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Pendahuluan 
Air minum dalam kemasan (AMDK) merupakan air yang telah diproses tanpa bahan 
tambahan lalu dikemas dan aman untuk dikonsumsi. produk kemasan AMDK pun 
sangalah bervariasi mulai dari kemasan 250 ml hingga produk dengan kemasan 19 liter. 
Aqua adalah salah satu produsen air minum terbesar dan pertama di indonesia yang 
mana masih menjadi pemimpin pasar dalam bisnis air minum dalam kemasan. Akan 
tetapi banyaknya merek produk AMDK yang muncul mengakibatkan produk ini tak jarang 
dibandingkan dengan produk merek lain ditambah lagi Dari hasil pra survey yang berasal 
dari pertanyaan yang diajukan kepada responden ditemukan ketidakpuasan atau 
keluhan sebanyak 75 keluhan serta adanya kasus pemalsuan sehingga memunculkan 
berbagai pendapat dikalangan konsumen baik pendapat positif maupun negatif.  
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah) 

01  Apakah atribut yang ada pada produk AMDK 19 liter sudah dapat 

memberikan rasa kepuasan kepada pelanggan? 

 
Apakah masih ada atribut yang perluh diperbaiki pada AMDK 19 

Liter ? 

 

02  
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Metode 
Metode Importance Peformance Analysis 

(IPA) 

Menurut Syaifullah (2018), pada analisis 
importance analysis peformance (IPA) terdapat 
4 kuatdrat yang menggambarkan masing-
masing kinerja produk atau jasa seperti dibawah 
ini:  

 

 

 

 

 

 

Kuadran I 

Concentrate Here (Priorotas 

utama) 

Kuadran II 

Keep Up The Good Work 

(Pertahankan prestasi) 

Kuadran III 

Low Priority (Priorotas 

rendah) 

Kuadran IV 

Possible Overkill 

(Berlebihan) 

Y  

X  
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Y
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Persepsi kinerja / kenyataan (X) 

• Keterangan:  

• Kuadran 1 (prioritas utama) 

Pada kuadrat pertama ini dianggap sebagai faktor yang 
sangat penting dibandingkan faktor lainnya. 
Dikarenakan pada faktor ini pihak manajemen 
berkewajiban memberi sumber daya dan perhatian 
yang lebih. 

• Kuadran 2 (pertahankan prestasi) 

Pada kuadrat ini dapat dianggap penting serta 
diharapkan sebagai faktor penunjang untuk kepuasan 
pelanggan.   

• Kuadran 3 (prioritas rendah)  

Pada kuadrat ke tiga ini mempunyai tingkat prioritas 
yang cukup rendah dari pada faktor lainnya sehingga 
pihak manajemen tidak perluh memprioritaskan pada 
faktor ini.  

• Kuadran 4 (berlebihan) 

Kuadrat ini dianggap tidak terlalu penting sehingga 
pihak menajemen perlu mengakolasikan kuadrat ini 
kepada faktor lain yang barkaitan serta membutuhkan 
prioritas penanganan lebih 

 

 

 

 

 



5 

Metode 
Metode Importance Peformance Analysis (IPA) 

Adapun tingkat kesesuaian tersebut dapat dihitung 
dengan rumus sebagai berikut (Syaifullah, 2018) : 

 𝑇𝐾 = 
𝑋𝑖

𝑌𝑖
 X 100%   

Keterangan:  

𝑇𝐾 = tingkat kesesuaian. 

𝑋𝑖 = skor penilaian hasil kerja (persepsi pelanggan). 

𝑌𝑖 = Skor penilaian kepentingan (ekspektasi pelanggan) 

 

Selanjutnya sumbu mendarat (x) akan diisi oleh skor tingkat 
kinerja, sedangkan sumbu tegak (y) akan diisi oleh skor tingkat 
kepentingan. Sehingga penyederhanaan rumus untuk setiap 
atribut yang mempengaruhi dapat dikahui dengan rumus 
sebagai berikut (Syaifullah, 2018):  

𝑋′= 
 𝑋𝑖
𝑛

  

𝑌′= 
 𝑌𝑖
𝑛

  

Keterangan : 

𝑋′ =  skor rata-rata persepsi. 

𝑌′ =  skor rata-rata ekspetasi. 

n   =  jumlah responden  

serta membutuhkan prioritas penanganan lebih 
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Metode 

Metode Importance Peformance Analysis (IPA) 

 

Adapun untuk mengetahui indikator produk atau jasa pada diagram kartesius apakah 
memuaskan atau tidak memuaskan pada konsumen dapat diketahui dengan rumus sebagai 
berikut (Syaifullah, 2018):  

𝑋′′ = 
 𝑋𝑖
𝑁
𝑖=1

K
  

𝑌′′ = 
 𝑌𝑖
𝑁
𝑖=1

K
  

Keterangan:  

𝑋′′ = rata-rata dari skor persepsi seluruh atribut.  

𝑌′′ = rata-rata dari skor tingkat ekspetasi atribut. 

K  =jumlah atribut yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
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Metode 
Metode Kano 

Menurut Algifari (2016), model kano merupakan 
salah satu teknik yang sangat dibutuhkan untuk 
mengetahui apa saja atribut yang di perlukan 
pada suatu produk supaya pelanggan atau 
konsumen mendapatkan rasa kepuasan. Pada  
model kano atribut produk barang atau jasa 
yang kriteria yang dapat memberikan rasa 
kepuasan kepada pelanggan dibedakan 
kedalam 3 diantaranya must-be (basic needs), 
one durection (peformance needs), dan 
attractive (excitement needs).  

kepuasan 

Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa diagram kano terdapat tiga 
hubungan antara tingkat kepuasan konsumen dengan tingkat 
pemenuhan kebutuhan konsumen (atribut). Untuk sumbu horizontal 
memperlihatkan tingkat pemenuhan terhadap suatu kebutuhan 
konsumen (atribut) dan sumbu vertikal memperlihatkan tingkat 
kepuasan (satisfaction) konsumen serta tingkat kekecewaan 
(disstatisfaction) konsumen. Adapun tabel evaluasi model kano yang 
isinya membahas tentang komparasi jawaban dari responden 
mengenai pertanyaan-pertanyaan fungsional dan disfungsional. 

 

 

 

 

 

 

• Keterangan :  

 

• Q = Qestionable (diragukan), R = Reserve (kemunduran) 

• A = Attractive (meranik), I = Indeferrent (netral), O = One 
dimensional (satu ukuran) 

• M = Must be (keharusan) 

 

 

Kebutuhan Konsumen 

(Atribut) 

Dysfunctional 

1 2 3 4 5 

Suka 
Berhara

p 
Netral Toleransi Tidak suka 

function

al 

1 Suka  Q A A A O 

2 
Berharap 

R I I I M 

3 Netral  R I I I M 

4 
Toleransi 

R I I I M 

5 
Tidak suka 

R R R R Q 
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Metode 
Implementasi IPA dan Kano 

Berikut ini adalah hasil perpaduan dari klasifikasi 
dari matriks IPA dan hasil kasifikasi model kano 
dari setiap atribut pelayanan kemudian 
mengklasifikasikannya menjadi 12 kategori 
dengan masing-masing tingkat prioritas seperti 
yang terlihat pada gambar sebagai berikut:  

• Keterangan:  

• survival: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan kinerja 
yang tinggi, serta harapan yang tinggi. Atribut yang masuk dalam 
kategori ini harus di jaga tingkat kinerjanya agar tidak menurun. Termasuk 
kategori kano “must-be” (kuadran II IPA).  

• fatal: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan kinerja 
yang rendah sedangakan harapannya tinggi. Atribut ini berada pada 
kategori harus diperbaiki dan ditingkatkan kinerjanya sehingga tidak 
mengakibatkan menurunnya kepuasan pelanggan secara fatal. 
Termasuk kategori “must-be” (kuadran I IPA).  

• Chronic diease: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan 
kinerja yang rendah, dan harapan yang rendah pula. Atribut ini berada 
pada kategori harus ditingkatkan dengan prioritas kedua setelah atribut 
dengan kategori fatal. Termasuk kategori kano “must-be” (kuadran III 
IPA).  

• Fitness: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan 
kinerjanya yang tinggi dengan tingkat kepentingannya yang rendah. 
Atribut ini berada pada kategori harus segera diperbaiki dan ditingkatkan 
kinerjanya. Termasuk dalam (kudran IV IPA).  

• Major weapon: merupakan kategori yang dipakai untuk atribut dengan 
kinerja yang tinggi dan harapan tinggi pula. Atribut ini seperti senjata 
utama perusahaan yang gunakan untuk menusir saingan, serta 
merupakan atribut yang harus dipertahankan kinerjanya. Termasuk 
kategori kano “one-dimensional” (kudran II IPA).  

• Defenseless strategi point: kategori ini, terdapat atribut dengan kinerja 
rendah dan memiliki kepentingan yang tinggi. Atribut ini seharusnya 
diperbaiki dan ditingkatkan dengan prioritas nomor tiga setelah atribut 
dalam kategori chronic disease diperbaiki, agar kepuasan tidak 
menurun. Termasuk kategori kano “one-dimensional” (kudran I IPA).  
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Metode 
Implementasi IPA dan Kano 

 

• Defenseless zone: kategori di pakai untuk atribut dengan kinerja 
rendah serta tingkat harapan rendah pula. Atribut yang berada pada 
kategori ini merupakan atribut yang tidak begitu penting akan tetapi 
dapat menjadi kelemahan, sehingga perluh dilakukan perbaikan. 
Termasuk kategori “one-dimensional” (kuadran III IPA).  

• Supportive weapon: kategori di pakai untuk atribut dengan kinerja 
tinggi, sedangkan tingkat kepentingannya rendah. Atribut ini 
memepunyai karakter yang mirip dengan “major weapon” atau 
senjata utama, tetapi masih dibawahnya serta tidak begitu 
berpengaruh. Atribut dalam kategori ini dapat disebut sebagai senjata 
pendukung dalam hal bersaing dengan kompetitor. Termasuk 
(kuadran IV IPA).  

•  Precious treasure: merupakan kategori yang di pakai untuk atribut 
dengan kinerja tinggi, harapan tinggi. Atribut ini merupakan yang 
menarik untuk pelangan, dan demikian menjadi harta berharga bagi 
perusahaan. Termasuk kategori kano “acttractive” (kuadran II IPA).  

• Dusty diamond: kategori ini adalah kategori yang berfungsu untuk 
atribut yang kinerjanya rendah, sedangkan harapannya tinggih. 
Atribut kategori ini sangat penting guna meningkatkan kinerja secara 
efektif serta dapat menarik pelanggan. Termasuk kategori kano 
“acttractive” (kuadran I IPA). Atribut ini seperti berlian yang tertutup, 
dan perluh dibuka (diperbaiki) untuk bisa melihatnya.  

• Rought stone: kategori ini berfungsi untuk atribut yang kinerjanya 
rendah sedangkan harapannya rendah pula. Kategori ini merupakan 
prioritas terakhir untuk ditingkatkan dengan syarat sumber daya 
memungkinkan. Termasuk kategori kano “acttractive” (kuadran III IPA).  

• Beginning jewelry: pada kategori ini diakai untuk atribut dengan kinerja 
tinggi dan memiliki kepentingan yang randah. Maka dari itu atribut ini 
harus tetap dijaga kinerjanya meskipun tingkat prioritasnya nomor 
enam setelah atribut kategori precious treasure. Termasuk kategori 
kano “acttractive” (kuadran IV IPA). 
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Metode 
Uji Validitas  

Menurut Djaali (2020), Validitas berasal dari kata 
validity yang berarti sejauh mana ketepatan dan 
kecermatan suatu alat ukur dapat melakukan fungsi 
ukurnya. Suatu instrumen pengukuran dikatakan 
memiliki validitas yang tinggi apabila alat tersebut  
menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan 
memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud 
dilakukannya pengukuran tersebut. Dapat diketahui 
dengan rumus uji validitas sebagai berikut (Yusup, 
2018): 

 

• 𝑟𝑥𝑦 = 
𝑛  𝑥𝑖𝑦𝑖 ;( 𝑥𝑖)( 𝑦𝑖)

(𝑛( 𝑥𝑖
2); 𝑥𝑖

2)(𝑛(( 𝑦𝑖
2); 𝑦𝑖

2)

 

• Keterangan:  

• 𝑟𝑥𝑦 = koefisien korelasi 

• 𝑛   = Jumlah Responden 

• 𝑥𝑖  = Skor setiap item pada instrumen 

• 𝑦𝑖  = Skor setiap item pada kriteria  

 

Uji Reliabilitas 
 

Uji reliabilitas dapat diukur dengan menggunakan 
formula Cronbach’s Alpha ( 𝛼 ) yang yang 
dihasilkan seluruh butir kuesioner yang didapat 
debfan bantuan  software SPPS v.16. Dapat 
diketahui dengan rumus uji Reliabilitas sebagai 
berikut (Djaali, 2020): 

 

𝑟𝑖𝑖 =  
𝑘

𝑘;1
 . 1 −

 𝑠𝑖
2

𝑠𝑡
2   

Keterangan:  

𝑟𝑖𝑖 = koefisien reliabilitas  

𝑠𝑡
2 = varian skor total  

𝑠𝑖
2 = varians skor tiap item 

𝑘  = jumlah item total 

 

Kriteria suatu data dikatakan reliabel dengan 
menggunakan teknik ini bila nilai Cronbach's alpha 
(𝛼) > 0; 6 serta apabila nilai Cronbach's alpha (𝛼) < 
0; 6 maka data dinyatakan tidak reliabel. 
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Metode 
Populasi 

 

Menurut Djaali (2020), populasi adalah 
keseluruhan unit penelitian atau unit analisis 
yang akan diselidiki atau dipelajari 
karakteristiknya. Populasi dapat dibedakan 
menjadi dua yaitu populasi sampling dan 
populasi sasaran. Misalnya, apabila peneliti 
mengambil rumah tangga sebagai sampel, 
sedangkan yang diselidiki adalah kepala 
keluarga maka semua rumah tangga dalam 
wilayah penelitian disebut populasi dan semua 
kepala kleluarga disebut sasaran.  

 

Sampel 
 

Menurut Gulo (2002), sampel sering juga disebut 
sebagai “contoh” yang merupakan himpunan bagian 
dari suatu populasi. Dimana sebagai bagian dari 
populasi sampel memberikan suatu gambaran berupa 
dari populasi itu sendiri. Pengambilan sampel dapat 
disebut sebagai penarikan sampel atau sampling. 
Terdapat dua istilah dalam penarilan sampel atau 
sampling diantaranya: (1) target population 
merupakan penarikan populasi yang diteliti pada 
waktu penelitian, (2) sample frame merupakan daftar 
nama suatu analisis pada sampling population. Akan 
tetapi kedua target ini dapat berbeda tergantung 
dengan konsekuensi dari perbedaan waktu antara 
perencanaan dan pelaksanaan penelitian.  

 

𝑛 =  
𝑁

1: 𝑁(𝐸)2
  

Keterangan:  

n = banyaknya responden  

N = banuaknya anggota populasi  

E = tingkat kesalahan sampel yang diharapkan  
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Hasil 
Lokasi Penelitian  
 
Lokasi penelitian ini dilakukan disalah satu wilayah 
Kabupaten Sidoarjo yakni di Desa Sedengan Mijen 
Kec. Krian Kab. Sidoarjo.  
 
Penyusunan Kuesioner 

 
Penyusunan kuesioner ini dilakukan berdasarkan 
dari atribut-atribut yang telah di dapatkan dan di 
tentukan sebelumnya melalui hasil dari 
wawancara kepada masyarakat. Berdasarkan hasil 
tersebut didapatkan 24 atribut pengukuran 
dimana atribut tersebut kemudian akan 
diterjemahkan kedalam bentuk kuesioner dan 
disebarkan kemasa masyarakat selaku konsumen 
atau responden.  Pada penelitian iki menggunakan 
2 tipe kuesioner yang akan disebarkan kepada 
responden, yaitu kuesioner dalam metode IPA 
(importance peformace analysis) dan model kano.  

No Variabel Dimensi Indikator Kerangan  

1 

Atribut 

AMDK 

Kualitas 

AMDK 

Air yang segar, bersih, dan berkualitas baik  

(Permana, 

2020) 

2 Memiliki izin BPOM 

3 Kemasan  tidak mudah rusak 

4 Dapat dikonsumsi semua usia 

5 Memiliki kandungan mineral alami 

6 
Sumber mata air mineral pegunungan 

alami 

7 Terdapat segel pada tutup kemasan  

8 

Fitur 

AMDK 

Produk praktis dan ekonomis (Permana, 

2020) 9 Kemasan ramah lingkungan 

10 
Adanya tanggal kadaluarsa / expired day 

pada kemasan (Handriyono, 

2021) 11 Adanya label halal  

12 Kemasan tidak mudah rusak 

13 

Gaya & 

Desain 

AMDK 

Bentuk botol menarik 

(Permana, 

2020) 

14 Tutup botol menarik 

15 Tampilan kemasan menarik 

16 Kemasan berlogo SNI 

17 Kemasan yang sesuai 
(Handriyono, 

2021) 
18 Tingkat ketebalan pada kemasan baik 

19 Warna kemasan yang sesuai  

20   
Kesadaran merek / mege merek  (Permana, 

2020) 

21 Harga  Harga produk ekonomis 
(Permana, 

2020) 

22 

Delivery 

Kesesuaian pengiriman jumlah galon 

(Mahadwiantara

, 2018) 

23 Pengiriman cepat dan tepat waktu 

24 
Menggunakan pelindung galon saat 

pengiriman  

Atribut AMDK  
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Hasil 
Penentuan Jumlah Sampel 

 
• Untuk menghitung jumlah sampel minimum bisa menggunakan uji kecukupan data dengan menggunakan 

persamaan solvin: 

• 𝑛 =  
𝑁

1: 𝑁(𝐸)2
 

• 𝑛 =  
3883

1: 3883 (10%)2
 

• 𝑛 =  
3883

1: 3883 (0,1)2
 

• 𝑛 =  
3883

1: 3883 (0,01)
 

• 𝑛 =  
3883

1: 38,83
 

• 𝑛 =  
3883

39,83
 

• 𝑛 =   97 responden 
 
• Dari perhitungan diatas dapat di ketahui jumlah sampel minimum yang dikehendaki yaitu ≥ 97 responden, dan 

dalam penelitian ini telah didapatkan data sebanyak 107 yang akan digunakan dalam perhitungan kepuasan 
pelanggan ini. Data diatas menggunakan tingkat toleransi ke error an sebesar 10%. Responden yang dipilih untuk 
berpartisipasi dalam penelitian ini yaitu responden yang pernah atau sedang mengkonsumsi AMDK 19 liter 
merek aqua.  
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Pembahasan 
Pengumpulan Data  

Atribut-atribut kuesioner 

 

0

20

40

60

80

100

< 20 tahun 21-30 tahun 31-40 tahun 41-50 tahun

Ju
m
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h
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p
o

n
d
en

 

Rentang Usia 

Rentang Usia Responden Kuesioner 

 IPA dan Kano  

0

10

20

30

40

50

60

70

Laki-Laki Perempuan

Ju
m

la
h
 R

es
p
o

n
d
en

 

Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Responden Kuesioner  

IPA dan Kano 

• Dari gambar diatas, diketahui jumlah responden dengan rentang 
usia < 20 tahun sebanyak 20 orang, responden dengan rentang 
usia  21-30 tahun sebanyak 77 orang, responden dengan rentang 
usia 31-40 tahun sebanyak 8 orang, dan responden dengan 
rentang usia 41-50 tahun sebanyak 1 orang. Diketahui jumlah 
dari jenis kelamin dari responden yang telah mengisis kuesioner 
sebanyak 107 dimana untuk responden laki-laki sebanyak 45 
orang dan responden perempuan sebangak 62 orang 
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Pembahasan 
Uji Validitas IPA 

 

Uji Validitas Kano 

 Tingkat signifikan yang digunakan untuk 
membandingkan Rhitung dengan Rtabel adalah 
sebesar 0,05 (5%). Maka untuk menentukan 
besaran Rtabel ialah dengan rumus:  

df = N – 2                                                                                       

df = 107 – 2 

df = 105 

Jika dilihat menggunakan tabel Rtabel dengan 
menggunakan uji dua arah dengan tingkatan 
signifikan 0,05, df = 105 memiliki nilai 0,1900. 

Dari data kedua tabel dapat diketahui bahwa ke 24 
atribut yang di uji menggunakan SPSS v. 16.0 
dinyatakan valid karena nilai Rhitung > Rtabel 
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Tingkat Kesesuaian 

Berikut ini adalah contoh 
perhitungan manual tingkat 
kesesuaian variabel pelayanan KA1. 

Tk1         =  
 Xi
 Yi

 . 100% 

                  =  
370

399
 . 100% 

                = 93% 
 

Tk total =  
 Xi
 Yi

 . 100% 

                =  
397,3333

417,6667
 . 100% 

               =  95% 

Pembahasan 
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Penentuan Titik  
Koordinat di Agran 

Krtesius 

Jadi diketahui titik potong diagram 
kartesius berada pada sumbu X : Y 
(3,713 : 3,903). Contoh perhitungan 
manual koordinat atribut 1 (KA1). 
Rincian perhitungan lebih 
lengkapnya dapat dilihat pada 
lampiran N. 

𝑋′= 
 𝑋𝑖
𝑛

  = 
370

107
 = 3,458 

𝑌′= 
 𝑌𝑖
𝑛

=
399

107
 = 3,729 

Pembahasan 
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Diagram Kartesius 

Pembahasan 

Kuadran I 

Concentrate Here 

(Priorotas utama) 

Kuadran II 

Keep Up The Good 

Work (Pertahankan 

prestasi) 

Kuadran III 

Low Priority 

(Priorotas rendah) 

Kuadran IV 

Possible Overkill 

(Berlebihan) 

Y  

X  

K
ep

en
ti

n
g
an

 /
 h

ar
ap

an
 (

Y
) 

Persepsi kinerja / kenyataan (X) 

Posisi Kuadran IPA Hasil Pengelompokkan Tiap Atribut 



19 

Penentuan Kategori Kano 

Pembahasan 
Contoh Penentuan 

Kategori Kano 

Keterangan  
 

KA1 biru = fungsional  
KA 1 oreng = Disfungsional 

Kebutuhan Konsumen 

(Atribut) 

Dysfunctional 

1 2 3 4 5 

Suka 
Berhar

ap 
Netral Toleransi 

Tidak 

suka 

function

al 

1 Suka  Q A A A O 

2 
Berharap 

R I I I M 

3 Netral  R I I I M 

4 
Toleransi 

R I I I M 

5 
Tidak 

suka 
R R R R Q 

Berikut ini adalah perhitungan manual 
tabulation surveys penetuan kategori kano 
untuk atribut KA1.  
KA1   = (A + M + O) < (R + Q + I) 
          = (23 +11 + 12) < (9 + 3 + 49) 
           = (46) < (61) 
           = I ( dengan nilai terbesar yaitu 49 ) 

 

Karena kategori (A, M, O) < (R, Q, I), maka 
kategori yang diambil dari nilai yang terbesar 
salah satu grade ( R atau Q atau I)  yaitu 
kategori I. 
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Diagram 
Kartesius 

Pembahasan 
Hasil Implementasi  

Model 
Implenem
tasi IPA-

Kano 
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Temuan Penting Penelitian 
Hasil dari penelitian diatas menunjukkan terdapat 11 atribut yang perluh dipertahnkan kinerjanya 
dikarenakan cukup untuk memenuhi kepuasan pelanggan yakni pada atribut memiliki izin BPOM (KA2), 
kemasan tidak mudah rusak (KA3), sumber mata air mineral pegunungan alami (KA6), terdapat segel 
pada pennutup kemasan (KA7), produk praktis dan ekonomis (FA9), adanya taggal  kadaluarsa (FA10), 
adanya label halal (FA11), Kemasan terbuat dari bahan yang aman (FA12), bentuk botol menarik 
(GA13), tutup botol menarik (GA14), dan kemasan berlogo SNI (GA16). 

 

Terdapat 13 atribut yang memerlukan strategi perbaikan dan ditingkatkan yaitu terdapat pada atribut 
Air yang segar, bersih, dan berkualitas baik (KA1), Dapat dikonsumsi semua usia (KA4), Memiliki 
kandungan mineral alami (KA5), Kemasan ramah lingkungan  (FA9), Tampilan kemasan menarik (GA15), 
Kemasan yang sesuai (GA17), Tingkat ketebalan pada kemasan baik (GA18), Warna kemasan yang 
sesuai (GA19), Kesadaran merek / mege merek (GA20), Harga produk ekonomis (HA21), Kesesuaian 
pengiriman jumlah galon (DA22) , Pengiriman cepat dan tepat waktu (DA23), dan Menggunakan 
pelindung galon saat pengiriman (DA24). 
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Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diberikan dari penelitian yang 
diambil yaitu sebagai berikut:  

• Dapat memberikan literasi dalam penggunaan metode tingkat 
kepuasan pelanggan. 

• Dapat membantu dalam analisis tingkat kepuasan konsumen 
serta memberikan masukkan ke pada perusahaan.  
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