif 

dalam mengidentifikasi area prioritas perbaikan dan mempertahankan 

keunggulan. Peneliti lain dapat mengembangkan studi ini dengan menambah 

variabel seperti loyalitas pelanggan, citra merek, atau membandingkannya 

dengan rumah makan lainnya untuk memperluas generalisasi hasil. 
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