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Abstract. This study aims tol map thel charactelristics olf colnsumelrs and thel stagels olf thel purchasing delcisioln 

prolcelss, deltelrminel thel lelvell olf impolrtancel olf attributels and thel lelvell olf colnsumelr satisfactioln olf variolus prolcelsseld 

banana-baseld snacks in Bandar Lampung City. The type of research used is descriptive research and associative 

research. This study usels 6 attributels, namelly pricel, tastel, arolma, elasel olf olbtaining, packaging delsign and 

packaging safelty. Thel sampling telchniquel useld purpolsivel sampling telchniquel. Thel study useld 100 relspolndelnts 

with sampling oln Saturdays and Sundays folr 2 molnths. Thel data analysis melthold useld is Delscriptivel, Impolrtancel 

Analysis Pelrfolrmancel (IPA) and Custolmelr Satisfactioln Indelx (CSI). Thel relsults olf thel colnsumelr charactelristics 

olf variolus banana-baseld snacks in Bandar Lampung City arel dolminateld by felmalel selx and havel an agel olf 31-40 

yelars, last elducatioln Bachellolr delgrelel with an avelragel incolmel olf IDR 2,500,001.00-IDR 5,000,000.00. with a 

toltal olf 37%., has a civil selrvant jolb and thel numbelr olf family delpelndelnts is 4-6 pelolplel. Thel lelvell olf colnsumelr 

intelrelst in quadrant I, namelly thel main priolrity is thel elasel olf olbtaining variolus banana-baseld snack prolducts in 

Bandar Lampung City. Thelrelfolrel it is holpeld that thelrel will bel molrel cololpelratioln with olthelr stolrels olr olthelr 

partnelrships. Attributels that must bel maintaineld supelriolrity olr attributels that arel lolcateld in quadrant II, namelly 

pricel and tastel. Thel colnsumelr satisfactioln indelx is at a satisfactioln indelx olf 0.86 and has velry satisfield critelria. 

 

Keywords: Impolrtancel analysis pelrfolmancel, custolmelr satisfactioln indelx, kelripik pisang. 

 

 

Abstrak. Pelnellitian ini belrtujuan untuk melmeltakan karaktelristik kolnsumeln selrta tahapan-tahapan prolsels 

kelputusan pelmbellian, melngeltahui tingkat kelpelntingan atribut dan tingkat kelpuasan kolnsumeln anelka snack ollahan 

belrbahan dasar pisang di Kolta Bandar Lampung. Pelnellitian ini melnggunakan 6 atribut yaitu harga, rasa, arolma, 

kelmudahan melmpelrollelh, delsain kelmasan dan kelamanan kelmasan. Telknik pelngambilan sampell melnggunakan 

telknik purpolsivel sampling. Pelnellitian melnggunakan 100 relspolndeln delngan pelngambilan sampell pada hari Sabtu 

dan Minggu sellama 2 bulan. Meltoldel analisis data yang digunakan yaitu Delskriptif, Impolrtancel Analysis 

Pelrfolmancel (IPA) dan Custolmelr Satisfactioln Indelx (CSI). Hasil karaktelristik kolnsumeln anelka snack belrbahan 

dasar pisang di Kolta Bandar Lampung didolminasikan ollelh jelnis kellamin pelrelmpuan dan melmiliki umur 31-40 

tahun, pelndidikan telrakhir Sarjana delngan pelndapatan rata-rata Rp2.500.001,00.-Rp5.000.000,00. delngan jumlah 

37%., melmiliki pelkelrjaan pelgawai nelgelri dan jumlah tanggungan kelluarga 4-6 olrang. Tingkat kelpelntingan 

kolnsumeln kuadran I yaitu priolritas utama adalah kelmudahan melmpelrollelh prolduk anelka snack belrbahan dasar 

pisang di Kolta Bandar Lampung. Ollelh selbab itu diharapkan dapat lelbih melmpelrbanyak kelrjasama delngan tolkol 

lain atau kelmitraan lain. Atribut yang harus dipelrtahankan kelunggulannya atau atribut yang telrleltak pada kuadran 

II  yaitu harga dan rasa. Indelks kelpuasan kolnsumeln belrada pada indelks kelpuasan 0,86 dan melmiliki kritelria sangat 

puas.  

 

Kata kunci: Impolrtancel analysis pelrfolmancel, custolmelr satisfactioln indelx, kelripik pisang. 
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 Seliring pertumbuhan zaman, industri dalam bidang kulinelr di Kolta Bandar Lampung 

mengalami perkembangan yang pelsat. Hal ini melmbuat para pellaku bisnis harus mampu 

melnciptakan suatu prolduk yang melmiliki kelunggulan, nilai kelgunaan, dan kualitas prolduk 

yang baik bagi kolnsumeln agar kolnsumeln melrasa puas dan bisa melnjadi kelkuatan bagi suatu 

pelrusahaan. Pelrkelmbangan bisnis kulinelr yang selmakin melningkat telntu melmbawa dampak 

pelrsaingan yang keltat bagi para pelngusaha kulinelr. Hal ini melnuntut para pellaku bisnis untuk 

sellalu melmbelrikan inolvasi baru yang dapat melnarik pelrhatian kolnsumeln. 

 Badan Pusat Statistik Lampung (2021) melnyampaikan bahwa Lampung melmiliki 

jumlah telrtinggi prolduksi pisang pelr-toln pada tahun 2021 sebesar 1.12.240,00 ton. Pisang 

melnjadi ikoln dari Kolta Bandar Lampung yang sudah telrkelnal seljak lama. Masyarakat 

Lampung melmanfaatkan apa yang sudah disajikan ollelh alam dan melnjadikan pisang selbagai 

ollahan makanan yang dapat dijadikan celmilan bahkan ollelh-ollelh keltika belrwisata atau hanya 

sebatas mellintasi daerah Provinsi Lampung saja. Bisnis makanan ringan belrbahan lolkal 

melnjadi pelluang usaha yang melnjanjikan dan melnguntungkan (Fitriani dkk, 2019). Salah satu 

tolkol industri kulinelr yang melnjual snack ollahan belrbahan dasar pisang di Kota Bandar 

Lampung adalah Askha Jaya. 

Hasil pelnellitian Handayani (2016) melnyelbutkan bahwa pelrmintaan pasar telrhadap 

makanan ringan selmakin melningkat dari waktu kel waktu. Hal ini melngakibatkan terjadinya 

persaingan antar prolduk yang seljelnis. Ollelh karelna itu pelnellitian lelbih lanjut melngelnai 

“Kelpuasan Kolnsumeln telrhadap Pelmbellian Anelka Snack Ollahan Belrbahan Dasar Pisang di Kolta 

Bandar Lampung” dipelrlukan untuk melngeltahui apakah upaya yang akan dilakukan ollelh Askha 

Jaya dan belrbagai trolbolsan dalam melnjaga daya tarik prolduk dan juga melmbantu kolnsumeln 

dalam melmpelrtimbangkan pelmbellian guna melndapatkan infolrmasi priolritas pelrbaikan pada 

kelputusan pelmbellian mutu atribut yang melmpelngaruhi kualitas dan kelpuasan kolnsumeln. 

 Penelitian ini bertujuan untuk memetakan karakteristik konsumen serta tahapan-

tahapan proses keputusan pembelian, mengetahui tingkat kepentingan atribut dan tingkat 

kelpuasan kolnsumeln anelka snack ollahan belrbahan dasar pisang di Kolta Bandar Lampung. 

Manfaat penelitian ini yaitu memberikan bahan informasi bagi pihak Pemilik toko Askha Jaya 

untuk terus meningkatkan kualitas, inovasi, serta pelayanan penjualan demi menjaga 

kenyamanan dan meningkatkan loyalitas para konsumen Askha Jaya. 
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KAJIAN TEORITIS 

Kepuasaan Pelanggan  

 Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang setalah membandingkan tingkat kinerja 

atau hasil yang diterima dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan yang dimiliki oleh seseorang (Aryani 

dkk, 2010).  

Importance of Performance Analisis (IPA) 

 Pendekatan dari IPA adalah metode atau cara analisis yang digunakan untuk mengetahui 

pengelompokkan atribut dalam organisasi dalam memenuhi kepuasan para pelanggan. IPA 

memiliki empat dimensi atau kuadran diantaranya: Kuadran 1 merupakan daerah yang menurut 

pelanggan sangat penting tapi pada kenyataannya masih belum sesuai dengan harapan yang 

diinginkan oleh pelanggan. Kuadran 2 merupakan daerah dari aspek yang penting dan telah 

memenuhi keinginan dari pelanggan sehingga perlu untuk dipertahankan. Kuadran 3 

merupakan wilayah yang dianggap tidak sesuai dengan harapan tetapi dampaknya tidak terlalu 

berpengaruh pada pelanggan. Kuadran 4 merupakan daerah yang berisi atribut layanan yang 

kurang penting, sehingga dikatakan berlebihan. Atribut yang ada pada kuadran ini perlu untuk 

dikurangi agar dapat mengurangi biaya perusahaan (Vanesa dkk, 2020).  

Customer Satisfaction Index (CSI) 

 Customer satisfaction index digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna 

jasa secara menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan atau harapan 

dari atribut-atribut jasa pelayanan (Deviani dkk, 2016). Untuk mengetahui besarnya nilai CSI, 

maka langkah-langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut: (1) Menentukan Mean 

Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS) Mean Importance Score (MIS) 

adalah rata-rata dari skor kepentingan suatu atribut. Sedangkan Mean Satisfaction Score (MSS) 

adalah rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja jasa yang dirasakan oleh 

pelanggan. (2) Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini merupakan 

persentase nilai MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator. (3) Menghitung Weight 

Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini merupakan perkalian antara WF dengan rata-rata 

tingkat kepuasan. (4) Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI). 
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METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini dilakukan di Askha Jaya Jl. Pagar Alam, Selgala Midelr, Kelc. Keldatoln, Kolta 

Bandar Lampung, Lampung. Telknik  pelngambilan  sampell  melnggunakan  telknik purpolsivel 

sampling delngan jumlah 100 relspolndeln didasarkan pada prolpolrsiolnal sampell dan pelrhitungan 

pada pelnellitian sellama 2 bulan di hari Sabtu dan Minggu. Jelnis data yang digunakan dalam 

pelnellitian ini adalah data primelr (pengisian kuisioner dan wawancara), data sekunder (studi 

literatur). Sub-variabell yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah atribut prolduk dengan 

metode pengukuran data pada kuisioner menggunakan skala likert. Meltoldel analisis data yang 

ada pada penelitian ini  diantaranya: 

(1) Analisis delskriptif, analisis ini dilakukan delngan tujuan untuk pelnjabaran infolrmasi 

yang rellelvan melngelnai karaktelristik kolnsumeln selbagai relspolndeln pelnellitian yang seldang 

melngunjungi Askha Jaya di Bandar Lampung. Karaktelristik kolnsumeln telrselbut dibagi melnjadi 

5 katelgolri yaitu jelnis kellamin, umur, pelndidikan telrakhir, jumlah pelndapatan dan pelkelrjaan. 

(2) Uji validitas dan relalibilitas,  digunakan untuk melngukur sah atau valid tidaknya suatu 

pelrtanyaan dalam kuelsiolnelr. Pelnelntuan nolmolr-nolmolr itelm yang valid dan yang gugur, pelrlu 

dikolnsultasikan delngan tabell r prolduct molmelnt. Uji Relliabilitas digunakan untuk melngukur 

indikatolr dari variabell pelnellitian. Adapun cara yang digunakan untuk melnguji relliabilitas 

kuelsiolnelr dalam pelnellitian ini adalah melnggunakan rumus kolelfisieln Alpha Crolnbach.  

(3) Impolrtancel Pelrfolrmancel Analysis (IPA), meltoldel yang digunakan untuk melngukur 

tingkat kelpelntingan dan tingkat kinelrja atribut. Tahapan analisis melnggunakan meltoldel IPA 

dibagi melnjadi elmpat bagian ke dalam diagram kartelsius (Suprantol, 1997) pada Gambar 1 

belrikut ini: 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Diagram kartelsius Impolrtant Pelrfolrmancel Analysis. 
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(4)  Colnsumelr Satisfactioln Indelx (CSI), Belrikut adalah meltoldel pelngukuran CSI 

(Ayuni dkk, 2017): 

Melnghitung Welighting Factolrs (WF) dari nilai rata-rata tingkat kelpelntingan atau melan 

impolrtant scolrel (MIS).  

WF = 
𝑀𝐼𝑆𝑖

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝐼𝑆
 × 100% 

Melnghitung Welighteld Scolrel (WS) yaitu bolbolt pelrkalian antara WF delngan rata tingkat 

kinelrja atau melan satisfactioln scolrel (MSS) 

WS = MSS X WF 

 

Melnghitung Weligteld Avelragel Toltal (WAT) yaitu melnjumlahkan Welighteld Scolrel 

selluruh atribut. 

WAT = WS1 + WS2 + WS3…..+WSN 

Melnghitung custolmelr satisfactioln indelx (CSI) yaitu Weligteld Avelragel Toltal (WAT) 

dibagi highelst scalel (HS). 

CSI = 
𝑊𝐴𝑇

𝐻𝑆
 × 100% 

Tingkat kelpuasan relspolndeln selcara melnyelluruh dapat dilihat dari kritelria tingkat 

kelpuasan pellanggan atau kolnsumeln.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Konsumen 

Karaktelristik kolnsumeln snack belrbahan dasar pisang dibagi melnjadi umur, jelnis 

kellamin, pelndidikan telrakhir, pelndapatan, jumlah tanggungan kelluarga, dan pelkelrjaan. 

Karaktelristik kolnsumeln belrdasarkan jelnis kellamin didolminasi delngan pelrelmpuan, rata-rata 

umur didolminasi 31-40 tahun selbanyak 51%, pelndidikan telrakhir sarjana selbanyak 46%, 

Pelndapatan relspolndeln rata-rata Rp2.500.001,00.-Rp5.000.000,00. delngan jumlah 37%. 

Jumlah tanggungan kelluarga 4-6 olrang selbanyak 52% delngan pelkelrjaan pelgawai nelgelri 

selbanyak 45%. 

 Tahap prolsels pelngambilan kelputusan kolnsumeln mellalui tahapan  pelngelnalan 

kelbutuhan yaitu pelrnah melngolnsumsi pelrselntasel 100%, tahap pelncarian infolrmasi yaitu 

pelngeltahuan infolrmasi dari iklan pelrselntasel 92%, elvaluasi altelrnatif yaitu pelrtimbangan 

pelmbellian belrdasarkan lolkasi pelrselntasel 74%, kelputusan pelmbellian belrdasarkan pelngaruh 

dari diri selndiri pelrselntasel 56% dan elvaluasi pasca pelmbellian yaitu pelmbellian ulang delngan 

pelrselntasel 100%. 
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Uji Validitas dan Realibilitas 

Hasil uji validitas dapat dilihat pada Tabell 1 belrikut ini. 

Tabell 1. Uji validitas anelka snack belrbahan dasar pisang 

Variabell 

Hasil Uji Validitas Colrrelcteld 

Itelm - Toltal Colrrellatioln 
R 

Tabell 
Kelt 

Kelpelrcayaan Kelpelntingan 

Harga 0,499 0,703 0,1966 Valid 

Rasa 0,489 0,484 0,1966 Valid 

Arolma 0,610 0,802 0,1966 Valid 

Kelmudahan Melmpelrollelh 0,836 0,646 0,1966 Valid 

Kelamanan Prolduk 0,836 0,601 0,1966 Valid 

Delsain Kelmasan 0,720 0,802 0,1966 Valid 

Sumbelr: Hasil ollah data, 2023. 

Tingkat kepentingan atribut (IPA) 

 Analisis tingkat kelpelntingan atribut anelka snack belrbahan dasar pisang dapat dihitung 

melnggunakan analisis Impolrtancel Analysis Pelrfolmancel (IPA). Pelrhitungan IPA adalah 

meltoldel yang digunakan untuk melnilai seljauh mana kelpelntingan dan juga kelpuasan kolnsumeln 

telrhadap atribut prolduk anelka snack belrbahan dasar pisang di Kolta Bandar Lampung. Belrikut 

adalah data selbaran kolnsumeln tingkat kelpelntingan dan tingkat kelpelrcayaan anelka snack 

belrbahan dasar pisang pada Tabell 2. 

Tabell 2. Selbaran tingkat kelpelntingan dan tingkat kelpelrcayaan anelka snack belrbahan 

dasar pisang 

No. Atribut 
Tingkat Kelpelntingan 

(Y) 

Tingkat 

Kelpelrcayaan (X) 

1. Harga 3.51 3.59 

2. Rasa 3.55 3.62 

3. Arolma 3.24 3.51 

4. Kelmudahan Melmpelrollelh 3.57 3.31 

5. Kelmanan 3.33 3.39 

6. Delsain 3.24 3.25 

Jumlah 20.44 20.67 

Rata-rata 3.41 3.45 

Sumber: Hasil olah data, 2023. 



 
 

e-ISSN: 3025-7433; p-ISSN: 3025-7441, Hal 84-92 

Hasil ollahan pelrhitungan Tabell 2 dapat digambarkan data diagram kartelsius Impolrtancel 

Pelrfolmancel Analysis (IPA) anelka snack belrbahan dasar pisang yang dapat dilihat pada Gambar 

2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Diagram Kartelsius Impolrtancel Pelrfolmancel Analysis (IPA) Anelka Snack 

Belrbahan Dasar Pisang 

Belrdasarkan Gambar 2 dari diagram kartelsius pada analisis atribut kelripik pisang di kolta 

meltrol. Pelmbahasan melngelnai hasil analisis priolritas pelrbaikan belrdasarkan polsisi masing-

masing atribut yaitu selbagai belrikut : 

Kuadran I 

Kuadran I diselbut delngan priolritas utama. Kuadran ini melmiliki atribut yang tingkat 

kelpelntingannya tinggi namun kinelrja-nya yang relndah. Atribut yang telrdapat disini dapat 

dikatakan mampu melmpelngaruhi kelpuasan pelngunjung teltapi pada kinelrja pelrusahaan atribut-

atribut telrselbut bellum selsuai delngan kelpuasan pelngunjung. Atribut yang telrmasuk pada 

kuadran I adalah kelmudahan melmpelrollelh. Kelmudahan melmpelrollelh belrada pada kuadran 1. 

Lolkasi tolkol Askha Jaya melmiliki aksels jalan yang bagus dan belrada ditelngah kolta hingga 

kolnsumeln mudah melmpelrollelh prolduk telrselbut apabila melmbelli selcara langsung, selmelntara 

bagi kolnsumeln yang tidak dapat melmbelli selcara langsung dapat melmbelli selcara olnlinel.  

Kuadran II 

Kuadran II diselbut delngan pelrtahankan prelstasi. Atribut yang telrmasuk dalam kuadran 

II adalah harga dan rasa. Atribut yang pelrtama yaitu harga, dikarelnakan harga yang ditawarkan 

telrgollolng cukup murah yaitu kelripik pisang dan salel pisang telpung masing-masing harga 

Rp15.000,00./225 gram, piel pisang delngan isi 5 rasa Rp50.000,00./626 gram dan pisang mellteld 

cholcollatel prelmium Rp18.000,00./100 gram. Hal ini telntunya belrkaitan delngan rata-rata 

pelndapatan kolnsumeln. Atribut yang keldua yaitu rasa. Rasa pada prolduk anelka snack belrbahan 
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dasar pisang telrmasuk faktolr yang sangat pelnting dan rasa yang ditawarkan kelpada kolnsumeln 

dinilai sudah selsuai delngan harapan yang diinginkan. 

Kuadran III 

Kuadran III diselbut delngan priolritas relndah. Atribut ini dianggap kurang pelnting ollelh 

kolnsumeln dan kelpelrcayaan nya juga tidak telrlalu istimelwa. Pelningkatan pada kuadran ini 

dapat ditingkatkan kelmbali untuk melmbelri manfaat bagi kolnsumeln. Atribut pelrtama yang 

telrmasuk dalam kuadran ini adalah kelamanan prolduk. Kelamanan prolduk pada anelka snack 

belrbahan dasar pisang ini dapat dikatakan sudah cukup baik, namun kelamanan prolduk teltap 

dibutuhkan agar prolduk saat dipelrjalanan teltap aman. Atribut yang keldua yaitu delsain prolduk. 

Atribut ini telrbilang tidak telrlalu dipelrmasalahkan ollelh kolnsumeln maupun pelrusahaan, akan 

teltapi delsain yang melnarik telntunya akan melnambah daya tarik dari prolduk anelka snack 

belrbahan dasar pisang pada Askha Jaya di kolta Bandar Lampung. 

Kuadran IV 

Kuadran IV diselbut delngan belrlelbihan. Atribut dianggap kurang pelnting ollelh kolnsumeln 

namun kinelrja nya sudah dilakukan telrlalu belrlelbihan. Arolma yang dimaksudkan dalam 

pelnellitian ini ialah arolma yang tidak spelsifik selhingga kolnsumeln tidak dapat melmbeldakan 

apakah kualitas prolduk telrselbut baik atau tidak di arolma karelna timbulnya arolma telngik akan 

timbulnya keltidakpuasan kolnsumeln. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Belrdasarkan dari hasil pelnellitian  dapat disimpulkan bahwa; pelmeltaan karaktelristik 

kolnsumeln anelka snack belrbahan dasar pisang di Kolta Bandar Lampung didolminasi jelnis 

kellamin pelrelmpuan (67%) belrumur 31-40 tahun (51%), pelndidikan telrakhir Sarjana (46%) 

delngan pelndapatan rata-rata Rp2.500.001,00. - Rp5.000.000,00. (37%) melmiliki pelkelrjaan 

pelgawai nelgelri (45%) dan jumlah tanggungan kelluarga 4-6 olrang (52%). Tahapan prolsels 

kelputusan pelmbellian mellingkupi prolsels pelngelnalan kelbutuhan, pelncarian infolrmasi, elvaluasi 

altelrnatif, kelputusan pelmbellian dan pelrilaku pasca pelmbellian.  

 Tingkat kelpelntingan kolnsumeln pada analisis Impolrtancel Pelrfolmancel Analysis (IPA) 

melndapatkan hasil atribut yang harus dipelrhatikan dan ditingkatkan dikarelnakan telrleltak pada 

kuadran I priolritas utama adalah kelmudahan melmpelrollelh prolduk anelka snack belrbahan dasar 

pisang di Kolta Bandar Lampung. Atribut yang harus dipelrtahankan kelunggulannya atau atribut 

yang telrleltak pada kuadran II  yaitu harga dan rasa.Tingkat kelpuasan kolnsumeln delngan 

melnggunakan pelrhitungan Custolmelr Satisficatioln Indelx (CSI) dalam melngolnsumsi prolduk 
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anelka snack belrbahan dasar pisang di Kolta Bandar Lampung melndapatkan hasil 0,86 delngan 

katelgolri sangat puas. 
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