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ABSTRAK 

 
Kuliner asal Ponorogo yaitu Sate Ayam memiliki penikmat yang sangat banyak dan 
saat ini dapat ditemui di luar kota Ponorogo, seperti di Surabaya. Tujuan penelitian 
ini adalah menganalisis kepuasan konsumen Sate Ayam Ponorogo di Rumah Makan 
Surabaya sebagai substitusi Rumah Makan Ponorogo dan mengidentifikasi faktor-
faktor yang menyebabkan customer delight. Metode analisis yang digunakan adalah 
Customer Satisfaction Index (CSI), Important Performance Analysis (IPA), dan 
Analisis Faktor. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen di RM 
Ponorogo lebih tinggi (CSI 83,75%) dibandingkan di RM Surabaya (CSI 74,55%). 
Atribut-atribut yang perlu diperbaiki oleh RM Ponorogo dan Surabaya untuk 
meningkatkan kepuasan konsumen dapat dilihat melalui diagram kartesius dalam 
analisis IPA pada kuadran I (prioritas utama). Faktor utama penyebab Customer 
Delight pada RM Sate Ayam Ponorogo di Ponorogo adalah Finishing Touch 
sedangkan pada RM Sate Ayam Ponorogo di Surabaya adalah Justice. 
 
Kata kunci : kepuasan konsumen, customer delight, CSI, IPA, analisis faktor 
 

ABSTRACT 
 
The culinary origin of Ponorogo, namely Chicken Satay, has a very large audience 
and can currently be found outside the Ponorogo city, such as in Surabaya. The 
purpose of this study is to analyze the customer satisfaction of Ponorogo Chicken 
Satay at Surabaya Restaurant as a substitute for Ponorogo Restaurant and identify 
the factors that cause customer delight. The analysis methods used are Customer 
Satisfaction Index (CSI), Important Performance Analysis (IPA), and Factor 
Analysis. The results showed that customer satisfaction at RM Ponorogo was higher 
(CSI 83.75%) than at RM Surabaya (CSI 74.55%). The attributes that need to be 
improved by RM Ponorogo and Surabaya to increase customer satisfaction can be 
seen through the Cartesian diagram in IPA analysis in quadrant I (top priority). 
The main factor causing Customer Delight at RM Ponorogo Chicken Satay in 
Ponorogo is Finishing Touch while at RM Ponorogo Chicken Satay in Surabaya is 
Justice. 
 
Keywords : customer satisfaction, customer delight, CSI, IPA, factor analysis 
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