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RINGKASAN 

Andi Artika Gizdajudan. “Analisis kepuasan konsumen terhadap Cafe 

Balai Kuta di Kota Banjarbaru” dibawah bimbingan Ir. Hj. Nuri Dewi Yanti, 

M.Sc.,Ph.D dan Dr. Ir. H. Yusuf Azis, M.Sc 

Penelitian ini bertujuan untuk; (1) Menganalisis karakteristik konsumen 

Cafe Balai Kuta di Kota Banjarbaru; (2) Menganalisis tingat kepuasan dan 

kepentingan konsumen terhadap Cafe Balai Kuta di Kota Banjarbaru; (3) 

Menganalisis nilai indeks kepentingan dan kepuasan konsumen pada pelayanan 

Cafe Balai Kuta Banjarbaru..  

Sampel didalam penelitian ini adalah konsumen yang sedang berada di Cafe 

Balai Kuta. Pengambilan sampel penelitian dilakukan dengan metode non-

probability sampling dengan jenis pengambilan data menggunakan accidental 

sampling dengan jumlah sampel sebanyak 138 responden. Tingkat kepuasan 

konsumen dalam penelitian ini diukur menggunakan Customer Satisfaction Index 

(CSI) dengan 16 atribut yaitu cita rasa, aroma, kehigienisan, perbandingan dengan 

kualitas, perbandingan harga dengan café lain, kesigapan pramusaji, keramahan dan 

kesopanan pramusaji, penampilan pramusaji, penjelasan pramusaji, kecepatan 

penyajian, kecepatan transaksi, kenyamanan tempat, kebersihan tempat, lokasi, 

dekorasi, dan papan nama .  

  Karakteristik konsumen Cafe Balai Kuta  didominasi oleh konsumen 

berusia  17-24 tahun, dengan jenis kelamin laki-laki, dengan pendidikan terakhir 

SMA, dan masih berstatus pelajar/mahasiswa,.  Hasil penelitan menunjukkan 

indeks kepuasan konsumen berdasarkan 16 atribut adalah sebesar 3,96 yang berarti 

Puas. Berdasarkan indeks kepentingan dan indeks kepuasan pelanggan di Cafe 

Balai Kuta Banjarbaru, mayoritas atribut berada pada Kuadran B.  Ini menunjukkan 

bahwa Cafe Balai Kuta ada pada kategori Pertahankan Prestasi.  Adapun atribut 

yang dinilai penting oleh konsumen dan mereka merasa puas dengan yang 

dilakukan oleh Cafe Balai Kuta adalah atribut aroma, kenyamanan tempat, 

kebersihan tempat, lokasi, dan dekorasi. Atribut yang dinilai penting tapi tidak 

memuaskan (Kuadran A) adalah harga perbandingan dengan kualitas, keramahan 

dan kesopanan pramusaji, penjelasan pramusaji, kecepatan transaksi. Adapun 

atribut yang dinilai tidak penting dan tidak cukup memuaskan (Kuadran C) adalah 

harga, kesigapan pramusaji, penampilan pramusaji, penyajian, papan nama. atribut 
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yang dinilai tidak penting tapi memuaskan (Kuadran D) adalah cita rasa. Secara 

keseluruhan tingkat kepuasan konsumen Cafe Balai Kuta di Kota Banjarbaru 

berada pada tingkat Puas. 
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