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Abstrak — Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan,
suasana tempat, dan menu yang ditawarkan di Homely Koffe yang berlokasi di Mojoroto, Kota Kediri.
Metode Simple Additive Weighting (SAW) digunakan untuk menilai berbagai faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan berdasarkan data survei. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar
pelanggan merasa sangat puas, terutama terhadap kenyamanan tempat dan layanan yang diberikan. Selain
itu, pendekatan SAW terbukti efektif dalam mendukung pengambilan keputusan secara objektif serta dalam
menyusun peringkat kepuasan. Temuan ini dapat dijadikan masukan berharga untuk peningkatan kualitas
layanan Homely Koffe di masa mendatang.

Kata Kunci — Kepuasan pelanggan; SAW; Homely Koffe; kualitas layanan; lingkungan; menu.

Abstract — This research aims to evaluate customer satisfaction regarding service quality, ambiance, and
menu offerings at Homely Koffe, located in Mojoroto, Kediri City. The Simple Additive Weighting (SAW)
method is applied to assess various factors influencing customer satisfaction based on survey data. The
results indicate that most customers express high levels of satisfaction, particularly with the venue's comfort
and the service received. Furthermore, the SAW approach effectively supports objective decision-making
and ranking of satisfaction levels. These outcomes serve as valuable input for enhancing service quality at
Homely Koffe in the future.
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I. PENDAHULUAN

Persaingan bisnis yang semakin ketat, khususnya di sektor UMKM kuliner, menjadikan
kepuasan pelanggan sebagai aspek krusial dalam menjamin keberlangsungan usaha. Tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi berperan penting dalam membentuk loyalitas dan memberikan
kontribusi pada pertumbuhan usaha yang berkesinambungan. Hasil dari beberapa penelitian
menunjukkan bahwa variabel pelayanan, harga, dan mutu produk sangat memengaruhi kepuasan
serta loyalitas pelanggan. Hal ini diperkuat oleh hasil studi dari Arsyanti [1], Lestari [2], dan tim
Suntani [3].

Homely Koffe, sebagai UMKM kedai kopi di Mojoroto, Kediri, menghadapi tantangan
kompetisi yang cukup tinggi di pasar. Oleh sebab itu, dibutuhkan pengukuran yang objektif
terhadap kepuasan pelanggan untuk dapat terus bertahan dan berkembang. Santoso [4]
menyatakan bahwa evaluasi kepuasan yang sistematis dapat membantu pelaku usaha dalam
menetapkan strategi peningkatan layanan secara efektif.
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Dalam penelitian ini, metode Simple Additive Weighting (SAW) digunakan karena
dinilai mampu membantu proses pengambilan keputusan berdasarkan berbagai kriteria secara
terukur. Metode ini telah digunakan di banyak sektor seperti penilaian karyawan [5] dan
pemilihan lokasi layanan kesehatan [6].

Penelitian ini berfokus pada tiga aspek: pelayanan staf, kenyamanan tempat, dan kualitas
serta variasi menu, sebagaimana disarankan oleh Diyan Ningsih [7], Sueni & Loebis [8], dan
Jannah & Hayuningtias [9]. SAW terbukti mampu meningkatkan efektivitas evaluasi, seperti
dikemukakan oleh Daniati [10] dan Anas et al.

II. METODE
A. Pendekatan Penelitian
Penelitian ini bertujuan mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terhadap Homely
Koffe menggunakan metode Simple Additive Weighting (SAW). SAW merupakan metode
pengambilan keputusan berbasis multi-kriteria yang sederhana dan efektif, serta telah banyak
digunakan dalam berbagai konteks seperti seleksi hotel [11], café [12], karyawan [13], bibit lele
[14], dan preferensi mahasiswa [15].

B. Teknik Pengumpulan Data
Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 57 pelanggan. Kuesioner
menggunakan skala Likert 1-5 untuk menilai tiga kriteria utama, yaitu:
1. Cl: Kualitas Makanan dan Minuman
2. C2: Kenyamanan Tempat
3. C3: Pelayanan Staf

C. Penerapan Model SAW
Penerapan metode SAW dilakukan melalui lima tahapan berikut:
1. Penentuan Kriteria dan Bobot
Tiga kriteria ditentukan berdasarkan kebutuhan evaluasi, dengan bobot sebagai berikut:

Tabel 1. penentuan kriteria dan bobot

Kriteria Kode Bobot
Kualitas Makanan/Minuman  Cl1 0,40
Kenyamanan Tempat C2 0,35
Pelayanan Staf C3 0,25

Rumus Total Bobot:

n
ij = wl+w2+w3
j=1

Keterangan:

1. wj=bobot dari kriteria ke-j
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2. n=jumlah seluruh kriteria

3. > =penjumlahan semua bobot
2. Penyusunan Matriks Keputusan

Nilai dari kuesioner disusun ke dalam matriks keputusan, di mana setiap alternatif
mewakili satu responden, dan setiap kolom mewakili nilai pada kriteria tertentu.

3. Normalisasi Matriks
Nilai pada setiap kriteria dinormalisasi menggunakan rumus:

max
%

Nij =

4. N;; merupakan hasil normalisasi untuk responden ke-i pada kriteria ke-j.
5. X;j menunjukkan nilai awal yang diberikan oleh responden ke-i terhadap kriteria ke-j.
6. X jm“x adalah nilai tertinggi dari seluruh responden pada kriteria ke-j.

4. Perhitungan Skor SAW

Skor kepuasan dihitung dengan menjumlahkan hasil perkalian nilai normalisasi dengan
bobot tiap kriteria:

Skor SAW = (N1 0,4) + (Npcz X 0,35) 4+ (Nyes x 0,25)

5. Pengurutan Skor

Skor akhir tiap responden diurutkan dari tertinggi ke terendah. Semakin tinggi skor SAW,
semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Pendekatan ini juga diadopsi oleh Jayanti [16]
dalam studi evaluasi preferensi pengguna.

II1. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Kuesioner

Kuesioner diberikan kepada 57 pelanggan Homely Koffe untuk mengevaluasi tiga aspek
utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: C1 — Kualitas Makanan/Minuman, C2 —
Kenyamanan Tempat, dan C3 — Pelayanan Staf. Skala Likert 1 sampai 5 digunakan untuk
mengukur tingkat kepuasan, dengan arti sebagai berikut: 1 = Tidak Puas, 2 = Kurang Puas, 3 =
Cukup Puas, 4 = Puas, 5 = Sangat Puas.

Tabel 2. Rata-rata Skor per Kriteria

Aspek yang Dinilai Rata-rata Skor Keterangan
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Kualitas Makanan/Minuman  4.13 Puas

(CDH

Kenyamanan Tempat (C2) 4.37 Sangat Puas
Pelayanan Staf (C3) 4.27 Sangat Puas

Hasil ini menunjukkan bahwa secara umum, responden merasa sangat puas terhadap
kenyamanan tempat dan pelayanan staf. Sementara itu, kualitas makanan/minuman dinilai
memuaskan namun memiliki potensi untuk ditingkatkan.

B. Matriks Keputusan
Berikut adalah contoh bagian dari matriks keputusan berdasarkan 10 responden pertama.
Nilai-nilai diperoleh dari kuesioner pada tiga kriteria.

Tabel 3. Matriks Keputusan

Responden C1 (Makanan) C2 (Tempat) C3 (Pelayanan)
ROO1 5 5 5
R002 5 5 5
R0O03 5 5 5
R0O04 5 5 5
ROOS5 5 4 5
R0O06 5 5 5
R0O0O7 5 5 5
ROOS 5 5 5
R0O09 4 5 2
RO10 5 5 5

C. Normalisasi dan Perhitungan Skor SAW

Normalisasi dilakukan dengan rumus:

Nij = Xij / Xj(max), di mana Xij adalah nilai asli dari responden ke-i pada kriteria ke-j, dan
Xj(max) adalah nilai maksimum pada kriteria tersebut. Nilai maksimum masing-masing kriteria
adalah 5.

Contoh perhitungan normalisasi untuk R001:
NC1 =5/5=1.00

Prosiding SEMNAS INOTEK (Seminar Nasional Inovasi Teknologi)2025 2178



INOTEK, Vol. 9
ISSN: 2580-3336 (Print) / 2549-7952 (Online)
Url: https://proceeding.unpkediri.ac.id/index.php/inotek/

Tabel 4. Hasil Normalisasi Matriks

Responden NCl1 NC2 NC3
R0OO01 1.00 1.00 1.00
R002 1.00 1.00 1.00
R003 1.00 1.00 1.00
R004 1.00 1.00 1.00
RO05 1.00 0.80 1.00
R006 1.00 1.00 1.00
R007 1.00 1.00 1.00
R0O08 1.00 1.00 1.00
R009 0.80 1.00 0.40
RO10 1.00 1.00 1.00

Skor SAW dihitung menggunakan rumus:
Skor SAW = (NC1 x 0,40) + (NC2 x 0,35) + (NC3 x 0,25)

Contoh perhitungan untuk R001:
Skor SAW = (1.00x0.4) + (1.00x0.35) + (1.00x0.25) = 1.00

Tabel 5. Hasil Perhitungan Skor SAW

Responden NC1 NC2 NC3 Skor SAW
R0OO1 1.00 1.00 1.00 1.00
R002 1.00 1.00 1.00 1.00
R003 1.00 1.00 1.00 1.00
R004 1.00 1.00 1.00 1.00
R0O05 1.00 0.80 1.00 0.94
R006 1.00 1.00 1.00 1.00
R0O07 1.00 1.00 1.00 1.00
R0O08 1.00 1.00 1.00 1.00
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R0O09 0.80 1.00 0.40 0.82

RO10 1.00 1.00 1.00 1.00

D. Interpretasi Hasil

Hasil menunjukkan bahwa 8 dari 10 responden memiliki skor SAW sempurna (1.00),
yang berarti mereka sangat puas dengan seluruh aspek. RO0O5 memperoleh skor 0.94 akibat
penilaian sedikit lebih rendah pada kenyamanan tempat. RO09 mendapat skor 0.82 karena
memberikan nilai lebih rendah pada aspek makanan dan pelayanan. Hal ini mengindikasikan
bahwa peningkatan kualitas makanan dan pelayanan masih dapat diupayakan untuk mencapai
kepuasan optimal.

IV KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis, mayoritas pelanggan Homely Koffe menyatakan tingkat
kepuasan yang tinggi, khususnya terhadap aspek kenyamanan tempat, harga yang ditawarkan,
serta mutu makanan dan minuman. Ketiga elemen ini terbukti berperan dalam memengaruhi
keputusan pembelian serta meningkatkan loyalitas konsumen. Temuan ini mengikuti temuan
penelitian sebelumnya di mana faktor harga, lokasi, fasilitas dan kualitas layanan mempengaruhi
loyalitas pelanggan melalui proses pengambilan keputusan [17].Meskipun demikian, masih
ditemukan sedikit ketidakpuasan, terutama pada aspek pelayanan dan kenyamanan, yang dapat
dijadikan masukan untuk peningkatan mutu layanan di masa mendatang.
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