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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas produk Custom Interior CV Zeus Perkasa Abadi Depok 

menggunakan Customer Satisfaction Index (CSI), serta mengidentifikasi atribut kualitas produk yang memperoleh 

nilai tertinggi dan terendah dalam perhitungan indeks. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner kepada 90 konsumen yang dipilih dengan purposive sampling; jumlah sampel 

ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan parameter perhitungan 10%. Analisis CSI dilakukan melalui Mean 

Importance Score (MIS), Mean Satisfaction Score (MSS), Weight Factor (WF), dan Weight Score (WS). Hasil 

menunjukkan nilai CSI sebesar 89,14%, sehingga kepuasan konsumen terhadap kualitas produk berada pada kategori 

sangat puas. Atribut daya tahan produk memperoleh MIS, MSS, WF, dan WS tertinggi, sedangkan fitur tambahan 

yang mendukung kebutuhan memperoleh nilai terendah. Temuan ini memberikan dasar bagi perusahaan untuk 

mempertahankan atribut berkinerja tinggi dan mengevaluasi atribut dengan nilai relatif lebih rendah. 

Kata Kunci: Kualitas Produk; Customer Satisfaction Index (CSI); Custom Interior 

 

ABSTRACT 

This study analyzes consumer satisfaction with the quality of Custom Interior products at CV Zeus Perkasa Abadi 

Depok using the Customer Satisfaction Index (CSI) and identifies the product-quality attributes with the highest and 

lowest index contributions. A descriptive quantitative approach was employed. Data were collected through 

questionnaires from 90 consumers selected using purposive sampling; the sample size was determined using the Slovin 

formula with a calculation parameter of 10%. CSI analysis used the Mean Importance Score (MIS), Mean Satisfaction 

Score (MSS), Weight Factor (WF), and Weight Score (WS). The CSI value was 89.14%, indicating that consumer 

satisfaction with product quality was in the very satisfied category. Product durability recorded the highest MIS, MSS, 

WF, and WS values, whereas additional features supporting consumer needs recorded the lowest values. These findings 

provide a basis for maintaining high-performing attributes and evaluating attributes with relatively lower scores. 

Keywords: Product Quality; Customer Satisfaction Index (CSI); Custom Interior 

 

1. PENDAHULUAN 

Era globalisasi memicu persaingan bisnis yang sangat pesat, menuntut perusahaan untuk memahami preferensi 

konsumen secara mendalam dan terus berinovasi guna mempertahankan posisi pasar. Saat ini, masyarakat cenderung 

mencari produk berkualitas bagus dengan harga yang murah, sehingga pelaku usaha harus bisa menyediakan barang 

yang bermutu supaya bisa bertahan di tengah persaingan pasar yang cepat berubah (Syafnita, 2025). Untuk menilai 

sejauh mana harapan pelanggan terpenuhi, metode Customer Satisfaction Index (CSI) sering digunakan untuk 

mengukur kinerja berbagai atribut produk. Pengukuran kepuasan penting karena memberikan gambaran mengenai 

kesesuaian antara tingkat kepentingan konsumen dan kinerja atribut yang dirasakan (Fadillah & Silaningsih, 2025).   

Pentingnya evaluasi kepuasan ini sangat relevan dengan kondisi CV Zeus Perkasa Abadi, sebuah penyedia jasa Custom 

Interior di wilayah Depok. Meskipun perusahaan selalu berupaya menyediakan produk bermutu dengan harga 

bersaing, realisasi penjualannya menunjukkan fluktuasi pencapaian target konsumen. Berdasarkan data periode April 

2025 hingga April 2026, jumlah konsumen setiap bulan tidak pernah mencapai target yang ditetapkan, yakni 70 

konsumen per bulan. Persentase pencapaian terus berfluktuasi dengan nilai terendah sebesar 91,4% pada bulan 

Agustus dan tertinggi sebesar 98,6% pada bulan November. Ketidakstabilan tersebut menunjukkan adanya kondisi 

yang perlu dievaluasi, salah satunya melalui pengukuran persepsi konsumen terhadap kualitas produk dan kepuasan 

mereka.   Studi terdahulu menyatakan bahwa pengukuran kepuasan konsumen berbasis indeks mampu membantu 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas produk secara terarah (Fadillah & Silaningsih, 2025). Namun, celah 

mailto:sitisahara356@gmail.com


E-ISSN: 3124-8977 

https://ejournal.ceproksi.id/jmac 

 112    

penelitian (research gap) terlihat pada minimnya kajian yang secara spesifik memetakan karakteristik produk Custom 

Interior berdasarkan tingkat kepentingan dan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, keunikan penelitian ini terletak 

pada penerapan metode CSI yang tidak hanya mengukur kepuasan, tetapi juga secara spesifik difokuskan untuk 

menemukan faktor-faktor kualitas produk apa yang memperoleh kontribusi tertinggi dalam perhitungan CSI di CV 

Zeus Perkasa Abadi. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat teoritis berupa sumbangan pemikiran bagi 

perkembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terkait evaluasi kualitas produk dan kepuasan konsumen 

melalui pendekatan CSI, serta menjadi acuan bagi peneliti di masa mendatang. Secara praktis, temuan ini bermanfaat 

bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi atribut prioritas dan dasar pengambilan keputusan strategis, sekaligus 

memberikan informasi yang membantu konsumen dalam proses pembelian. Tujuan utama dari penelitian ini adalah 

untuk menganalisis penilaian pelanggan mengenai mutu produk menggunakan metode CSI, menelaah atribut-atribut 

yang membentuk hasil penilaian tersebut, serta mengidentifikasi atribut kualitas produk yang memperoleh kontribusi 

tertinggi dan terendah dalam perhitungan CSI.  

 

Tabel 1. Ringkasan Fenomena Pencapaian Konsumen April 2025-April 2026 
Indikator Keterangan 

Target konsumen per bulan 70 konsumen 
Pencapaian terendah 91,4% (Agustus) 
Pencapaian tertinggi 98,6% (November) 

Kondisi umum Jumlah konsumen bulanan belum mencapai target 
Sumber: (Data perusahaan diolah peneliti, 2026) 

Sistematika artikel terdiri atas pendahuluan, tinjauan pustaka, metode penelitian, hasil dan pembahasan, serta 

kesimpulan dan saran. 

 
2. TINJAUAN PUSTAKA 

Penelitian ini didasarkan pada tinjauan teoretis mengenai kualitas produk dengan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI). Kualitas produk didefinisikan sebagai kemampuan fisik dan fungsional suatu produk untuk menjalankan fungsi 

utamanya secara optimal dan konsisten, sehingga mampu memenuhi ekspektasi pelanggan sesuai dengan nilai uang 

yang dikeluarkan dan pada akhirnya menciptakan kepuasan (Puspitasari & Murniyati, 2025; Lumban Raja et al., 

2026). Pengukuran kualitas produk umumnya mencakup dimensi kinerja (performance), keandalan (reliability), 

kesesuaian dengan spesifikasi (conformance), daya tahan (durability), dan estetika (aesthetics) (Pasaribu, 2022). 

Penelitian ini memusatkan evaluasi pada atribut kualitas produk melalui penilaian tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan konsumen; CSI digunakan sebagai metode analisis. 

Untuk mengukur sejauh mana kualitas produk tersebut memuaskan konsumen, penelitian ini mengimplementasikan 

Customer Satisfaction Index (CSI). CSI merupakan pendekatan terukur yang secara komprehensif mengkalkulasi 

tingkat kepuasan pelanggan dengan membandingkan tingkat kinerja aktual suatu produk terhadap tingkat kepentingan 

dari atribut-atribut produk yang diukur, dan hasilnya direpresentasikan dalam bentuk persentase (Eko Saputro et al., 

2022). Melalui tahapan perhitungan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS), CSI 

menyajikan evaluasi berkala yang membantu perusahaan memetakan atribut prioritas yang perlu diperbaiki (Berlly et 

al., 2023; Karima et al., 2022).  

Penelitian terdahulu menunjukkan penggunaan CSI untuk mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap produk, antara 

lain pada studi Wijaya (2024), Setiawan et al. (2022), dan Apriansa et al. (2025). Penelitian ini menerapkan pendekatan 

tersebut pada produk Custom Interior CV Zeus Perkasa Abadi Wilayah Depok. Fokus penelitian adalah menghitung 

indeks kepuasan terhadap kualitas produk dan mengidentifikasi atribut dengan kontribusi tertinggi serta terendah 

dalam perhitungan CSI. 

Kerangka konseptual pada Gambar 1 menempatkan kualitas produk sebagai fokus evaluasi. Atribut yang diukur 

meliputi kinerja, keandalan, kesesuaian dengan spesifikasi, daya tahan, estetika, dan fitur. Konsumen menilai tingkat 

kepentingan dan tingkat kepuasan setiap atribut menggunakan skala Likert 1–5. Skor tersebut diolah menjadi MIS, 

MSS, WF, dan WS untuk menghitung CSI. Hasilnya digunakan untuk menggambarkan kategori kepuasan terhadap 

kualitas produk dan mengevaluasi kontribusi masing-masing atribut. 
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Sumber: Diolah peneliti (2026) 

Gambar 1. Kerangka Konseptual Analisis Kualitas Produk Menggunakan CSI 

 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Data 

primer diperoleh melalui kuesioner berskala Likert kepada konsumen CV Zeus Perkasa Abadi Depok, sedangkan data 

sekunder berupa data konsumen periode April 2025-April 2026. Populasi penelitian berjumlah 870 konsumen. Sampel 

dipilih dengan purposive sampling dengan kriteria konsumen yang telah melakukan pembelian produk pada periode 

penelitian dan bersedia mengisi kuesioner. Rumus Slovin digunakan sebagai acuan ukuran sampel: n = N / (1 + Ne²), 

dengan N = 870 dan e = 10%, sehingga n = 870 / (1 + 870(0,1)²) = 89,69 dan dibulatkan menjadi 90 responden. Karena 

pemilihan responden menggunakan purposive sampling, nilai e = 10% dalam rumus merupakan parameter perhitungan 

ukuran sampel, bukan jaminan margin kesalahan inferensial. Instrumen mengukur tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan terhadap atribut kualitas produk. Kualitas instrumen diperiksa melalui uji validitas dengan acuan r-tabel 

0,207 (n = 90, df = 88, α = 5%) dan reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha. Rentang r-hitung yang tersedia 

merupakan ringkasan gabungan instrumen awal; hasil validitas khusus item kepentingan dan kepuasan tidak dirinci 

secara terpisah. Analisis CSI dilakukan melalui perhitungan MIS, MSS, WF, dan WS, kemudian nilai indeks 

diinterpretasikan ke dalam kategori kepuasan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini menguraikan hasil pengukuran kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk Custom Interior di CV Zeus 

Perkasa Abadi menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Data diperoleh dari 90 responden dengan 

rentang usia mayoritas 21-25 tahun (55,56%), berstatus pegawai swasta (51,11%), dan paling banyak melakukan 

pemesanan untuk ruang dapur (41,11%). Instrumen tingkat kepentingan dan kepuasan memiliki Cronbach's Alpha di 

atas 0,60. 

4.1 Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 90 responden konsumen CV Zeus Perkasa Abadi Wilayah Depok yang pernah melakukan 

pembelian produk Custom Interior pada periode April 2025–April 2026. Berdasarkan jenis kelamin, responden 

didominasi oleh perempuan sebanyak 82,2%, sedangkan laki-laki sebanyak 17,8%. 

 

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Kategori Jumlah Persentase Keterangan 

Perempuan 74 82,2% Responden 

Laki-laki 16 17,8% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

Berdasarkan usia, responden didominasi oleh kelompok 21–25 tahun sebanyak 55,56%, diikuti kelompok 26–30 tahun 

sebanyak 27,78% dan kelompok di atas 30 tahun sebanyak 15,56%. 
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Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Kategori Usia Jumlah Persentase Keterangan 

17-20 tahun 1 1,11% Responden 

21-25 tahun 50 55,56% Responden 

26-30 tahun 
25 27,78% Responden 

> 30 tahun 14 15,56% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

Berdasarkan pekerjaan, responden didominasi oleh pegawai swasta sebanyak 51,11%, diikuti wiraswasta sebanyak 

24,44% dan mahasiswa/i sebanyak 21,11%. 

 

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Kategori Jumlah Persentase Keterangan 

Pegawai Swasta 46 51,11% Responden 

Wiraswasta 22 24,44% Responden 

Mahasiswa/i 19 21,11% Responden 

PNS/TNI/POLRI 3 3,33% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

Berdasarkan jenis properti, responden didominasi oleh pemilik rumah tinggal sebanyak 64,44%, diikuti apartemen 

sebanyak 16,67% dan perkantoran sebanyak 11,11%, yang mengindikasikan permintaan produk Custom Interior 

paling besar berasal dari kebutuhan hunian pribadi. 

 

Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Properti 

Kategori Jumlah Persentase Keterangan 

Rumah Tinggal 58 64,44% Responden 

Apartemen 15 16,67% Responden 

Perkantoran 10 11,11% Responden 

Bangunan Komersial 5 5,56% Responden 

Ruko 2 2,22% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

Berdasarkan ruang yang menggunakan Custom Interior, responden didominasi oleh area dapur sebanyak 41,11%, 

diikuti kamar tidur sebanyak 25,56% dan ruang kerja sebanyak 12,22%, yang mengindikasikan dapur menjadi ruang 

prioritas utama konsumen dalam memesan produk Custom Interior. 

 

Tabel 6. Karakteristik Responden Berdasarkan Ruang yang Menggunakan Custom Interior 

Kategori Jumlah Persentase Keterangan 

Dapur 37 41,11% Responden 

Kamar Tidur 23 25,56% Responden 

Ruang Kerja 11 12,22% Responden 

Ruang Tamu 9 10,00% Responden 

Area Usaha Komersial 6 6,67% Responden 

Ruang Penyimpanan/Walk In Closet 4 4,44% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

Berdasarkan sumber informasi, 50,00% responden mengetahui produk melalui Instagram, diikuti teman/keluarga 

24,44%, TikTok 17,78%, dan WhatsApp 7,78%. Dengan demikian, Instagram merupakan sumber informasi yang 

paling banyak disebut oleh responden; data ini tidak digunakan untuk menyimpulkan efektivitas promosi. 
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Tabel 7. Karakteristik Responden Berdasarkan Sumber Informasi 

Kategori Jumlah Persentase Keterangan 

Instagram 45 50,00% Responden 

Teman/Keluarga 22 24,44% Responden 

Tiktok 16 17,78% Responden 

Whatsapp 7 7,78% Responden 

Total 90 100%  

Sumber: (Data diolah peneliti, 2026) 

 

4.2. Uji Kualitas Instrumen 

Ringkasan uji validitas pada data awal melaporkan rentang r-hitung 0,399–0,661, di atas r-tabel 0,207 (n = 90, df = 

88, α = 5%). Namun, rentang tersebut menggabungkan instrumen kepentingan, kepuasan, dan keputusan pembelian, 

sehingga tidak dapat disajikan sebagai rentang khusus atribut kualitas produk. Analisis dalam artikel ini dibatasi pada 

tingkat kepentingan dan kepuasan atribut kualitas produk. Rincian r-hitung kedua instrumen perlu dilaporkan terpisah 

agar validitas setiap item dapat ditelaah. Hasil reliabilitas kedua instrumen disajikan pada Tabel 8. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas 

Instrumen Cronbach's Alpha Keterangan 

Tingkat Kepentingan Atribut Kualitas 

Produk 
0,868 Reliabel 

Tingkat Kepuasan Atribut Kualitas 

Produk 
0,784 Reliabel 

Sumber: (Data diolah peneliti menggunakan SPSS 26, 2026) 

 

4.3 Pembahasan Hasil Customer Satisfaction Index (CSI) 

Perhitungan CSI melalui MIS, MSS, WF, dan WS menghasilkan nilai 89,14%, yang berada pada kategori sangat puas 

(81-100%). Nilai tersebut menunjukkan bahwa secara agregat konsumen memberikan penilaian kepuasan yang sangat 

tinggi terhadap atribut kualitas produk Custom Interior. Seluruh atribut memperoleh MSS di atas 4,00 dari skala 5. 

Tabel berikut merangkum kontribusi masing-masing atribut terhadap nilai CSI. Total WF sebesar 100,01% pada tabel 

merupakan hasil pembulatan skor yang ditampilkan. Nilai CSI diperoleh dari total WS 4,457 dibagi skor maksimum 

5, lalu dikalikan 100%, yaitu 89,14%. 

 

 

Tabel 9. Rekapitulasi MIS, MSS, WF, dan WS Atribut Kualitas Produk 

Atribut MIS MSS WF (%) WS 

Daya tahan produk 4,69 4,57 10,34 0,472 

Estetika desain 4,62 4,51 10,19 0,460 

Konsistensi fungsi 4,61 4,50 10,17 0,457 

Kesesuaian desain/ukuran/spesifikasi 4,58 4,48 10,09 0,452 

Keandalan jangka panjang 4,56 4,49 10,04 0,451 

Hasil sesuai kesepakatan 4,53 4,43 10,00 0,443 

Fitur meningkatkan kenyamanan 4,51 4,43 9,95 0,441 

Berfungsi sesuai kebutuhan 4,47 4,43 9,85 0,437 

Manfaat sesuai harapan 4,42 4,39 9,75 0,428 

Fitur tambahan mendukung kebutuhan 4,37 4,32 9,63 0,416 

Total 45,36 44,55 100,01 4,457 

Sumber: (Data diolah peneliti menggunakan SPSS 26, 2026) 

 

Seluruh atribut memiliki WF yang relatif berdekatan, yaitu sekitar 9,6-10,3%. Daya tahan produk memiliki MIS 4,69, 

MSS 4,57, WF 10,34%, dan WS 0,472, seluruhnya tertinggi dibandingkan atribut lain. Sebaliknya, fitur tambahan 

yang mendukung kebutuhan memperoleh MIS 4,37, MSS 4,32, WF 9,63%, dan WS 0,416, yaitu nilai terendah. 

Dengan demikian, daya tahan merupakan atribut dengan kontribusi terbesar dalam perhitungan CSI, yang 

menunjukkan besarnya skor kepuasan tertimbang atribut tersebut. Hasil ini dapat dipahami karena produk Custom 
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Interior digunakan dalam jangka panjang sehingga ketahanan menjadi aspek penting dalam evaluasi konsumen. 

Temuan tersebut sejalan dengan penggunaan CSI pada Setiawan et al. (2022), Fadillah dan Silaningsih (2025), yang 

memanfaatkan perbedaan bobot atau skor atribut untuk menentukan area yang perlu dipertahankan dan dievaluasi. 

 

 

 

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) menunjukkan nilai 89,14%, sehingga kepuasan konsumen 

terhadap kualitas produk Custom Interior CV Zeus Perkasa Abadi Depok berada pada kategori sangat puas. Atribut 

daya tahan produk memperoleh MIS, MSS, WF, dan WS tertinggi; WS sebesar 0,472 menjadikannya atribut dengan 

kontribusi terbesar dalam perhitungan CSI. Fitur tambahan yang mendukung kebutuhan memperoleh WS terendah 

sebesar 0,416 sehingga menjadi atribut yang relatif lebih perlu dievaluasi. Perusahaan disarankan mempertahankan 

daya tahan dan konsistensi kualitas, sekaligus mengevaluasi fitur tambahan sesuai kebutuhan konsumen. Penelitian 

selanjutnya dapat menambahkan Importance Performance Analysis (IPA) untuk memetakan prioritas perbaikan atribut 

serta melaporkan hasil validitas setiap item secara terpisah. Generalisasi hasil perlu mempertimbangkan penggunaan 

purposive sampling. 
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