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Moxie Product mengalami penurunan penjualan meskipun
memiliki potensi pasar yang besar, salah satunya disebabkan
oleh perubahan perilaku konsumen yang memengaruhi
orientasi pasar. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi
strategi pemasaran yang telah diterapkan serta merumuskan
strategi pemasaran yang tepat guna meningkatkan penjualan
produk dessert di Purwokerto. Metode yang digunakan adalah
kuantitatif dengan pengumpulan data melalui survei dan
analisis menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI),
Importance Performance Analysis (IPA), dan Potential Gain in
Customer Value (PGCV). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan pelanggan tergolong sangat puas dengan nilai
CSI sebesar 87,60%. Atribut prioritas dalam IPA meliputi
kualitas produk dan pelayanan khusus pelanggan, sedangkan
atribut prioritas perbaikan berdasarkan PGCV mencakup
variasi menu, keramahan karyawan, penataan outlet, dan
keterjangkauan harga. Strategi pemasaran yang
direkomendasikan meliputi peningkatan kualitas bahan baku,
penyesuaian harga agar kompetitif, peningkatan pengalaman
pelanggan di outlet, serta pelayanan ramah dan sesuai standar
operasional. Moxie Product juga disarankan untuk
mempertahankan kualitas produk dan pelayanan yang telah
dianggap baik oleh pelanggan.
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L. PENDAHULUAN

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) memiliki
peran strategis dalam perekonomian nasional karena mampu
menyerap tenaga kerja, menciptakan lapangan kerja baru, dan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat [1]. Pertumbuhan
UMKM di Kota Purwokerto terus meningkat setiap
tahunnya, yang berakibat pada semakin ketatnya persaingan,
terutama di sektor kuliner [2]. Moxie Product merupakan
salah satu UMKM di bidang dessert yang mengalami
penurunan penjualan dengan data pendapatan pada Tabel 1.
Adanya penurunan penjualan diduga akibat perubahan
perilaku konsumen serta kurang adaptifnya strategi
pemasaran yang diterapkan [3].

TABEL 1
(DATA PENJUALAN TAHUN 2024)

Bulan (2024) Penjualan (Rp)
Maret 24.067.000
April 21.485.000

Mei 18.355.000

Penurunan pendapatan selama tiga bulan terakhir pada
tahun 2024 dipengaruhi oleh sejumlah faktor, di antaranya
persaingan, selera konsumen, dan kualitas produk [4]. Oleh
karena itu, UMKM melakukan inovasi produk serta
perkembangan strategi pemasaran. Perkembangan strategi
pemasaran ditandai dengan digitalisasi dan kebutuhan untuk
memahami target pasar secara lebih mendalam, yang dikenal
dengan orientasi pasar [5]. Orientasi pasar memprioritaskan
penciptaan nilai maksimal bagi pelanggan serta respons
terhadap dinamika kebutuhan dan preferensi konsumen [6].
Adapun hasil orientasi pasar terhadap produk Moxie dapat
dilihat pada Tabel 2.

TABEL 2
(PRA KUESIONER)
Item Pernyataan Persentase

Saya puas dengan produk yang saya beli di Moxie

1 34.07
Product

5 Saya puas dengan rasa produk Moxie Product yang 3037
konsisten dalam hal rasa, tampilan, dan mutu :
Saya puas dengan pelayanan Moxie Product yang

3 35.56
ramah dan sopan
Saya merasa puas dengan layanan Moxie Product

4 |yang cepat dan tanggap sesuai dengan kebutuhan 33.33
saya

5 Saya merasa puas dengan harga yang ditawarkan 30.74

sesuai dengan kualitas yang saya terima

Saya merasa puas dengan harga produk yang
6 |ditawarkan Moxie Product dibandingkan dengan 88.15
merek lainnya

Saya puas dengan lokasi Moxie Product yang cukup

7 mudah jangkau dan dicari 88.15

3 Saya merasa puas ketika membeli di Moxie Product 39.26
dengan tempat yang nyaman :

9 Secara keseluruhan, saya puas dengan pengalaman 3037
membeli produk di Moxie Product

10 | Saya bersedia membeli kembali di Moxie Product 76.30

1 Saya bersedia merekomendasikan produk Moxie 8222

Product ini kepada orang lain
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Hasil pra-kuesioner yang ditampilkan pada Tabel 2
menunjukkan bahwa item dengan persentase terendah
(30,37%) adalah kepuasan konsumen terhadap rasa,
tampilan, dan kualitas produk, serta pengalaman pembelian
di Moxie Product. Temuan tersebut menyatakan bahwa cita
rasa dan pengalaman pelanggan merupakan faktor penting
dalam membentuk kepuasan konsumen [7]. Sebaliknya,
persentase tertinggi (88,15%) terdapat pada kepuasan
terhadap harga dan lokasi outlet. Data tersebut
mengindikasikan bahwa meskipun Moxie Product memiliki
orientasi pasar, fokus terhadap pemenuhan harapan dan
kepuasan pelanggan masih belum optimal.

Tingkat Kepuasan Konsumen Moxie Product
125
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GAMBAR 1
(GRAFIK TINGKAT KEPUASAN)

Gambar 1 menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan dari
setiap item, dari yang terendah hingga tertinggi. Grafik
tersebut berbanding terbalik dengan upaya inovasi Moxie
Product yang sebelumnya berfokus pada variasi produk,
namun belum sepenuhnya didasarkan pada kebutuhan
konsumen. Oleh karena itu, pemilik perlu lebih menekankan
orientasi pada pelanggan sebagai dasar pengembangan
produk dan layanan agar strategi pemasaran dan pelayanan
yang diterapkan lebih relevan dan berkelanjutan [8].

Beberapa penelitian terdahulu telah membuktikan bahwa
pendekatan berbasis kepuasan pelanggan seperti Customer
Satisfaction Index (CSI), Importance Performance Analysis
(IPA), dan Potential Gain in Customer Value (PGCV) dapat
digunakan untuk mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, dan
peluang dalam strategi pemasaran [9]. Namun, integrasi
ketiga metode tersebut masih jarang diterapkan secara
bersamaan dalam konteks UMKM makanan penutup di
daerah seperti Purwokerto, sehingga menjadi celah riset yang
perlu diisi. Selain itu, adanya ketidaksesuaian antara fokus
inovasi dengan kebutuhan pelanggan yang tercermin dari
tingkat kepuasan yang bervariasi, sehingga penting untuk
mengevaluasi sejauh mana strategi pemasaran yang
diterapkan Moxie Product mampu memenuhi harapan
konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
dan menganalisis strategi pemasaran yang telah dilakukan
serta merumuskan strategi yang lebih tepat, dengan
mempertimbangkan atribut-atribut produk dan layanan yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan..

II. KAJIAN TEORI
Menyajikan dan menjelaskan teori-teori yang berkaitan
dengan variabel-variabel penelitian. Poin subjudul ditulis
dalam abjad.

A. Pemasaran

Pemasaran merupakan elemen strategis dalam mencapai
tujuan perusahaan, yang mencakup pemahaman kebutuhan
konsumen, pengembangan produk, dan strategi layanan yang
terintegrasi. Konsep pemasaran holistik menekankan
pentingnya keterkaitan antara fungsi internal dan eksternal
perusahaan untuk menciptakan nilai yang berkelanjutan [10].
B. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah penilaian atas pengalaman
menggunakan produk atau layanan dibandingkan dengan
harapan awal [11]. Faktor utama yang memengaruhi
kepuasan meliputi kualitas produk, harga, kemudahan akses,
dan layanan pelanggan [12].

C. Customer Satisfaction Index (CSI)

CSI digunakan untuk mengukur sejauh mana pelanggan
merasa puas terhadap produk atau layanan secara
keseluruhan. Metode tersebut berguna untuk mengetahui
atribut yang sudah memenuhi harapan serta yang perlu
ditingkatkan [13].

D. Importance Performance Analysis (IPA)

IPA memetakan atribut berdasarkan pentingnya atribut
bagi pelanggan dan kinerja yang dirasakan. Hasil analisis
tersebut menjadi dasar dalam menentukan prioritas perbaikan
strategi layanan [14].

E. Potential Gain in Customer Value (PGCV)

PGCV adalah alat untuk menentukan prioritas
peningkatan atribut berdasarkan perbedaan antara tingkat
kepentingan dan kinerja yang dirasakan pelanggan. Ketika
digabungkan dengan IPA, PGCV memberikan panduan
strategis bagi perusahaan untuk fokus pada peningkatan yang
paling berdampak [15].

III. METODE

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
penyebaran kuesioner kepada 100 pelanggan Moxie Product
di Purwokerto. Analisis data dilakukan menggunakan metode
Customer Satisfaction Index (CSI) untuk mengukur tingkat
kepuasan, Importance Performance Analysis (IPA) untuk
memetakan prioritas atribut, dan Potential Gain in Customer
Value (PGCV) untuk menentukan urutan prioritas perbaikan.
Subjek penelitian adalah UMKM Moxie Product, dengan
objek pada aspek pemasaran dan pelayanan produk dessert.
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Identifikasi Permasalahan

Kesimpulan dan Saran

GAMBAR 2
(ALUR PENELITIAN)

Penelitian diawali dengan observasi lapangan dan studi
literatur untuk mengidentifikasi dan memverifikasi
permasalahan. Data yang dikumpulkan dianalisis
menggunakan uji validitas dan reliabilitas, serta metode CSI,
IPA, dan PGCV dengan bantuan software SPSS. Setelah data
terbukti valid, dilakukan analisis dan interpretasi hasil secara
mendalam, lalu menyusun kesimpulan serta memberikan
saran berdasarkan temuan penelitian.

A. Pengumpulan Data

Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui survei. Populasi adalah konsumen
Moxie Product di Purwokerto dengan jumlah tidak diketahui,
sehingga penentuan sampel menggunakan rumus Lemeshow
seperti pada persamaan (1) [16].

2xpx(1-p)
= 2xpxdop) (1)
2 —
n= 1,962° x 0,52>< (1-0,5) = 96,04 (2)
0,1

B. Uji Validitas

Validitas merupakan ketepatan alat ukur dalam
penelitian, yang mencakup tiga, yaitu alat ukur, metode ukur,
dan pengukuran. Penelitian menggunakan uji validitas
konstruk dengan metode Pearson Product Moment (1)

dengan perhitungan seperti pada persamaan (3) [17].
N(ZXY) — (EX.ZY)
r= JINIXZ-(EX)ZHN.ZY2—(ZY)2}

3

Keterangan:
r : koefisien korelasi Pearson
N :responden

2XY : jumlah hasil perkalian nilai X dan Y
X :tingkat kinerja

Y :tingkat harapan

Hasil perhitungan Pearson, kesimpulan dapat diambil dari
kriteria penentuan nilai berikut:
a. Jika nilai r > 0, maka hubungan positif

b. Jika nilai r <0, maka negatif
c. Jika nilai r = 0, maka hubungan linear antara X dan Y

C. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah konsistensi alat ukur dalam
menghasilkan nilai yang serupa meskipun diukur ulang [18].
Uji reliabilitas diuji menggunakan nilai Cronbach’s Alpha
dengan rentang nilai sebagai berikut:

a. Jika nilai a = 0, maka tidak terdapat reliabilitas

b. Jika nilai @ > 0,7, maka reliabilitas dapat diterima

c. Jikanilai a > 0,8 reliabilitas baik

d. Jika nilai @ = 0,9 maka reliabilitas sangat baik

e. Jika nilai @ = 1, maka reliabilitas sempurna
D. Customer Satisfaction Index (CSI)

Nilai dibagi dalam lima kriteria sesuai skala Likert.
Sebelum menghitung indeks CSI, perlu dihitung rata-rata
setiap atribut pada tabel kinerja (MSS) dan kepentingan
(MIS), lalu dilakukan perhitungan CSI melalui tahapan
selanjutnya.

E. Importance Performance Analysis (IPA)

Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
mengukur tingkat kesesuaian antara kinerja dan harapan
konsumen menggunakan persamaan

n=(%) x 100% (4)

Keterangan:

X :total skor kinerja

Y :total skor harapan

Sebelum itu, nilai MSS dan MIS dihitung terlebih dahulu
seperti pada tahap CSI. Nilai-nilai tersebut digunakan dalam
diagram kartesius IPA, dengan sumbu X untuk kinerja dan
sumbu Y untuk kepentingan. Titik tengah sumbu dihitung
dengan persamaan (5) dan (6).

a=EX ®)

- ®

Diagram dibagi menjadi empat kuadran:

1. Kuadran I (Prioritas Utama): Penting, namun
kinerjanya rendah, sehingga perlu ditingkatkan.

2. Kuadran I (Mempertahankan Prestasi): Penting dan
kinerjanya baik, sehingga harus dipertahankan.

3. Kuadran III (Prioritas Rendah): Kurang penting dan
kinerjanya rendah, sehingga bukan prioritas.

4. Kuadran IV (Berlebihan): Tidak penting tapi
kinerjanya tinggi, sehingga efisiensi bisa ditinjau.

Interpretasi nilai Tk:

a. Tix=100%: kinerja sesuai harapan

b. Tk > 100%: kinerja melebihi harapan

c. Tk <100%: kinerja belum memenuhi harapan

F. Potential Gain in Customer Value (PGCV)

Metode Potential Gain in Customer Value (PGCV)
digunakan untuk menganalisis pandangan konsumen
terhadap pentingnya suatu aspek dan kualitas layanan.
Integrasi IPA-PGCV membantu mengidentifikasi dan
memprioritaskan indikator layanan yang perlu diperbaiki.
Metode tersebut dilakukan dalam tiga langkah seperti pada
persamaan (7) hingga (9).

1. Achieve Customer Value (ACV):
ACV =X x Y (7
Keterangan:
X : skor rata-rata tingkat kinerja



3.

Y : skor rata-rata kepentingan
Ultimately Desire Customer Value (UDCV):
UDCV =Y X Xmax ®)

Keterangan:
Y : skor rata-rata tingkat kepentingan
X max: nilai tingkat kerja maksimal pada skala likert
Indeks PGCV

PGCV = UDCV — ACV )

Hasil PGCV menunjukkan potensi peningkatan nilai
pelanggan dan membantu menentukan prioritas perbaikan
layanan.

Iv. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Pengumpulan Data

Kuesioner berhasil mengumpulkan 130 responden,
melebihi jumlah minimal yang dibutuhkan yaitu 100.
Selanjutnya, data dianalisis menggunakan metode yang telah
dijelaskan sebelumnya.

1.

Profil usia responden

<20 tahun

> 30 tahun
26-30 tahun

2126 tahun

GAMBAR 3
(PERSEBARAN USIA RESPONDEN)

Gambar 3 menunjukkan bahwa mayoritas
responden berusia 21-25 tahun (60%), diikuti oleh
usia 2630 tahun (26,9%), <20 tahun (7,7%), dan
>30 tahun (4,5%). Jadi, responden didominasi oleh
usia 21-25 tahun.

Profil gender responden

Laki-laki

Perempuan

GAMBAR 4
(PERSEBARAN GENDER RESPONDEN)

Gambar 4 menunjukkan bahwa terdapat
33,8% merupakan Responden berjenis kelamin laki-
laki, sedangkan 66,2% merupakan perempuan. Dapat
disimpulkan bahwa konsumen dari jenis kelamin
perempuan mendominasi persebaran survei.

Profil jenis pekerjaan responden

1w rumah tangga

Pelajarimanasiswa

GAMBAR 5
(PERSEBARAN JENIS PEKERJAAN RESPONDEN)

Gambar 5 menunjukkan bahwa sebesar 28,5%
responden merupakan pelajar, 61,5% bekerja
sebagai karyawan, sebesar 10% adalah ibu rumah
tangga, dan sebesar 6,2% kategori lainnya yang
tidak didefinisikan secara spesifik.

B. Pengolahan Data
1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan untuk menilai kemampuan
instrumen dalam mengukur variabel penelitian,
menggunakan 30 responden sebagai sampel.

TABEL 3
(HASIL UJI VALIDITAS)

Item r-hitung Signifikansi Keterangan
1 0,97 0 Valid
2 0,871 0 Valid
3 0,8 0 Valid
4 0,886 0 Valid
5 0,797 0 Valid
6 0,844 0 Valid
7 0,877 0 Valid
8 0,91 0 Valid
9 0,853 0 Valid
10 0,843 0 Valid

11 0,832 0 Valid
12 0,789 0 Valid
13 0,842 0 Valid
14 0,814 0 Valid
15 0,839 0 Valid
16 0,817 0 Valid
17 0,854 0 Valid
18 0,913 0 Valid
19 0,846 0 Valid
20 0,847 0 Valid
21 0,857 0 Valid
22 0,901 0 Valid

Berdasarkan uji validitas dengan r-tabel 0,361 dan
signifikansi 5%, seluruh atribut dinyatakan valid (r-hitung
> 0,361 dan sig. < 0,05), sehingga dapat dilanjutkan ke
tahap analisis berikutnya.

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan dengan 30 sampel untuk
memastikan hasil tetap konsisten meskipun diukur
berulang pada waktu berbeda.

TABEL 3
(UJI RELIABILITAS)
Cronbach's Alpha N of Items
,982 22

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s
Alpha sebesar 0,982 (> 0,7), menandakan bahwa



Berdasarkan Tabel 4 diketahui nilai customer
satisfaction index (CSI) konsumen Moxie Product sebesar
87,60%. Nilai tersebut termasuk dalam kriteria nilai “81-
1007, yaitu sangat puas.

4. Analisis Importance Performance Analysis (IPA)

Hasil penelitian menggunakan metode [/mportance
Performance Analysis (IPA) untuk menilai kesesuaian
antara harapan konsumen dan kinerja Moxie Product.
Tabel 5 menampilkan hasil analisis berupa skor rata-rata
kinerja dan harapan konsumen terhadap masing-masing

atribut.
TABEL 5
(HASIL IMPORTANCE PERFORMANCE ANALYSIS)

instrumen reliabel dan layak digunakan untuk penelitian Dimensi Atribut MIS MSS
lebih lanjut. PQI 4.52 458
3. Analisis Customer Satisfaction Index (CSI)
Hasil penelitian menghasilkan skor MIS dan MSS PQ2 4.55 424
sebagai rata-rata kepentingan dan kepuasan, lalu dihitung Product
; ; : : PQ3 425 421
bobot (WS) dengan membagi MIS tiap atribut dengan Quality (PQ)
total MIS, dan dikalikan MSS untuk memperoleh skor PQ4 4.41 4.40
akhir (WF). ' '
TABEL 4
(HASIL CUSTOMER SATISFACTION INDEX) PQ5 4.55 4.29
Dimensi | Atribut MIS MSS WF ws Q1 448 439
PQI 452 4.58 4.66 21.33
SQ2 4.27 4.38
PQ2 455 424 470 19.93
Product Service
Ouality PQ3 4.25 421 438 18.46 Quality (SQ) SQ3 4.39 445
PQ)
PQ4 441 440 455 19.99 SQ4 4.45 4.38
PQ5 4.55 429 4.70 20.15 SQ5 4.69 4.29
sQl 4.48 439 4.63 2031 PRI 4.46 4.44
sQ2 427 438 4.40 19.29 PRD 438 439
o SQ3 439 4.45 453 20.17 Price (PR) : :
ooy ' ' ‘ ' PR3 4.27 427
SQ4 4.45 438 4.59 20.06 L1 Al 138
SQs 4.69 429 4.84 20.74 PLD 435 438
PRI 4.46 4.44 4.60 20.42 Place (PL)
Price PRy | PR2 438 439 451 19.82 (4P 431 4.34
PR3 427 427 4.41 18.81 PL4 4.46 4.48
PLI 441 438 4.55 19.92 CS1 4.35 4.42
PL2 435 438 4.49 19.68 CS2 430 4.41
Place (PL) Customer
PL3 431 434 445 19.33
Satisfac[ion CS3 4.43 4.35
PL4 4.46 448 4.60 20.60 (CS)
CS4 4.33 4.33
csl 435 4.42 4.49 19.85
cs2 430 441 4.44 19.57 CS5 431 4.58
o Cs3 4.43 435 457 19.89
S””fé"s")”o" ' ' ‘ ' Berdasarkan Tabel 5, skor rata-rata kepentingan
Cs4 433 433 447 19.33 (MIS) dan kinerja (MSS) digunakan untuk membentuk
garis kuadran pada diagram kartesius IPA dengan bantuan
85 431 438 a8 2057 aplikasi SPSS. Setiap atribut kemudian dipetakan ke
Total o dalam kuadran yang sesuai, seperti ditampilkan pada
i Gambar 6.
CSI 87,60%

Diagram Kartesius IPA

170 KUADRAN | KUADRAN Il
" ay
250
a o
o
-3 a E
£ @)% J
2
2 KUADRAN Il d_ﬂl KUADRAN IV
& N
X 440 -
B = g
o
4,30+ k8
420
%0 250 o 5 b0
Kinerja
GAMBAR 6

(DIAGRAM KARTESIUS IPA)



Hasil IPA menunjukkan tiga atribut penting perlu

prioritas analisis PGCV secara detail disajikan pada Tabel
7.

diperbaiki, yaitu kualitas produk, tekstur, dan pelayanan TABEL7
. .. (HASIL PGCV SESUAI PRIORITAS)
karyawan. Empat atribut seperti visual produk dan
kebersihan outlet sudah baik dan cukup dipertahankan.
. . . Rata-rata Rata-rata
Beberap a .atI'.lbut lain Sepel:tl bahan baku dan Suasana Atribut | Performance | Importance | ACV | UDCV | PGCV | Prioritas
outlet dinilai kurang penting dan berkinerja rendah, x) 187
sehlngga bukan prioritas utama. o oss 458 431 1974 | 2156 | Ls2 )
Tingkat kesesuaian pada tahap IPA dihitung
menggunakan persamaan (10). PQl 4,58 452 | 2067 f 22,58 | 191 2
12335
=( )><100% (10) PL4 4,48 4,46 1997 | 223 | 234 3
12407
n=100.58% (11) SQ3 4,45 4,39 1955 | 21,95 | 24 4
B
Nilai kinerja Moxie Product sebesar 100,58% PRI 444 4,46 198 1 223 | 251 3
menunjukkan bahwa kinerjanya sudah sesuai dengan csi 442 435 1924 | 21,76 | 2,52 6
harapan konsumen.
i o Cs2 4,41 43 1897 | 21,52 | 2,56 7
5. Potential Gain in Customer Value (PGCV)
. . . . SQ2 4,38 4,27 18,7 | 2133 | 2,63 8
Setelah perhitungan IPA, dilakukan analisis PGCV Q
dengan fokus pada atribut di Kuadran I. Nilai ACV PQ4 44 4,41 19,38 | 22,03 | 2,65 9
diperoleh dari perkaha}nArata—rata 1§1ner]a dan kepentlpgan, PR 439 438 1021 | 2188 | 267 0
sedangkan UDCV dihitung dari rata-rata kepentingan
dikalikan nilai maksimal skala Likert. Nilai PGCV g 4,38 4,35 19.077] 21,76 | 2,69 11
didapat dari selisih UDCV dan ACV, untuk menentukan SQl 4,39 4,48 19,69 | 22,42 | 2,73 12
prioritas perbaikan setiap atribut di Kuadran I.
TABEL 6 PLI 4,38 4,41 1931 | 22,07 | 2,76 13
(HASIL POTENTIAL GAIN IN CUSTOMER VALUE) S04 438 s 1045 | 2203 | 278 "
Rata-rata Rata-rata
Atribut | Performance | Importance | ACV | UDCV | PGCV | Prioritas PL3 434 431 18,73 | 21,56 2,83 15
(X) (Y)
CS3 4,35 443 1928 | 22,15 | 2,87 16
PQI 4.58 4.52 20.67 | 22.58 | 191 2
CS4 433 433 18,73 | 21,64 | 291 17
PQ2 4.24 4.55 1932 | 2277 | 3.45 22
PR3 427 4,27 1823 | 2137 | 3,14 18
PQ3 421 4.25 179 | 2125 | 335 21
PQ5 4,29 4,55 1954 | 22,77 | 3,24 19
PQ4 4.4 441 1938 | 22.03 | 265 9
SQs 429 4,69 20,1 | 2344 | 3,33 20
PQ5 4.29 4.55 19.54 | 2277 | 3.4 19
PQ3 421 425 179 | 2125 | 335 21
sQl 439 4.48 19.69 | 2242 | 2.73 12
PQ2 4,24 4,55 1932 | 22,77 | 345 22
sQ2 438 427 187 | 2133 | 2.63 8
Berdasarkan Tabel 7, urutan prioritas indeks PGCV
SQ3 445 439 19.55 [ 2195 | 24 4 . . o L .
menunjukkan atribut dengan nilai tertinggi sebagai fokus
SQ4 4.38 4.45 1945 | 22.23 | 2.78 14 utama perbaikan Moxie Product untuk meningkatkan
$Q5 429 4.69 201 | 2342 | 333 20 penjualan. Atribut-atribut tersebut tercantum dalam Tabel 8.
TABEL 8
PRI 444 446 198 | 23 | 251 5 (RINCIAN ATRIBUT PRIORITAS PERBAIKAN)
Atribut Keterangan
PR2 439 438 19217 21.88 | 2.67 1w S5 Produk yang dijual Moxie Product memiliki
PR3 427 427 1823 | 2137 | 3.4 18 tekstur atau komposisi terbaik
PQ1 Penyajian produk menarik secara visual
PLI 4.38 441 1931 22.07 | 276 13 PL4 Kondisi tempat/outlet Moxie Product bersih,
PL2 438 435 19.07 | 2176 | 2.69 1 rapi, dan mudah ditemukan
SQ3 Karyawan Moxie Product ramah
PL3 434 431 18.73 ] 21.56 | 2.83 15 PRI Biaya yang dikeluarkan sesuai dengan produk
PL4 448 446 |1997| 223 | 234 3 yang didapat
cs1 Konsumen mempertimbangkan pengalaman
CSl 442 435 19.24 ] 21.76 | 2.52 6 sebelum mengunjungi kembali Moxie Product
cs2 4.41 43 1897 | 2152 | 256 7 Berdasarkan Tabel 8, diketahui atribut dengan indeks
PGCYV terbesar adalah CS5, PQ1, PL4, SQ3, PR1, dan CS1.
CS3 435 4.43 1928 | 22.15 | 2.87 16 . i
C. Verifikasi
Cs4 433 433 18.73 | 21.64 | 291 17 . . . .
Moxie Product menghadapi persaingan dari UMKM
Css 4.58 431 19.74 | 21.56 | 1.82 1 serupa dengan harga lebih murah, sehingga perlu strategi

Berdasarkan hasil perhitungan indeks PGCV, urutan
prioritas perbaikan layanan disusun dari nilai tertinggi ke
terendah dan ditampilkan pada Tabel 6, sementara urutan

pemasaran untuk meningkatkan penjualan. Penelitian melalui
130 responden menunjukkan, melalui metode CSI, IPA, dan
PGCV, bahwa perbaikan perlu difokuskan pada tekstur dan



komposisi produk, penyajian, kebersihan dan identitas outlet,
keramahan karyawan, serta kesesuaian harga. Hasil
perbaikan diharapkan meningkatkan pengalaman konsumen,
penjualan, dan loyalitas pelanggan.

D. Validasi

Survei pada konsumen Moxie Product menghasilkan indeks
kepuasan dan atribut penting untuk memvalidasi
permasalahan serta mengevaluasi strategi pemasaran yang
diusulkan.

TABEL 9
(HASIL VALIDASI)
. Identitas Umpan balik
P lah. Hasil
ermasalahan asil rancangan stakholder stakholder
1. Perbaik: d
CIOarkatl paca 1. Saya sepakat bahwa
tekstur produk . .
.. konsistensi rasa dan
dan komposisi . .
kualitas menjadi
bahan baku .
. kunci utama dalam
2. Perbaikan pada
enyaiian mempertahankan
Terdapat penyay pelanggan.

. produk yang 2. Masukan vane sangat
persaingan lebih menarik . asukan yang sanga
yang ketat. . relevan, terutama

secara visual L
Perlunya untuk menarik minat

3. Meningkatkan

kebersihan, . R R .
. Moxie media sosial seperti
kerapian, dan

elayanan . . Product sekarang.
petay identitas outlet s

yang tepat yang membuat 3. Tempat kami terlihat

strategi konsumen di era

pemasaran dan

untuk 4 Evaluasi tinekat lebih profesional dan
meningkatkan | & mudah dikenali oleh
penjualan keramahan pelanggan
K .
produk. aryawan 4. Kami akan meninjau
terhadap .
ulang struktur biaya
pelanggan

. dan melakukan
5. Mengevaluasi .
. survei pasar untuk
harga jual yang

lebih sesuai
dengam produk

mendapatkan kisaran
harga yang tepat.

E. Analisis Penyelesaian Masalah

Hasil analisis Customer Satisfaction Index (CSI)
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap
Moxie Product tergolong “sangat puas” dengan skor 87,60%,
namun perlu evaluasi pada atribut kualitas bahan baku dan
kesesuaian harga pasar, sehingga fokus evaluasi adalah pada
aspek Product Quality dan Price.

Hasil  Importance  Performance  Analysis  (IPA)
menunjukkan kinerja sebesar 100,58%, yang berarti telah
memenuhi harapan konsumen, namun masih ada atribut di
Kuadran I yang perlu ditingkatkan, seperti kepuasan terhadap
produk, kualitas tekstur atau komposisi, dan pelayanan
karyawan. Melalui Potential Gain in Customer Value
(PGCV), ditemukan atribut prioritas perbaikan seperti
kepuasan secara keseluruhan, variasi menu, kerapian outlet,
keramahan karyawan, keterjangkauan harga, dan keputusan
konsumen untuk kembali membeli.

Hasil pengujian ketiga metode tersebut menunjukkan
bahwa indikator yang sering muncul adalah kualitas bahan
baku, yang menjadi prioritas perbaikan utama. Oleh karena
itu, Moxie Product perlu mengevaluasi kualitas bahan baku
melalui pemilihan supplier, penyimpanan, harga, dan merek
bahan baku. Perbaikan tersebut direkomendasikan sebagai
strategi untuk meningkatkan kualitas produk dan mendorong
peningkatan penjualan.

F. Analisis Implementasi

Hasil pengujian Customer Satisfaction Index (CSI)
menunjukkan tingkat kepuasan konsumen terhadap Moxie
Product di Purwokerto berada pada kategori “puas” dengan

skor 87,60%. Atribut dengan skor tertinggi pada Mean
Importance Score (MIS) dan Mean Performance Score
(MSS) adalah karyawan yang bersedia membantu serta menu
yang bervariasi dan berkualitas. Namun, hasil Importance
Performance Analysis (IPA) menunjukkan bahwa meskipun
beberapa atribut penting seperti pelayanan karyawan dan
kualitas produk masuk kuadran prioritas (Kuadran I), masih

perlu ditingkatkan kinerjanya.
TABEL 10
(HASIL PERBAIKAN SETIAP METODE)

No CSI IPA PGCV
Karyawan bersedia | Produk yang Secara
membantu dan dijual keseluruhan,
1 menangani memuaskan | pelanggan merasa
permintaan khusus puas dengan
pelanggan merek tersebut
Perusahaan Produk Perusahaan
menawarkan menu memiliki menawarkan menu
2 yang bervariasi tekstur atau yang bervariasi
komposisi
terbaik
Secara keseluruhan, Karyawan Penataan fasilitas
3 pelanggan merasa ramah UMKM rapi dan
puas dengan merek mudah ditemukan
tersebut
4 Karyawan ramah
5 Harga produk
cukup terjangkau
Tabel 10 menunjukkan bahwa berdasarkan metode

Potential Gain in Customer Value (PGCV), atribut yang
menjadi prioritas perbaikan meliputi kepuasan keseluruhan
terhadap merek, variasi menu, kerapian dan aksesibilitas
outlet, keramahan karyawan, serta harga produk. Atribut
yang sering muncul pada ketiga metode adalah kualitas
tekstur produk, visual penyajian, dan pelayanan ramah. Oleh
karena itu, Moxie Product perlu meningkatkan kualitas
produk dari segi tekstur dan komposisi, memperbaiki visual
penyajian, menjaga kebersihan dan kerapian outlet,
meningkatkan keramahan karyawan, menyesuaikan harga
dengan kualitas, serta menciptakan pengalaman pelanggan
yang berkesan. Perbaikan pada atribut-atribut tersebut
penting karena memiliki indeks PGCV tertinggi, yang
menunjukkan adanya celah besar antara harapan dan
kenyataan, serta berpotensi memberikan dampak signifikan
terhadap peningkatan kepuasan dan penjualan.
G. Implikasi Tugas Akhir

Strategi pemasaran Moxie Product di Purwokerto perlu
difokuskan pada peningkatan atau perbaikan atribut yang
masuk dalam prioritas tinggi dan kuadran I IPA guna
memenuhi harapan konsumen. Meskipun tingkat kepuasan
konsumen sudah baik, peningkatan pada atribut-atribut
penting tetap diperlukan untuk menutup kesenjangan antara
harapan dan kinerja aktual, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan dan mendorong penjualan. Moxie Product perlu
mempertahankan kualitas pelayanan karyawan yang
responsif terhadap permintaan khusus, variasi menu, serta
tekstur dan komposisi produk yang unggul, karena aspek-
aspek tersebut memiliki skor tertinggi pada Mean Importance
Score (MIS) dan Mean Performance Score (MSS). Selain itu,
strategi yang disarankan meliputi peningkatan kualitas bahan
baku, penyesuaian harga agar lebih kompetitif, menciptakan
pengalaman positif di outlet untuk mendorong pembelian



ulang, serta menjaga pelayanan yang ramah dan sesuai
dengan standar operasional prosedur (SOP) usaha.

V. KESIMPULAN

Penelitian menganalisis data dari 130 sampel
menggunakan metode CSI, IPA, dan PGCV. Hasilnya
menunjukkan bahwa Moxie Product menerapkan berbagai
strategi seperti digital marketing, rebranding, inovasi produk,
dan segmentasi pasar. Untuk bersaing di lingkungan usaha
yang dinamis, perusahaan perlu menganalisis kondisi internal
dan eksternal secara mendalam.

Hasil analisis menunjukkan bahwa atribut SQ5 (karyawan
bersedia membantu), PQ2 (kualitas produk), dan CS5
(tekstur/komposisi produk) menjadi prioritas perbaikan
utama berdasarkan metode PGCV. Selain itu, atribut PQ1
(variasi menu) juga penting untuk dipertahankan dan
ditingkatkan melalui inovasi berkelanjutan.

Strategi pemasaran yang disarankan mencakup
peningkatan kualitas bahan baku, penyesuaian harga agar
kompetitif, serta fokus pada pengalaman pelanggan dan
pelayanan karyawan yang ramah dan sesuai SOP. Hasil
metode CSI dan IPA digunakan untuk mengevaluasi
kepuasan dan kepentingan tiap atribut, sedangkan hasil
PGCV menjadi dasar utama dalam perencanaan perbaikan
strategi layanan.
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