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ABSTRAK 

Analisis IPA (Importance Performance Analysis) dan 

CSI (Customer Satisfaction Index) Pada Usaha Beras di Kota Makassar 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja atribut 

beras pada konsumen beras di Kota Makassar, menganalisis tingkat kepuasan konsumen 

berdasarkan atribut beras dan kelas pendapatan konsumen yang berlokasi di Pasar Toddoppuli 

Kota Makassar, Provinsi Sulawesi Selatan. Jumlah responden adalah sebanyak 60 orang yang 

terdiri dari 30 orang konsumen dengan pendapatan tinggi dan 30 orang konsumen dengan 

pendapatan menengah yang dipilih menggunakan metode accidental sampling. Data penelitian 

dikumpulkan pada bulan Juni-Juli 2022. Metode Analisis IPA (Importance Performance 

Analysis) dan CSI (Customer Satisfaction Index) yang digunakan mencapai tujuan penelitian 

ini. Hasil analisis IPA menunjukkan bahwa pada kuadran II kepulenan, kebersihan, dan warna 

alami beras merupakan atribut yang menunjukkan kinerja dan kepentingan yang 

dipertimbangkan oleh konsumen dalam memilih beras. Indeks kepuasan konsumen kelas 

pendapatan tinggi dan menengah berada pada skala 60% <CSI< 80% yang artinya konsumen 

beras jenis premium di Makassar secara keseluruhan menunjukan bahwa indeks kepuasan 

konsumen terhadap atribut-atribut beras yang dianalisis adalah puas. 

Kata Kunci : Beras, Customer Satisfaction Index, Importance Performance Analysis. 
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ABSTRACT 

Analisis IPA (Importance Performance Analysis) dan  

CSI (Customer Satisfaction Index) Pada Usaha Beras di Kota Makassar 

  This study aims to analyze the level of importance and performance attributes of rice in 

rice consumers in Makassar, analyzing the level of consumer satisfaction based on the 

attributes of rice and consumer income classes located in Toddoppuli market Makassar, South 

Sulawesi province. The number of respondents was as many as 60 people consisting of 30 

consumers with high incomes and 30 consumers with middle incomes were selected using 

accidental sampling method. Research Data were collected in June-July 2022. Analysis 

methods IPA (Importance Performance Analysis) and CSI (Customer Satisfaction Index) are 

used to achieve the objectives of this study. The results of the IPA analysis showed that in 

Quadrant II the purity, cleanliness, and natural color of rice are attributes that indicate the 

performance and importance considered by consumers in choosing rice. Consumer Satisfaction 

Index of high and middle income class is on a scale of 60% <CSI< 80% which means that 

consumers of premium rice in Makassar as a whole shows that the Consumer Satisfaction Index 

of the attributes of rice analyzed is satisfied. 

Keywords: Rice, Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction Index. 
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BAB I. PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Kebutuhan akan pangan merupakan hal yang sangat penting dan strategis bagi 

keberlangsungan hidup umat manusia. Kebutuhan manusia akan pangan adalah hal yang 

mendasar dan harus terpenuhi secara ideal baik secara kuantitas maupun kualitas. Saat ini, 

pemenuhan kebutuhan pangan menghadapi sejumlah tantangan. Beras merupakan bahan 

makanan pokok yang sangat penting di dunia, termasuk di Indonesia (Raharjo et al., 2022), 

karena beras memiliki sumber karbohidrat dan merupakan makanan pokok yang dikonsumsi 

lebih dari 90 persen masyarakat Indonesia. Menurut teori Malthus, pertumbuhan penduduk 

yang sangat pesat membuat kebutuhan bahan pangan akan melebihi ketersediaan pangan itu 

sendiri (Anggraini et al., 2016). Pada Tabel 1 dapat dilihat mengenai jumlah Rata-Rata 

Konsumsi per Kapita Seminggu Beberapa Macam Bahan Makanan Penting di Indonesia pada 

Tahun 2021 dan beras menempati urutan pertama sebagai makanan penting yang dikonsumsi 

setiap hari (Badan Pusat Statistik, 2021). 

Tabel 1. Rata-Rata Konsumsi per Kapita Seminggu Beberapa Macam Bahan Makanan Penting 

di Indonesia Tahun 2021. 

No. Jenis Bahan Makanan Satuan Jumlah 

1 Beras lokal/ketan kg 1,569 

2 Jagung basah dengan kulit kg 0,034 

3 Jagung pocelan/pipilan kg 0,016 

4 Ketela pohon kg 0,119 

5 Ketela rambatk kg 0,071 

6 Gaplek kg 0,003 

Sumber: Badan Pusat Statistik, 2021. 

Berdasarkan tabel 1 diatas dapat dilihat bahwa pengeluaran untuk konsumsi beberapa 

jenis makanan di Indonesia didominasi oleh beras, artinya kebutuhan akan beras lebih tinggi 

dibandingkan dengan jenis makanan penting lainnya. Menyikapi hal ini, fokus kepada 

komoditas khususnya beras sangat perlu dilakukan sebagai mengembangkan usaha (Novita, 

2016). Banyaknya pilihan produk yang ditawarkan produsen atau perusahaan kepada konsumen 

dapat menimbulkan keleluasaan konsumen dalam memilih beras yang diinginkannya, bahkan 

keanekaragaman inilah yang dapat membuat konsumen dengan mudah berpindah dari satu 

produk ke produk yang lain berdasarkan selera mereka. Sehingga dari alasan konsumen tersebut 

dapat disimpulankan bahwa daya tarik konsumen pada suatu produk terdapat pada unsur-unsur 

atau atribut produk yang terkandung dalam produk beras, sehingga keunikan dan keunggulan 

suatu atribut produk yang dimiliki akan menimbulkan daya tarik pada konsumen agar dapat 
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memilih produk tersebut. Menurut Aji dkk dalam (Yusuf et.al., 2018) segmen konsumen beras 

berbeda antara konsumen dengan pendapatan atas, menengah dan bawah. Namun secara umum 

sekitar 60% masyarakat masih memilih beras yang murah dengan kualitas yang rendah sampai 

sedang, sementara sisanya sekitar 40% memilih beras dengan kualitas yang bagus. Perbedaan 

kebutuhan beras ini dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain pendapatan, selera konsumen, 

kualitas beras dan harga beras. 

Sulawesi Selatan merupakan salah satu penghasil beras terbesar di Indonesia Timur. 

Predikat sebagai lumbung padi nasional memposisikan Sulawesi Selatan sebagai produsen 

tanaman pangan yang cukup potensial (Marina et.al., 2020). Dengan jumlah penduduk yang 

pertumbuhannya cukup pesat, tingkat konsumsi beras tertinggi di Provinsi Sulawesi Selatan 

berasal dari Kota Makassar mencapai 166.953,13 ton pada tahun 2020 (Badan Pusat Statistik, 

2020). Pertumbuhan penduduk yang setiap harinya meningkat juga akan mempengaruhi tingkat 

konsumsi masyarakatnya (Yusuf et.al., 2018). Pemenuhan kebutuhan beras merupakan aspek 

yang sangat penting bagi Indonesia. Masalah kualitas menjadi salah satu kriteria penting 

konsumen dalam memilih beras yang akan dikonsumsinya. Konsumen beras saat ini semakin 

mementingkan mutu dan melihat beras tidak hanya sebagai komoditas melainkan sebagai suatu 

produk dengan kriteria tertentu. Banyaknya pilihan produk beras baik berupa jenis beras, 

kemasan, harga, rasa, dan hal lainnya serta perbedaan dan pengaruh lingkungan budaya, kelas 

sosial, daya beli, motivasi, dan gaya hidup membentuk perilaku konsumen yang berbeda-beda. 

Hal serupa juga dikemukakan Lestari (2018) yang menunjukkan bahwa perilaku konsumen 

dalam keputusan pembelian beras di Kota Makassar dipengaruhi oleh faktor budaya, sosial, dan 

psikologis. Sebelum melakukan pembelian beras konsumen terlebih dahulu akan 

memperhatikan dan mempertimbangkan atribut-atribut yang melekat pada beras sesuai 

kepentingan masing-masing guna mencapai kepuasan. 

Mengingat hal tersebut maka dari itu dengan tingkat konsumerisme yang tinggi, serta 

penduduk dengan latar belakang status sosial yang beragam dari kelas bawah sampai kelas atas, 

dan memperoleh beras dengan membeli (bukan memproduksi sendiri). Selain itu, pendapatan 

pun berpengaruh terhadap pilihan beras, disamping masalah harga. Dengan demikian, penting 

untuk melakukan riset lebih dalam terkait tingkat kepuasan konsumen terhadap beras di Kota 

Makassar dengan menggunakan analisis IPA (Importance Performance Analysis) dan CSI 

(Customer Satisfaction Index) untuk mengukur atribut dari tingkat kepentingan dan kinerja 

yang berguna untuk pengembangan program pemasaran yang efektif dan untuk mengukur 
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tingkat kepuasan konsumen terhadap sebuah produk yang dapat digunakan sebagai acuan untuk 

menentukan strategi terhadap peningkatan pelayanan kepada konsumen di masa akan datang. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Perbedaan perilaku setiap konsumen menuntut para produsen untuk menyediakan 

produk beras yang sesuai dengan keinginan konsumen, khususnya segmen pasar yang 

dituju. Informasi mengenai tingkat kepuasan konsumen terhadap beras akan sangat 

bermanfaat bagi produsen dan pedagang beras. Informasi ini akan memberikan 

keuntungan kepada produsen ataupun pedagang beras untuk menyediakan beras yang 

sesuai dengan keinginan konsumen dan dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

melalui perbaikan kinerja produk beras yang dinilai konsumen masih kurang 

memuaskan agar dapat ditingkatkan. Dengan demikian, untuk memberikan kepuasan 

yang maksimal bagi konsumen, maka perlu diidentifikasi bagaimana tingkat 

kepentingan dan kinerja atribut beras pada konsumen? 

2. Produk beras yang beragam membuat konsumen dapat memilih beras sesuai dengan 

kebutuhan konsumen. Banyaknya pilihan produk yang ditawarkan produsen atau 

perusahaan kepada konsumen dapat menimbulkan keleluasaan konsumen dalam 

memilih beras yang diinginkannya dan karakteristik konsumen perkotaan dalam 

berbelanja di Kota Makassar sangat beragam. Tingkat kepuasan sangat penting 

diketahui untuk memberikan informasi apakah beras yang tersedia saat ini sesuai dengan 

keinginan konsumen. Oleh karena itu, perlu diidentifikasi bagaimana tingkat kepuasan 

konsumen berdasarkan atribut beras dan kelas pendapatan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

   Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis tingkat kepentingan dan kinerja atribut beras pada konsumen beras di 

Kota Makassar. 

2. Menganalisis tingkat kepuasan konsumen berdasarkan atribut beras dan kelas 

pendapatan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan yang telah diuraikan, maka hasil penelitian ini diharapkan dapat: 

1. Bagi akademisi, penelitian ini dapat dijadikan bahan acuan untuk melakukan penelitian 

sejenis yang lingkupnya lebih luas dan lebih mendalam. 
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2. Bagi pelaku usaha beras, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi dan 

pertimbangan dalam menjalankan usaha. 

3. Bagi konsumen beras, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

keputusan pembelian beras. 

1.5 Kerangka Pemikiran 

  Beras adalah komoditas pangan pokok yang dikonsumsi lebih dari 90% penduduk 

Indonesia yang mengakibatkan konsumsi beras nasional yang terus meningkat seiring 

meningkatnya jumlah penduduk. Permintaan beras yang meningkat ini menunjukkan bahwa 

prospek beras saat ini dan dimasa mendatang akan sangat menguntungkan yang juga 

menyebabkan semakin ketatnya daya persaingan antar pengusaha beras lainnya untuk menarik 

dan mempertahankan minat konsumen. Seiring meningkatnya jumlah penduduk dari waktu ke 

waktu, terjadi pula perkembangan preferensi konsumen terhadap beras. Hal tersebut 

dikarenakan adanya peningkatan pendidikan dan pendapatan, serta perubahan gaya hidup 

sehingga menyebabkan terjadinya peningkatan kesadaran kualitas dan kontinuitas keberadaan 

beras. Selain itu, adanya berbagai karakteristik konsumen dan kelas pendapatan menyebabkan 

prioritas antar konsumen berbeda. Perbedaan ini membutuhkan penanganan yang berbeda 

dalam kebijakan atau strategi yang akan diperoleh para pengusaha beras. Untuk itu, pengusaha 

beras perlu untuk berorientasi pada konsumen dengan cara lebih memahami apa saja kebutuhan 

dan keinginan konsumen melalui analisis kepuasan konsumen. Pengusaha beras harus 

mengetahui karakteristik konsumennya dan berinovasi dari segi produk, tempat maupun harga 

yang merupakan bauran dalam pemasaran Dengan ini diharapkan apa yang diproduksi sesuai 

dengan yang dibutuhkan dan diharapkan konsumen. Penelitian mengenai perilaku konsumen 

beras saat ini dirasa sangat diperlukan sehingga tersalurkannya produk yang sesuai dengan 

target pasar yang ingin dikuasai produsen. Secara rinci dapat dilihat pada gambar 1. 
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Gambar 1. Skema Kerangka Pemikiran Analisis IPA (Importance Performance Analysis) 

dan CSI (Customer Satisfaction Index) Pada Usaha Beras Di Kota Makassar. 
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BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Beras 

Beras merupakan bahan makanan yang dihasilkan dari tanaman padi. Beras juga 

merupakan bahan makanan pokok sebagian besar penduduk Indonesia. Beras memiliki nilai 

tersendiri bagi orang yang mengkonsumsinya dan tidak mudah untuk digantikan dengan bahan 

pangan yang lain. Beras adalah salah satu bahan makanan yang mengandung gizi dan sebagai 

sumber tenaga bagi tubuh manusia. Zat makan yang terkandung dalam beras yaitu karbohidrat, 

protein, lemak, serat kasar, abu dan vitamin. Disamping itu bahan mineral yang terkandung 

dalam beras diantaranya: calcium, magnesium, fosfor dan lain sebagainya (Tahir, 2010). 

Di Indonesia beras merupakan sumber kalori yang terpenting bagi sebagian besar 

penduduk bila dibandingkan dengan bahan pangan berkarbohidrat lainnya seperti padi-padian, 

umbi-umbian, dan batang palma. Beras diperkirakan menyumbangkan kalori sebesar 60-80% 

dan protein 45-55% bagi rata-rata penduduk Indonesia (Haryadi, 2006). 

2.2 Atribut Produk 

Menurut Kotler dalam (Kartika, 2017) menyatakan bahwa atribut produk adalah suatu 

komponen yang merupakan sifat-sifat produk yang menjamin agar produk tersebut dapat 

memenuhi kebutuhan dan keinginan yang diterapkan oleh pembeli. Definisi produk adalah 

sekumpulan atribut yang nyata dan tidak nyata didalamnya sudah tercakup warna, kemasan, 

prestise pengecer dan pelayanan dari pabrik, serta pengecer yang mungkin diterima oleh 

pembeli sebagai suatu yang bisa memuaskan keinginannya (Stanton, 2007). 

Atribut produk adalah aspek-aspek yang terkandung dalam suatu produk dan yang 

nantinya akan menjadi penentu dan pertimbangan bagi konsumen untuk menyenangi dan 

kemudian membeli produk tersebut (Sungkawa dan Fauziah, 2015). Menurut Sangadji dan 

Sopiah (2013) atribut produk yang melekat pada produk biasanya menggambarkan perspektif 

penjual atau produsen. Atribut produk terbagi dua jenis diantaranya Tangible Attributes dan 

Intangible Attributes. Tangible Attributes adalah atribut produk yang nyata (berwujud). 

Misalnya saya mau beli sebuah mobil, maka tangible attributesnya adalah ukuran mobil, warna 

mobil, dan kuantitas bahannya. Sedangkan intangible attributes adalah atribut produk yang 

tidak berwujud karena tidak ada bentuk fisik. Contoh atribut produk ini adalah harga, kualitas, 

kehandalan, keindahan atau estetika (desain). 
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 Dengan adanya atribut yang melekat pada suatu produk yang digunakan konsumen 

untuk menilai dan mengukur kesesuaian karakteristik produk dengan kebutuhan dan keinginan. 

Konsumen akan mempertimbangkan atribut fisik dan abstrak dalam menilai suatu produk. 

Pertimbangan ini akan sangat ditentukan oleh informasi yang tersimpan di dalam memorinya 

(Sumarwan, 2004). Bagi perusahaan dengan mengetahui atribut-atribut apa saja yang bisa 

memengaruhi keputusan pembelian maka dapat ditentukan strategi untuk mengembangkan dan 

menyempurnakan produk agar lebih memuaskan konsumen. 

2.3 Kepuasan Konsumen 

Istilah konsumen berasal dari alih Bahasa dari kata consumer (Inggris Amerika), 

consument/konsument (Belanda). Pengertian dari consumer atau konsument itu tergantung 

dalam posisi mana ia beda. Secara harafiah arti kata consumer adalah (lawan dari produsen) 

setiap orang yang menggunakan barang (Sasongko, 2011). Menurut Philip Kotler (dalam 

Rosmawati, 2018) menyatakan bahwa konsumen adalah semua individu dan rumah tangga 

yang membeli atau memperoleh barang atau jasa untuk dikonsumsi pribadi. 

Kepuasan adalah penilaian terhadap penampilan dan kinerja barang atau jasa, apakah 

dapat memenuhi tingkat keinginan, hasrat, kebutuhan, harapan dan tujuan yang sesuai.Artinya 

kepuasan konsumen adalah sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 

konsumen dapat terpenuhi melalui barang atau jasa yang dibeli atau dikonsumsi. Teori yang 

menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terbentuk adalah the 

expectancy disconfirmation model, yang mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan 

konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian 

dengan apa yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yang dibeli tersebut 

(Sumarwan 2004). 

Berdasarkan fungsinya, produk dibagi menjadi tiga. Pertama, produk yang berfungsi 

lebih baik dari yang diharapkan, disebut sebagai diskonfirmasi positif (positive 

disconfirmation). Jika ini terjadi, maka konsumen akan merasa puas. Kedua, produk berfungsi 

seperti yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai konfirmasi sederhana (simple 

confirmation). Produk tersebut tidak memberikan rasa puas, dan produk tersebut pun tidak 

mengecewakan konsumen. Konsumen akan memiliki perasaan netral. Ketiga, produk berfungsi 

lebih buruk dari yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai diskonfirmasi negatif (negative 

disconfirmation). Produk yang berfungsi buruk, tidak sesuai dengan harapan konsumen akan 

menyebabkan kekecewaan, sehingga konsumen merasa tidak puas.  
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Kotler (2001) menyatakan bahwa terdapat ciri-ciri konsumen yang merasa puas. Ciri-

ciri tersebut antara lain yaitu loyal terhadap produk, adanya komunikasi dari mulut ke mulut 

yang bersifat positif (rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal yang 

baik mengenai produk dan perusahaan), dan perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika 

membeli merek lain. 

2.4   Research Gap (Novelty) 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa hal yang memiliki keterkaitan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh peneliti lainnya. Adapun hasil dari penelitian terdahulu dapat 

dijadikan suatu informasi tambahan dan memberikan gambaran yang lebih jelas untuk 

penelitian selanjutnya. Penelitian terdahulu berupa skripsi ataupun jurnal yang memiliki 

keterkaitan dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis. Berikut adalah uraian hasil 

penelitian-penelitian terdahulu yang relevan. 

1. Yusuf et al., (2018) dengan judul “Perilaku Konsumen Pada Pembelian Beras Di Kota 

Makassar”. Adapun hasil yang didapatkan dari penelitian ini adalah Tingkat pendapatan 

konsumen dan atribut beras yang dipilih konsumen di pasar tradisional berbeda dengan 

tingkat pendapatan konsumen di pasar modern. Tingkat pendapatan konsumen memiliki 

hubungan dengan atribut mutu, kemasan, dan harga, namun fisik beras tidak memiliki 

hubungan dengan tingkat pendapatan konsumen beras di Kota Makassar. Perbedaan 

antara penelitian tersebut dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis yaitu pada 

analisis data yang digunakan. 

2. Widadie, n.d.(2015) dengan judul “Analisis Preferensi Dan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Atribut Mutu Beras Di Pasar Legi Surakarta”. Adapun hasil penelitian 

menunjukkan bahwa atribut mutu yang menjadi preferensi konsumen yaitu kepulenan 

nasi, warna beras dan kebersihan beras. Atribut mutu beras yang menjadi prioritas 

perbaikan adalah warna beras dan kebersihan beras. Perbedaan penelitian tersebut 

dengan penelitian yang dilakukan oleh penulis yaitu pada objek penelitian. 

3. Putri (2018) dengan judul “Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap Mutu Beras di 

Kampung Bunga Raya Kabupaten Siak”. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa 

atribut beras yang menjadi prioritas utama bagi produsen untuk memperbaikinya karena 

atribut tersebut sangat mempengaruhi kepuasan konsumen dalam membeli beras. 

Indikator atau atribut tersebut adalah kebersihan beras dan kemasan beras. Sedangkan 
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indikator yang telah dapat memuaskan konsumen dan harus dipertahankan oleh 

produsen agar konsumen tetap puas dalam membeli beras itu antara lain atribut gizi 

beras, rasa beras, dan bau beras. 

4. Patimah et al,. (2016) dengan judul “Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen terhadap 

Pelayanan Usaha Benih Padi Cigeulis”. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Balai Benih Induk Padi dan Palawija kepada 

konsumen adalah sangat baik dan tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan usaha 

benih padi Cigeulis mencapai nilai 80,35%. Artinya konsumen merasa sangat puas atas 

kinerja manajemen Balai Benih Induk Padi dan Palawija. Perbedaan penelitian tersebut 

dengan penelitian yang akan dilakukan yaitu pada objek penelitian. 

5. Nurmalina, R., & Astuti, E. P. (2011). Analisis Preferensi dan Kepuasan Konsumen 

terhadap Beras di Kecamatan Mulyorejo Surabaya Jawa Timur. Adapun hasil penelitian 

menunjukkan bahwa terdapat beberapa perbedaan karakteristik konsumen beras 

berdasarkan kelas sosialnya. Semakin tinggi kelas sosial, tingkat pendidikan dan rata-

rata pendapatan per bulan keluarganya akan semakin tinggi. Hal ini mempengaruhi 

perilaku konsumen dalam mengkonsumsi beras. Perbedaan dalam proses pengambilan 

keputusan terdapat pada pertimbangan utama dalam mengkonsumsi beras, frekuensi dan 

ukuran pembelian, serta tempat membeli beras. Perbedaan penelitian tersebut dengan 

penelitian yang akan dilakukan yaitu pada lokasi penelitian dan alat analisis yang 

digunakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


