
Industri kuliner telah muncul sebagai aspek 

yang dinamis dan sangat diperlukan dalam 

perekonomian global (Mohamad W dan 

Thalia D, 2023). Sektor industri restoran dan 

rumah makan berkembang seiring dengan 

memulihnya kondisi ekonomi pasca pandemi 

COVID-19, pada tahun 2021 pertumbuhan 

sebanyak 2,95% meningkat menjadi 3,68% 

pada tahun 2022. Indonesia saat ini 

mendorong usaha mikro, kecil, dan menengah 

terutama bisnis kuliner, untuk menjadi lebih 

produktif, inovatif dan kreatif agar industri 

kuliner mampu bersaing di pasar yang 

berubah dengan cepat baik selera maupun 

teknologi (Siswati, E., dan Pudjowati, J., 

2023). Kuliner dapat di artikan sebagai hasil 

olahan yang berupa masakan dan masakan 

tersebut berupa lauk-pauk, makanan atau 

panganan serta minuman.  Produk kuliner atau 

makanan merupakan kebutuhan pokok 

masyarakat sehari-sehari, sehingga 

permintaannya akan selalu ada.  Hal ini 

merupakan peluang bisnis kuliner yang sangat 

potensial.  Data yang dirilis Biro Pusat 

Statistik pada tahun 2022, di Indonesia 

terdapat sebanyak 11.223 usaha kuliner yang 

tersebar di seluruh Indonesia pada tahun 

2020, sebanyak 8.042 usaha (71,65 %) di 

antaranya berupa restoran atau rumah 

makan, 269 usaha (2,40 %) berupa katering, 

dan sisanya 2.912 usaha (25,95 %) masuk 

dalam kategori lainnya.  DKI Jakarta 

menduduki peringkat pertama provinsi 

dengan jumlah usaha kuliner terbanyak, 

dengan total 5.159 usaha pada tahun 2020. 

Posisi ke dua adalah Jawa Barat, dengan 

total 1.414 usaha, sedangkan Riau berada di 

posisi ke-5 dengan 475 usaha kuliner yang 

berada di daerahnya. 

             Salah satu kuliner yang berkembang 

di Riau adalah kuliner lokal. Kuliner lokal 

merupakan suatu wujud kebudayaan yang 

mempunyai ciri khas daerah, ragam yang 

mencerminkan potensi alam daerah yang 

dimiliki setiap makanannya, tidak hanya 

sebagai sarana pemenuhan gizi seseorang, 

makanan juga bermanfaat untuk menjaga 

hubungan antar manusia, simbol identitas 
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suatu daerah. Berbagai kuliner lokal di 

produksi oleh UMKM di Riau, namun kuliner 

yang mendapat  perhatian adalah kuliner mie 

sagu. Kementerian Pertanian terus 

mendukung produksi pangan local hingga 

pengolahannya sebagai upaya untuk 

pemenuhan kebutuhan pangan nasional. 

 Mie sagu merupakan salah satu 

makanan khas Propinsi Riau yang berasal dari 

Kabupaten Kepulauan Meranti. Daerah ini 

merupakan sentra produksi sagu, kontribusi 

produksi sagu  Meranti sebesar 93,40% 

terhadap produksi sagu Propinsi Riau. Potensi 

sagu yang tinggi dapat mendorong 

pengembangan agroindustri berbasis sagu 

(Elida et, al., 2023; Yusuf et. al., 2021; 

Tjokrokusumo,2018).  Sebagai daerah sentra 

produksi sagu di Propinsi Riau, sebagian 

masyarakat berupaya memiliki industri rumah 

tangga yang mengolah tepung sagu menjadi 

berbagai produk makanan, seperti mie sagu, 

namun pemasarannya masih terbatas.  Mie 

sagu   Meranti sebagian besar dipasarkan di 

Kota Pekanbaru, selanjutnya oleh UMKM di 

Pekanbaru, mie sagu Meranti diolah menjadi 

kuliner yang menggugah selera.  Kuliner lokal 

berbahan dasar sagu (mie sagu), memiliki cita 

rasa yang unik, sehingga memiliki daya tarik 

tersendiri bagi konsumen. Saat ini kuliner mie 

sagu banyak diminati oleh Masyarakat Riau, 

wisatawan domestic, bahkan manca negara. 

Wisatawan yang datang ke Riau lebih tertarik 

pada kuliner lokal atau kuliner tradisional 

dibandingkan yang siap saji. Peluang bisnis 

kuliner mie sagu akan tergantung dari 

penerimaan atau referensi konsumen terhadap 

produk tersebut. Preferensi konsumen akan 

membentuk sikap konsumen yang seringkali 

mempengaruhi apakah konsumen akan 

membeli suatu produk atau tidak 

(Kusumawaty Y dan Fitriani S,  2011).   

Menurut Tjiptono (2001) fitur produk adalah 

unsur-unsur produk yang dipandang penting 

oleh konsumen dan dijadikan sebagai dasar 

pengambilan keputusan.  

Menurut Kurniawati dkk. (2014) 

bisnis kuliner saat ini sedang marak 

menawarkan  produknya dengan kualitas yang 

baik demi mengambil hati para konsumen, 

karena mayoritas masyarakat Indonesia 

adalah penggemar kuliner.  Pada umumnya 

semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap 

kualitas suatu makanan maka semakin tinggi 

kepuasan konsumen yang akan diperoleh 

(Santoso, 2016). Kualitas produk yang 

dihasilkan merupakan cerminan dari kinerja, 

oleh sebab itu aspek kualitas kerja sangat 

penting karena menjaga kualitas hasil kerja 

merupakan upaya memuaskan harapan para 

pelanggan (Fathurahman dan Eddy Irsan 

Siregar, 2019). Selanjutnya Nurfauzi dkk., 

(2023) menyatakan bahwa kualitas produk 

merupakan kombinasi dari properti dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana 

output dapat memenuhi prasyarat kebutuhan 

pelanggan.  Bisnis kuliner akan bisa terus 

berkembang, ketika produk terjual 

memenuhi standar penjualan pasar maka 

bisa dikatakan konsumen tersebut puas.  

Indikator kepuasan konsumen adalah 

kunci untuk mempertahankan pelanggan 

(Kotler dan Keller, 2011).  Ketika konsumen  

merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan, mereka cenderung kembali untuk 

bertransaksi lagi bahkan merekomendasikan 

produk atau jasa. Sebaliknya, pengalaman 

buruk dalam berinteraksi dengan perusahaan 

dapat berakibat fatal, termasuk kehilangan 

pelanggan secara permanen dan potensi 

penyebaran ulasan negatif yang dapat 

merusak reputasi bisnis. Kotler (2008) 

menyatakan kepuasan konsumen berkaitan 

dengan perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk yang 

mereka pikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan.  Kualitas barang dan layanan 

yang baik dapat menyebabkan konsumen 

merasa puas dan memberi apresiasi kepada 

produsen. Saat ini informasi tingkat 

kepuasan konsumen terhadap kehadiran 

kuliner lokal mie sagu masih minim. Oleh 

karena itu tingkat kepentingan dan kinerja 

industri kuliner local itu perlu dikaji, agar 

mengetahui apa prioritas yang harus 

diperbaiki untuk keberlanjutan usahanya. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kepuasan konsumen terhadap kuliner lokal  

mie sagu yang diproduksi oleh rumah 

industri kuliner UMKM Kota Pekanbaru. 

https://www.niagahoster.co.id/blog/mempertahankan-pelanggan/
https://wiyatamandala.e-journal.id/JBM/article/view/56
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METODE 

 Penelitian dilaksanakan pada UMKM 

yaitu rumah industri kuliner mie sagu di Kota 

Pekanbaru.  Populasi dalam penelitian ini 

adalah pengunjung rumah industri kuliner mie 

sagu di Kota Pekanbaru.  Sampel diperoleh 

dengan menggunakan metode nonprobability 

Sampling dengan teknik pengambilan sampel 

berdasarkan Judgement Sampling, yaitu 

berdasarkan kebetulan yaitu konsumen mie 

sagu yang ditemui oleh peneliti saat membeli 

mie sagu dan pernah membeli sebelumnya, 

serta dipandang cocok untuk dijadikan 

sebagai sampel. 

 

HASIL  

  Analisis tingkat kepentingan dan 

kinerja dilakukan untuk mengetahui sejauh 

mana harapan dan kepuasan yang dirasakan 

konsumen terhadap kuliner mie sagu.  Hasil 

perhitungan berdasarkan tabel 2 dan tabel 3 

didapatkan rata-rata skor tingkat kinerja 

sebesar 315 dan tingkat kepentingan 392. 

Tabel 2. Hasil analisis Tingkat Kinerja 

terhadap Atribut Kuliner Mie Sagu 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Tingkat Kepentingan 

Terhadap Atribut Kuliner Mie Sagu 

 
  Importance Performance Analysis 

IPA) merupakan suatu analisis yang 

digunakan untuk mengukur tingkat 

kepentingan dan kinerja/kepuasan dari 

atribut kuliner mie sagu, berdasarkan skor 

atribut rata-rata secara menyeluruh. 

Berdasarkan analisis IPA dapat diketahui 

faktor-faktor mana yang dianggap paling 

dominan mempengaruhi keputusan 

konsumen berkaitan dengan kepuasan 

terhadap produk kuliner lokal mie sagu.  

Skor penilaian rata-rata kepentingan dan 

kinerja ditampilkan pada Tabel 4. 

Tabel 4.  Skor Nilai Rata-rata Keseluruhan 

Tingkat Kinerja/Kepuasan dan Tingkat 

Kepentingan Atribut Kuliner Mie Sagu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Rata-rata nilai kepentingan (𝑌̅) dari 

atribut yang membentuk kualitas produk 

sebesar  3,10, sedangkan rata-rata nilai 

kinerja (𝑋̅) sebesar 2,91. Berdasarkan data 
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ini diporoleh posisi kuadran Important 

Performance Analysis (IPA) menggunakan 

diagram kartesius, Gambar 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gambar 1. Posisi Important Performance 

Analysis 

      Diagram kartesius merupakan 

diagram yang memuat pemetaan atribut-

atribut pada kuliner mie sagu. Hasil 

perhitungan pada IPA membentuk empat 

kuadran, yang masing-masing mempunyai 

representasi tersendiri (Yudha dkk, 2022).  

Hasil analisis dari metode IPA dapat 

memberikan umpan balik positif maupun 

negatif kepada perusahaan terkait kinerja 

sehingga perusahaan dapat meningkatkan 

kinerja mereka di masa depan. Kuadran I 

(Prioritas Utama): Atribut yang dianggap 

penting oleh konsumen tapi kenyataannya 

kinerja atribut belum sesuai dengan apa yang 

konsumen harapkan. Atribut yang menjadi 

prioritas utama untuk ditingkatkan kenerjanya 

adalah atribut X7 dan X12.  Kuadran II 

(Pertahankan Prestasi): Atribut yang dianggap 

penting oleh konsumen dan kinerja atribut 

sudah sesuai dengan apa yang konsumen 

harapkan.  Atribut yang dipertahankan adalah 

atribut X1, X2, X3, X4, X6, X8, X9, X10, 

X11. Kuadran III (Prioritas Rendah): Atribut 

yang dirasa kurang penting oleh konsumen 

dan dalam kenyataannya kinerjanya pun tidak 

terlalu istimewa. Kuadran IV (berlebihan): 

Atribut yang dianggap kurang penting oleh 

konsumen, namun dirasakan terlalu 

berlebihan dalam kinerjanya.  

  Customer Satisfaction Index (CSI) 

digunakan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen secara keseluruhan yaitu 

dengan menilai tingkat kepentingan dan 

tingkat kinerja dari suatu atribut.  

Berdasarkan perhitungan CSI, tingkat 

kepuasan terhadap kuliner mie sagu dapat 

dilihat pada Tabel 5 

Tabel 5. Hasil Perhitungan  Custumer 

Statisfaction Index (CSI) 

 
Keterangan: 

 𝑌̅ : Mean Importance Score,  

 𝑋̅ : Mean Satisfaction Score,  

WF: Weight Factors,  

WS: Weight Score   

 

PEMBAHASAN 

  Rumah industri kuliner mie sagu di 

Kota Pekanbaru menjadi salah satu gerai 

makanan yang diminati Masyarakat, namun 

kinerjanya belum sepenuhnya berjalan 

dengan baik, hal ini terlihat dari hasil 

analisis IPA dan analisis CSI. Berdasarkan 

analisis IPA dari diagram kartesius, terdapat 

dua atribut kuliner mie sagu pada kuadran I 

yaitu toping mie sagu dan kecepatan 

penyajian.  Atribut ini perlu menjadi 

perhatian dan perlu perbaikan, karena belum 

mampu memberikan tingkat kepuasan yang 

memadai. Hasil wawancara terungkap 

konsumen menghendaki toping kuliner mie 

sagu yang menarik, nampak segar secara 

visual sehingga menggugah selera.  

Konsumen juga menyatakan bahwa mereka 

menunggu relative lama dari pemesanan mie 

sagu sampai   penyajiannya. Atribut yang 

perlu dipertahankan berada pada kuadran II 

yaitu rasa enak dan khas mie sagu, ,unik dan 

tidak terlalu lembek, kelengkapan penyusun 

mie sagu, jaminan produk (Higinies, aman 

dikonsumsi), kematangan bahan penyusun 
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mie sagu, variasi kuliner mie sagu, tampilan 

kuliner mie sagu secara visual, kesesuaian 

harga, porsi. Atribut ini perlu dipertahankan 

karena dianggap sangat penting dan 

memuaskan konsumen.  

  Tingkat kepuasan atau ketidak puasan 

timbul dari perilaku konsumen mulai dari 

faktor-faktor yang memengaruhi serta proses 

pengambilan keputusan konsumen untuk 

membeli produk. Daya terima konsumen 

terhadap suatu makanan ditentukan oleh 

rangsangan yang timbul oleh makanan 

melalui pancaindera penglihatan, penciuman, 

pencicipan, dan pendengaran.  Pada umumnya 

kerugian pada UMKM dikarenakan banyak 

pelaku usaha yang memulai bisnis tampa 

mengetahui aspek penting dalam penjualan, 

salah satunya adalah kepuasan konsumen. 

(Prasetio dkk. 2023). Tingkat kepuasan 

konsumen akan dipengaruhi seberapa baiknya 

kinerja dari UMKM. Tingkat kinerja yang 

baik akan memberikan kepuasan pada 

konsumen.  

  Pada perhitungan Custumer 

Statisfaction Index (CSI) sebesar 62,84%. 

Nilai tersebut pada CSI Tingkat kepuasan 

konsumen terhadap kuliner lokal mie sagu 

secara keseluruhan berada pada range 0,51-

0,65, sehingga nilai  ini menunjukkan  bahwa 

indeks kepuasan konsumen kuliner lokal mie 

sagu untuk atribut atribut yang diuji dapat 

dikatakan cukup puas. Kategori ini 

mengdiskripsikan bahwa tingkat kinerja 

hampir mendekati kepentingan atau harapan 

konsumen. Kondisi ini berarti kualitas produk 

kuliner lokal mie sagu masih bisa membuat 

konsumen akan membeli ulang produk 

tersebut. Kualitas produk berpengaruh positif 

terhadap loyalitas, artinya Ketika konsumen 

merasa puas terhadap produk yang di 

konsumsi maka ia membeli ulang dan 

memberitahukan kepada pihak lain 

(Simatauw dkk. 2017), hal ini juga ditambah 

dengan persepsi masyarakat terhadap pangan  

lokal sagu saat ini yang membaik (Nurul dkk, 

2023; Abidin, Z., & Musadar, M. 2018).  

Walaupun hasil perhitungan diatas 

menunjukkan nilai indek kepuasan yang 

termasuk kriteria cukup puas, hal ini masih 

memungkinkan perbaikan kinerja yang 

dilakukan oleh pihak pemilik usaha.  

Perbaikan kinerja ditujukan untuk menjaga 

eksistensi, tetap mampu bersaing dan 

mampu memberikan kepuasan yang lebih 

tinggi. 

 

SIMPULAN  

 Berdasarkan hasil analisis Important 

Performan Analysis (IPA) menunjukkan 

bahwa masih terdapat beberapa hal yang 

belum memenuhi harapan konsumen. atribut 

yang menjadi prioritas utama dalam 

meningkatkan kinerja dan untuk diperbaiki 

yaitu toping mie sagu dan kecepatan 

penyajian. Beberapa atribut dalam posisi 

pertahankan, yaitu rasa, keunikan, 

kelengkapan penyusun mie sagu, jaminan, 

kematangan, variasi produk, tampilan, harga 

dan porsi.  

Hasil perhitungan nilai Indeks 

kepuasan konsumen (CSI) kuliner local mie 

sagu diperoleh nilai 62,46 %, berada pada 

range 0,50-0,66, berarti konsumen cukup 

puas dengan tingkat kinerja  atribut pada 

kuliner local mie sagu. 
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