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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS PRODUK
KARKAS AYAM BEST CHICKEN PT. CIOMAS ADISATWA
DI KOTA SEMARANG

Oleh :
Nadiyah Farhati

ABSTRAK

Analisis kepuasan konsumen terhadap kualitas produk diperlukan dalam
manajemen perusahaan dengan mengukur kinerja melalui indikator kualitas
produk. Penelitian bertujuan untuk menganalisis atribut-atribut kualitas produk
karkas ayam Best Chicken yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan
menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas produk karkas ayam
Best Chicken. Penelitian ini menggunakan 2 metode analisis data, Metode
Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI).
Metode IPA digunakan untuk untuk memberi informasi tentang faktor-faktor
kualitas produk karkas ayam Best Chicken yang sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen dan yang perlu diperbaiki karena belum memuaskan. Metode CSI
digunakan untuk mengukur dan menentukan tingkat kepuasan konsumen terhadap
kualitas produk karkas ayam Best Chicken secara menyeluruh. Teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik Accidental Sampling (Convenience Sampling) dengan
partisipan warga kota semarang yang pernah membeli produk karkas ayam Best
Chicken. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan analisis IPA, atribut
pada kuadran A dianggap penting oleh konsumen namun kinerjanya masih belum
memuaskan. Atribut yang perlu ditingkatkan Kinerjanya yaitu harga produk,
kemudahan memperoleh produk dan kenyamanan berbelanja. Atribut pada kuadran
B merupakan atribut yang dianggap penting dan kinerjanya memuaskan. Atribut
tersebut yaitu kesegaran produk, kebersihan produk, berat produk, jumlah
potongan, bentuk potongan, kehalalan produk, bentuk produk dan citra merk
produk. Nilai CSI diperoleh sebesar 85,2%, sehingga konsumen sangat puas
terhadap kualitas produk karkas ayam Best Chicken.

Kata kunci: karkas ayam, kepuasan, konsumen, IPA, CSI.



Analysis of Consumer Satisfaction with the Product Quality of Chicken Carcass
Best Chicken PT. Ciomas Adisatwa
in Semarang City

ABSTRACT

Analysis of consumer satisfaction with product quality is necessary in the
management of the company by measuring performance through product quality
indicators. The study is aimed at analyzing the attributes of product quality of
chicken carcass Best Chicken that affect consumer satisfaction and to analyze the
level of customer satisfaction with the product quality of the chicken carcass Best
Chicken. The study uses two methods of data analysis, the Importance Performance
Analysis (IPA) and the Customer Satisfaction Index (CSI) method. Sampling
technique uses simple Accidental Sampling (Convenience Sampling) techniques
with participants that are all the citizens of the city who have ever made purchases
of chicken carcass Best Chicken products. The results show that based on the IPA
analysis, the attributes in the A-quadrant are considered important by the consumer
but their performance is still unsatisfactory. The attributes that need to be improved
are the price of the product, the ease of obtaining the product and the convenience
of shopping. These attributes are product freshness, product hygiene, product
weight, number of pieces, piece shape, product validity, product shape and product
brand image. The CSI score was 85.2%, so it can be said that consumers are very
satisfied with the product quality of chicken carcass Best Chicken.

Keywords: chicken carcass, satisfaction, consumer, IPA, CSI.
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Kepuasan konsumen merupakan tingkatan perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau outcame yang dirasakan dengan harapan terhadap
suatu produk kebutuhan yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau
kesetiaan yang berlanjut. Ayam merupakan jenis bahan pangan hewani yang sering
dikonsumsi oleh manusia. PT. Ciomas Adisatwa merupakan perusahaan dengan
produk karkas ayam potong brand Best Chicken. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kepuasan konsumen terhadap kualitas produk karkas ayam Best
Chicken.
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