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Abstract: This study aims to evaluate the level of customer satisfaction at
Dr. Chicken Cimahpar, a crispy or fresh food restaurant in Indonesia. The
problem at hand is how to determine the level of customer satisfaction
based on the attributes of the product or service they receive. The method
used is the Customer Satisfaction Index (CSl), which determines the level
of user satisfaction based on the level of performance and the level of
importance of the measured product or service features. The sample of this
research is consumers who visit and purchase products in the second
observation stage and are willing to be respondents for research. The
results showed that Dr. Chicken Cimahpar has a customer satisfaction level
of 78.59%, which is within the "satisfied" criteria. The most important
factors for consumer satisfaction are food served crispy or fresh and
accuracy of order presentation. This research provides valuable insight into
the level of consumer satisfaction and can be used by Dr. Chicken Cimahpar
to improve its products and services.

Keywords: Customer Satisfaction Index, Consumer Satisfaction Level,
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PENDAHULUAN

Industri makanan cepat saji pertama kali memasuki Indonesia pada tahun 1970-an,
diawali oleh merek Amerika seperti KFC dan Burger King. Pada tahun 1997, penguatan
perkembangan industri ini semakin ditopang oleh penerbitan PP Rl Nomor 16 tentang
waralaba. Faktor tersebut berkolaborasi dengan penerimaan masyarakat Indonesia
terhadap makanan cepat saji, yang ditunjukkan dengan tersebarnya berbagai outlet
seperti KFC, McDonald’s, CFC, Wendy'’s, Burger King, dan lain-lain di berbagai kota (Putra,
2017).

Berkaitan dengan era globalisasi dan kemajuan teknologi, pola hidup masyarakat,
khususnya di area perkotaan, menjadi semakin cepat. Kebutuhan akan produk yang
praktis dan bermanfaat pun meningkat. Dalam hal ini, industri makanan cepat saji
menjadi salah satu penyedia utama. Sebuah survei yang dilakukan terhadap penduduk Ibu
Kota menunjukkan bahwa 53% dari mereka membeli makanan cepat saji dalam enam
bulan terakhir, dan 46% dalam sebulan terakhir (Purnadi, 2009, Yesenia dan Siregar, 2014).

Seiring perkembangan zaman, makanan cepat saji menjadi semakin diminati oleh
masyarakat. Minat ini turut berperan dalam pertumbuhan industri makanan cepat saji.
Sebagai contoh, produk olahan ayam seperti fried chicken sangat populer dan mudah
ditemukan. Ayam goreng siap saji ini adalah potongan ayam yang dilapisi tepung dan
bumbu sebelum dimasak atau telah dimarinasi. Kepraktisan, kemudahan, dan kecepatan
dalam mengonsumsinya menjadikan fried chicken salah satu produk makanan cepat saji

yang sangat diminati.
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Salah satu restoran cepat saji yang menyajikan fried chicken sebagai makanan
utama adalah D’Real Chicken. D’Real Chicken atau yang biasa disingkat Dr Chicken
merupakan restoran cepat saji yang khusus menyajikan fried chicken berkualitas dengan
kelezatan yang crispy, halal, aman, dan harga yang terjangkau. Dr Chicken memfokuskan
pada kualitas produk, layanan, dan varian ayam yang banyak serta mutu terbaik dari
rumah pemotongan ayam berstandar SNI, bumbu berbahan dasar rempah-rempah,
penerapan teknologi modern, proses produksi, dan penyajian yang terstandar sehingga
menghasilkan produk dengan cita rasa terbaik. Tantangan atau masalah spesifik yang
dimiliki pada Dr Chicken Cimahpar dalam hal kepuasan pelanggan berada pada keinginan,
harapan dan kriteria terhadap produk. Beberapa aspek tersebut menjadi sebuah
tantangan dalam memenuhi keinginan konsumen, agar konsumen merasa puas terhadap
produk yang didapatkan.

Sehubungan dengan kepuasan pelanggan terhadap makanan cepat saji telah
banyak riset yang mengemukakan hal ini, tingkat kepuasan konsumen telah dianalisis di
berbagai restoran dengan metode CSI. Di C’Best Taman Griya, tingkat kepuasan
konsumen ditemukan sebesar 74.63%, yang menempatkannya dalam kategori puas
(Simanjuntak et al., 2019), Sementara itu, KFC Makassar Town Square mencatat tingkat
kepuasan 61.4%, berada dalam kategori cukup puas (Ramadhani, 2017). Lebih jauh lagi,
KFC Tangerang Selatan mendapatkan skor yang lebih tinggi, dengan 81.29%, masuk dalam
kategori sangat puas (Yesenia dan Siregar, 2014). Di O’Chicken, tingkat kepuasan
konsumen tercatat sebesar 65.8%, termasuk dalam kategori cukup puas. Terakhir, KFC
Plaza Andalas meraih nilai kepuasan sebesar 75.4%, masuk dalam kategori puas (Putri,
2022). Berdasarkan analisis ini, terdapat komparasi sebesar 19.89% dalam tingkat
kepuasan konsumen antara restoran-restoran tersebut.

Meskipun berbagai penelitian telah dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan
konsumen di berbagai restoran cepat saji, masih ada kekurangan dalam penelitian yang
membandingkantingkat kepuasan antara berbagai restoran cepat saji dalam konteks
yang sama. Selain itu, penelitian yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen juga masih perlu dilakukan. Penelitian
sebelumnya lebih banyak berfokus pada pengukuran tingkat kepuasan konsumen, namun
sedikit yang membahas strategi yang dapat digunakan oleh restoran cepat saji untuk
meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut
diperlukan untuk mengisi celah ini.

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk dapat diinterpretasikan sebagai
respon kebahagiaan atau kesenangan konsumen setelah perbandingan antara persepsi
atau kesannya terhadap suatu kinerja atau hasil dari suatu produk (Ambarini et al.,
2014). Menciptakan pelanggan yang loyal yaitu dengan cara kepuasan pelanggan
dianggap penting, karena pelanggan yang puas akan menjadi pelanggan yang loyal.
Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan konsumen terhadap kinerja suatu produk

atau jasa yang diharapkan. Jika produk atau jasa tidak sesuai yang diharapkan maka
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tingkat kepuasan akan menurun, dan sebaliknya jika produk atau jasa sesuai yang
diharapkan maka tingkat kepuasan akan meningkat (Kotler dan Amstrong, 2008,
Wicaksana, 2020).

Respon konsumen terhadap suatu produk atau jasa adalah hasil dari perbandingan
antara persepsi dan ekspektasi yang diterimanya (Yola dan Budianto, 2016). Untuk dapat
memenuhi kepuasan konsumen dan meningkatkan penjualan, sebuah usaha perlu
mengetahui strategi yang baik dan sesuai dengan kondisi usaha dan target pasar agar
tepat sasaran. Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur
atribut-atribut dari sebuah perusahaan berdasarkan tingkat kepentingan dan kepuasan,
contohnya yaitu metode Customer Satisfaction Index (CSl). Customer Satisfaction Index
dapat didefinisikan sebagai indeks yang mengukur tingkat kepuasan konsumen secara
keseluruhan dengan pertimbangan berdasarkan tingkat kepentingan dan kepuasan dari
suatu fitur produk atau jasa (Syukri, 2014).

Berdasarkan uraian di atas, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
nilai kriteria kisaran tingkat kepuasan konsumen berdasarkan tingkat kepentingan
atribut-atribut produk atau jasa di Dr Chicken Cimahpar, yang mengacu pada tabel

penilaian CSI.

METODE

Dalam penelitian ini, digunakan indeks kepuasan pelanggan (CSl). CSI menentukan tingkat
kepuasan pengguna berdasarkan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan fitur produk atau
jasa yang diukur (Amri et al., 2020). Selain itu, CSI juga berguna untuk memberikan hasil
data yang jelas tentang tingkat kepuasan pengguna dan memiliki nilai lebih. Metode ini
memiliki beberapa keunggulan, termasuk mengumpulkan data yang perlu diperbaiki
dengan cepat, mudah digunakan, sederhana, serta menggunakan skala yang sensitif atau
akurat. Rumus slovin digunakan dalam menentukan jumlah sampel yang dilakukan dengan
cara perhitungan statistik. Rumus slovin digunakan untuk menentukan ukuran sampel dari
populasi yang jumlahnya telah diketahui (Pakendek dan Rantetampang, 2018).

Sampel baik atau representative mempertimbangkan proporsi karakter pada
populasi dan karakteristik sampel yang sama dengan karakteristik populasi. Sampel yang
dinyatakan tidak baik atau unrepresentative sample dinyatakan apabila karakteristik
sampel tidak sama. Dengan menggunakan pendekatan yang cermat saat merencanakan
proses sampling, penentuan sampel, evaluasi sampel, dan analisis data, penulis
meningkatkan kemungkinan sampel dianggap representatif. Representatif sampel
diandalkan melalui respon atau tanggapan yang diberikan oleh konsumen karena dianggap
mewakili karakteristik populasi yang digunakan. Karakteristik konsumen yang dimiliki
yaitu relevan dan selaras.

Populasi pada penelitian ini yaitu seluruh konsumen yang pernah mengonsumsi
produk Dr Chicken Cimahpar. Adapun sampel yang digunakan adalah konsumen yang
sedang mengunjungi dan berbelanja produk pada tahap observasi kedua serta bersedia

menjadi responden untuk penelitian. Jumlah sampel yang dipilih sebanyak 88 responden
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dari 700 populasi (jumlah populasi ditentukan dari perkiraan jumlah konsumen dalam satu
minggu) yang ditentukan menggunakan Metode Slovin dengan tingkat kesalahan 10%,
dengan rumus:

_ N
1+Ne?

n

Di mana 'n' merupakan ukuran sampel, 'e' adalah nilai kritis ketidaktelitian sebab
pengambilan sampel populasi, dan 'N' adalah ukuran populasi

Tahap penelitian dimulai dengan observasi secara langsung ke lokasi penelitian
untuk mengetahui keadaan sekitar lokasi serta perilaku konsumen yang datang dan
membeli produk Dr Chicken. Tahap selanjutnya menggunakan metode nonprobability
sampling yang digunakan yaitu accidental sampling yakni mengumpulkan data dari
populasi menggunakan teknik pengambilan sampel berdasarkan pada ketidaksengajaan.
Metode ini merupakan metode pengambilan sampel secara acak pada responden yang
dijumpai saat dilaksanakannya penelitian di Dr Chicken. Kelebihan dari metode ini karena
jumlah populasi tidak diketahui secara pasti dan lebih mudah apabila dibandingkan dengan
metode lain. Secara kebetulan metode pengambilan sampel yang digunakan dapat
berpotensi memperkenalkan bias karena jumlah populasi yang digunakan tidak diketahui
secara pasti sehingga tingkat akurasi yang didapatkan rendah.

Suatu data yang digunakan pada penelitian ini merupakan sekumpulan data yang
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar luaskan. Kuesioner yang telah diisi kemudian
diuji tingkat validitas dan reliabilitasnya. Jika data yang didapatkan sudah valid dan
reliabel, maka selanjutnya dilakukan analisis data. Tahap analisis data dilakukan dengan
metode Customer Satisfaction Index (CSI) menggunakan bantuan aplikasi microsoft excel.

Penelitian ini dilaksanakan di Dr Chicken Cimahpar yang beralamat di JL.
Tumenggung Wiradireja No. 81, RT 02/RW 05, Tanah Baru, Kec. Bogor Utara, Kota Bogor,
Jawa Barat. Dalam penelitian ini, terdapat beberapa aspek pengamatan seperti elemen
yang dianggap penting serta menyangkut tingkat kepuasan konsumen di Dr Chicken
Cimahpar.

Tabel 1. Atribut Penelitian
No Atribut Variabel

1 Harga Harga menu yang ditawarkan terjangkau di semua kalangan
Harga menu yang ditawarkan memiliki kesesuaian dengan
kualitas produk yang disajikan
Harga menu yang ditawarkan sesuai dengan hasil yang
diinginkan
Harga menu yang ditawarkan lebih ekonomis dibandingkan
dengan produk yang sejenis

2 Kualitas produk Makanan yang disajikan sangat menarik
Makanan yang disajikan bersih
Makanan yang disajikan crispy atau fresh

Makanan disajikan dalam keadaan hangat
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No Atribut Variabel

3 Kualitas Pelayanan Ketepatan penyajian pesanan

Pelayanan Dr Chicken cepat dan responsif
Karyawan Dr Chicken ramah dan tanggap dalam melayani
pesanan
Karyawan Dr Chicken selalu menanggapi keluhan pembeli
Karyawan Dr Chicken memberikan perhatian penuh dan melayani
dengan sopan

4  Variasi makanan dan Variasi makanan dan minuman cukup beragam

minuman Penyajian plating makanan dan minuman menarik

5  Keputusan Pembelian Makanan yang ditawarkan oleh Dr Chicken sesuai dengan selera
Dr Chicken sesuai dengan kemampuan finansial dan makanan
yang disajikan cepat saji
Dr Chicken memenuhi yang diharapkan dibandingkan produk

sejenis

(Simanjuntak et al., 2019)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada penelitian ini, Dr Chicken Cimahpar diuji validitas dan reliabilitasnya dengan
menggunakan metode alpha Cronbach dan product moment. Nilai alpha untuk analisis
reliabilitas adalah 0,6, dan koefisien alpha (a) diperoleh adalah 0.789 dan 0.960 dengan
tabel r (a=0.01) adalah 0,2732. Hal ini menunjukkan bahwa setiap atribut tingkat
kepentingan dan tingkat kepuasan kuesioner valid dan dapat diandalkan.

Atribut dapat diartikan sebagai bagian data yang menunjukkan karakteristik
penilaian konsumen terhadap barang atau jasa tertentu. Dalam kuesioner yang dianggap
penting oleh konsumen, jumlah skor untuk setiap atribut dihitung yang
menginterpretasikan tingkat kepentingannya. Nilai skor yang lebih tinggi untuk setiap
atribut menunjukkan bahwa tingkat kepentingan dan kepuasan atribut semakin tinggi
pula.

Faktor tingkat kepentingan terbesar di Dr Chicken Cimahpar adalah makanan yang
disajikan crispy atau fresh, dengan skor rata-rata (4.15), makanan yang disajikan cukup
menarik (4.14), harga menu yang ditawarkan terjangkau untuk semua orang (4.07),
makanan yang disajikan bersih (4.03), makanan yang disajikan hangat (4.03), dan harga
menu yang ditawarkan lebih ekonomis dibandingkan dengan produk sejenis (4.00).
Penyajian plating makanan dan minuman menarik menerima skor rata-rata terkecil
dengan skor 3,72. Faktor yang dianggap penting oleh pelanggan adalah makanan yang
disajikan crispy atau fresh. Konsumen akan puas dengan barang yang dibeli jika barang
tersebut berkualitas baik. Konsumen juga menginginkan harga menu yang terjangkau serta
sesuai dengan kualitas barang yang dibeli. Pelayanan kepada pelanggan merupakan tingkat
kepentingan lain, yang mana pelayanan harus sepenuhnya diberikan dan setiap pelanggan
memiliki hak dan kewajiban yang sama. Tabel 2 menunjukkan hasil perhitungan penilaian

atribut oleh konsumen pada tingkat kepentingan.
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Tabel 2. Penilaian atribut pada tingkat kepentingan
No Atribut Rata-Rata No Atribut Rata-Rata
Tingkat Tingkat
Kepentingan Kepentingan
1 Makanan yang 4.15 10 Harga menu yang 3.93
disajikan crispy atau ditawarkan sesuai
fresh dengan hasil yang
diinginkan
2 Makanan yang 4.14 11 Pelayanan Dr Chicken 3.90
disajikan cukup cepat dan responsif
menarik
3 Harga menu yang 4.07 12 Dr Chicken memenuhi 3.89
ditawarkan yang diharapkan
terjangkau di semua dibandingkan produk
kalangan sejenis
4  Makanan yang 4.03 13 Harga menu yang 3.86
disajikan bersih ditawarkan sesuai
dengan kualitas
produk yang disajikan
5 Makanan yang 4.03 14 Dr Chicken sesuai 3.84
disajikan dengan dengan kemampuan
keadaan hangat finansial dan makanan
yang disajikan cepat
saji
6 Harga menu yang 4.00 15 Ketepatan penyajian 3.80
ditawarkan ekonomis pesanan
dibandingkan dengan
produk yang sejenis
7 Karyawan Dr Chicken 3.94 16 Makanan yang 3.78
ramah dan tanggap ditawarkan Dr Chicken
melayani pesanan sesuai dengan selera
8 Karyawan Dr Chicken 3.94 17 Variasi makanan dan 3.77

memberikan
perhatian penuh dan
melayani dengan

sopan

minuman cukup

beragam
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3.94 18 Penyajian plating 3.72

selalu menanggapi makanan dan minuman

keluhan pembeli

Selanjutnya, analisis atribut tingkat kepuasan pelanggan Dr Chicken Cimahpar yang
dianggap penting adalah ketepatan penyajian pesanan dengan skor rata-rata (3,95),
karyawan yang ramah dan tanggap saat melayani pesanan (3.94), harga menu yang sesuai
dengan hasil yang diinginkan (3.93), variasi makanan dan minuman yang cukup beragam
(3.91), makanan yang disajikan bersih (3.90) dan makanan crispy atau fresh dibandingkan
dengan produk sejenisnya (3.90). Harga menu yang ditawarkan ekonomis dibandingkan
dengan produk sejenis mendapatkan nilai skor rata-rata terkecil 3.65. Konsumen merasa
puas dengan berbagai faktor, termasuk karyawan Dr Chicken yang ramah dan responsif
terhadap pesanan yang diinginkan. Dalam suatu penelitian dikatakan terdapat lima atribut
restoran yang dianggap penting diantaranya kebersihan, rasa, kesopanan, ketepatan
penyajian, dan keramahan (Andreani, 2010, Novrianto, 2016). Penelitian lainnya juga
berpendapat bahwa pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan diantaranya cepat, tepat,
2023). Cepat dapat diartikan bahwa

konsumen tidak menunggu terlalu lama untuk pelayanan yang diberikan. Tepat berarti

rapi, dan sopan (Subroto, 2003, Miranda et al.,

produk yang dihidangkan sesuai dengan yang dipesan dan tepat waktu. Konsumen Dr
Chicken merasa puas dengan produk yang disajikan sesuai dengan pesanan dan keinginan.
Jika konsumen puas dengan produk Dr Chicken, maka tidak menutup kemungkinan bahwa
pelanggan akan kembali membeli produk dan menyarankannya kepada orang lain. Hasil
perhitungan penilaian atribut oleh konsumen pada tingkat kepuasan dapat dilihat pada
Tabel 3.

Tabel 3. Penilaian atribut pada tingkat kepuasan

No Atribut Rata-Rata No Atribut Rata-Rata
Tingkat Tingkat
Kepentingan Kepentingan
1 Ketepatan penyajian 3.95 10 Karyawan Dr Chicken 3.85
pesanan memberikan
perhatian penuh dan
melayani dengan
sopan
2 Karyawan Dr Chicken 3.94 11 Makanan yang 3.84
ramah dan tanggap ditawarkan Dr
melayani pesanan Chicken sesuai
dengan selera
3 Harga menu yang 3.93 12 Harga menu yang 3.83

ditawarkan sesuai

ditawarkan
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No Atribut Rata-Rata No Atribut Rata-Rata
Tingkat Tingkat
Kepentingan Kepentingan
dengan hasil yang terjangkau di semua
diinginkan kalangan
4 Variasi makanan dan 3.9 13 Harga menu yang 3.83
minuman cukup ditawarkan sesuai
beragam dengan kualitas
produk yang disajikan
5 Makanan yang 3.90 14 Penyajian plating 3.74
disajikan bersih makanan dan
minuman menarik
6 Makanan yang 3.90 15 Dr Chicken memenuhi 3.74
disajikan crispy atau yang diharapkan
fresh dibandingkan dibandingkan produk
dengan produk yang sejenis
sejenis
7 Pelayanan Dr Chicken 3.88 16 Karyawan Dr Chicken 3.69
cepat dan responsif selalu menanggapi
keluhan pembeli
8 Dr Chicken sesuai 3.86 17 Makanan yang 3.69
dengan kemampuan disajikan cukup
financial dan makanan menarik
yang disajikan cepat
saji
9 Makanan yang 3.85 18 Harga menu yang 3.65

disajikan dalam

keadaan hangat

ditawarkan ekonomis
dibandingkan dengan

produk yang sejenis

Setelah penelitian dan perhitungan dilakukan dengan metode CSI, Dr Chicken

Cimahpar memperoleh skor tingkat kepuasan konsumen sebesar 78.59%. Hasil perhitungan

tersebut diperoleh dengan membagi nilai total Weight Score (3.93) dengan nilai skala
likert tertinggi (5) dan dikali dengan 100%. Diperolehlah Nilai CSI sebesar 78.59% yang

berada pada kriteria puas. Skor dapat dikatakan puas apabila masuk ke dalam kriteria
dengan kisaran nilai sebesar 66% - 88% (Widodo dan Sutopo, 2018). Pada tabel 4
dilampirkan hasil perhitungan Nilai CSI.
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Tabel 4. Analisis CSI di Dr Chicken Cimahpar
No Atribut Rata-rata Tingkat Rata-rata Weight Weight
Kepentingan (Y) Tingkat Factor Score
Kepuasan (X) (%)

1 Ketepatan penyajian pesanan 3.95 3.80 5.73 0.22

2 Pelayanan Dr Chicken cepat 3.88 3.90 5.62 0.22
dan responsif

3 Karyawan Dr Chicken ramah 3.94 3.94 5.72 0.23
dan tanggap melayani
pesanan

4  Karyawan Dr Chicken selalu 3.69 3.93 5.35 0.21
menanggapi keluhan pembeli

5 karyawan Dr Chicken 3.85 3.94 5.58 0.22
memberikan perhatian penuh
dan melayani dengan sopan

6 Harga menu yang ditawarkan 3.83 4.07 5.55 0.23
terjangkau di semua
kalangan

7 Harga menu yang ditawarkan 3.83 3.86 5.55 0.21
sesuai dengan kualitas
produk yang disajikan

8 Harga menu yang ditawarkan 3.93 3.94 5.70 0.22
sesuai dengan hasil yang
diinginkan

9 Harga menu yang ditawarkan 3.65 4.00 5.29 0.21
lebih ekonomis dibandingkan
dengan produk yang sejenis

10 Makanan yang disajikan 3.69 4.14 5.35 0.22
cukup menarik

11 Makanan yang disajikan 3.90 4.03 5.65 0.23
bersih

12 Makanan yang disajikan 3.90 4.15 5.65 0.23
crispy atau fresh

13 Makanan yang disajikan 3.85 4.03 5.58 0.23

dengan keadaan hangat
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No Atribut Rata-rata Tingkat Rata-rata Weight Weight
Kepentingan (Y) Tingkat Factor Score
Kepuasan (X) (%)
14 Variasi makanan dan 3.91 3.77 5.67 0.21

minuman cukup beragam

15 Penyajian plating makanan 3.74 3.72 5.42 0.20

dan minuman menarik

16 Makanan yang ditawarkan Dr 3.84 3.78 5.67 0.21

Chicken sesuai dengan selera

17 Dr Chicken sesuai dengan 3,86 3,84 5.60 0.22
kemampuan financial dan
makanan yang disajikan

cepat saji

18 Dr Chicken memenuhi yang 3,74 3,89 5.42 0.21
diharapkan dibandingkan

produk sejenis

Total 100.00 3.93

Berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan Dr Chicken dengan nilai hasil analisis
tingkat kepuasan riset tertinggi yang telah ada didapat komparasi sebesar 2.7% yaitu KFC
Tangerang Selatan dengan kategori sangat puas (Yesenia dan Siregar, 2014). Dari temuan
yang diperoleh berbeda dengan penelitian yang sudah ada sebab pada penelitian (Yesenia
dan Siregar, 2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif
akibat kualitas produk sedangkan Dr Chicken menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
ditentukan oleh ketepatan penyajian pesanan. Salah satu faktor yang mempengaruhi
penilaian kualitas pelayanan dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
adalah ketepatan penyajian pesanan (Tjiptono, 2007, Putro et al., 2014). Hal yang sangat
krusial bagi pebisnis dan konsumen yaitu konsekuensi pelanggan. Tingkat kepuasan
pelanggan dalam ketepatan penyajian pesanan memiliki potensi pada pertumbuhan
penjualan jangka panjang dan pendek serta hasil pembelian ulang sebagai pangsa pasar
(Novrianto, 2016). Kepuasan pelanggan pada umumnya memiliki dua manfaat utama bagi
perusahaan, yaitu loyalitas dan efek positive word of mouth (Tjiptono et al., 2008,
Novrianto, 2016).

Manfaat spesifik yang akan dimiliki perusahaan terkait kepuasan pelanggan sangat
beragam. Salah satunya adalah peningkatan loyalitas konsumen. Alshurideh et al. (2023)
menemukan bahwa strategi operasional yang efisien dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan dan kepuasan, yang pada gilirannya dapat mendorong bisnis menuju kinerja
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yang lebih tinggi. Selain itu, kepuasan pelanggan juga berpotensi menghasilkan
pendapatan dari pembelian ulang di masa depan.

Kepuasan pelanggan juga dapat mengurangi biaya transaksi pelanggan, terutama
untuk komunikasi, penjualan, dan layanan pelanggan yang efisien. Dengan meningkatkan
ketahanan konsumen terhadap keinginan merek lain, perusahaan dapat membuka peluang
untuk menawarkan harga pelanggan yang lebih tinggi. Menurut Higgins et al. (2023),
penggunaan teknologi digital dan alat pemrosesan data dapat membantu perusahaan
mengoptimalkan proses mereka dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Akhirnya, pelanggan yang puas akan lebih terbuka terhadap produk dan merek yang
ditawarkan oleh perusahaan. Singh dan Siddiqui (2023) menunjukkan bahwa crowdsourcing
online dapat digunakan sebagai alat untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan

membangun merek.

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan konsumen di Dr Chicken
Cimahpar. Dengan menggunakan metode indeks kepuasan pelanggan (CSl), penelitian ini
menunjukkan bahwa Dr Chicken Cimahpar memiliki tingkat kepuasan konsumen yang
berada dalam kriteria "puas”. Faktor yang paling penting bagi kepuasan konsumen adalah
makanan yang disajikan crispy atau fresh, dan ketepatan penyajian pesanan.

Namun, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian ini
hanya mencakup konsumen yang mengunjungi dan berbelanja produk pada tahap
observasi kedua dan bersedia menjadi responden untuk penelitian. Oleh karena itu,
hasilnya mungkin tidak mencerminkan pandangan semua konsumen Dr Chicken Cimahpar.
Kedua, penelitian ini menggunakan metode accidental sampling, yang berpotensi
memperkenalkan bias karena jumlah populasi yang digunakan tidak diketahui secara pasti
sehingga tingkat akurasi yang didapatkan rendah.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menggunakan metode sampling
yang lebih sistematis dan mencakup populasi yang lebih luas untuk mendapatkan
gambaran yang lebih akurat tentang tingkat kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian
selanjutnya juga dapat mempertimbangkan faktor-faktor lain yang mungkin
mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti faktor demografis atau perilaku konsumen.

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan wawasan yang berharga tentang
tingkat kepuasan konsumen di Dr Chicken Cimahpar dan menunjukkan pentingnya
makanan yang disajikan crispy atau fresh, dan ketepatan penyajian pesanan dalam
meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil ini dapat digunakan oleh Dr Chicken Cimahpar
untuk meningkatkan produk dan layanannya, dan oleh peneliti lain sebagai dasar untuk

penelitian lebih lanjut tentang kepuasan konsumen.
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