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ABSTRAK 

Yamaha Land merupakan wadah bisnis bagi para pengusaha kuliner, termasuk food truck. 

Kepuasan pelanggan penting bagi perusahaan Anda karena juga dapat menjadi alat 

pemasaran. Salah satu pendekatan untuk meningkatkan kepuasan konsumen adalah 

menentukan tingkat preferensi konsumen untuk fitur produk atau layanan. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen, proses keputusan 

pembelian konsumen dan kepuasan konsumen pada Yamaha Land Surabaya. Ada 96 

responden untuk survei. Teknik analisis meliputi analisis deskriptif, analisis kinerja 

materialitas (IPA), dan analisis kepuasan pelanggan (CSI). Akibatnya, konsumen Yamaha 

Land sebagian besar adalah laki-laki, rentang usia 22 hingga 27 tahun, pendapatan 

bulanan 500.000 hingga 1.500.000 rupiah, pendidikan terakhir SMA atau perguruan 

tinggi, dan mahasiswa bekerja. Proses pengambilan keputusan pembelian konsumen 

Yamaha Land melalui lima tahap: tahap identifikasi kebutuhan, tahap pencarian 

informasi, tahap evaluasi alternatif, tahap keputusan pembelian, dan tahap pasca 

pembelian. Hasil Importance Performance Analysis (IPA) atribut yang termasuk dalam 

Kuadran I adalah Rasa dan Kecepatan, Kuadran II Kebersihan, Kebaikan, Kesopanan dan 

Ketertiban, Kuadran III Harga, Warna dan Tekstur, dan Kuadran IV Aroma. Sedangkan 

nilai Customer Satisfaction Index (CSI) sebesar 75,6%. Dilihat dari Indeks Kepuasan 

Konsumen, dapat dikatakan bahwa konsumen yang datang ke Yamaha Land berada 

dalam kategori puas untuk semua atribut yang diuji. 

Kata kunci: CSI, Yamaha Land, IPA, Kepuasan Konsumen  

 

 

ABSTRACT 
Yamaha Land is a business platform for culinary entrepreneurs, including food trucks. 

Customer satisfaction is important for your company because it can also be a marketing 

tool. One approach to increase consumer satisfaction is to determine the level of 

consumer preference for product or service features. The purpose of this study was to 

identify consumer characteristics, consumer purchasing decision processes and customer 

satisfaction at Yamaha Land Surabaya. There were 96 respondents for the survey. The 

analysis techniques include descriptive analysis, materiality performance analysis (IPA), 

and customer satisfaction analysis (CSI). As a result, consumers of Yamaha Land are 

mostly male, age range 22 to 27 years, monthly income of 500,000 to 1,500,000 rupiah, 

the last education is high school or college, and students are working. The purchasing 

decision-making process of Yamaha Land consumers goes through five stages: the need 

identification stage, the information search stage, the alternative evaluation stage, the 

purchase decision stage, and the post-purchase stage. The results of the Importance 

Performance Analysis (IPA) of attributes included in Quadrant I are Taste and Speed, 

Quadrant II Cleanliness, Kindness, Politeness and Order, Quadrant III Price, Color and 

Texture, and Quadrant IV Aroma. While the value of the Customer Satisfaction Index 

(CSI) is 75.6%. Judging from the Consumer Satisfaction Index, it can be said that 

consumers who come to Yamaha Land are in the satisfied category for all tested 

attributes. 

Keywords: CSI, Yamaha Land, IPA, Customer Satisfaction 
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