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ABSTRACT

Rokhimatun Nisa. 2024, Analysis of Consumer Satisfaction in an Effort to Improve
Business Sustainability (Case Study on Micro, Small and Medium Enterprises Anisa
Shop, Kec. Jepara, Central JavaUsing CS and IPA Methods) This research was
supervised by H. Indra Fahmi and Mohammad Fahreza.

Anisa Shop is a business owned by Mrs. Sti Kholifah, an entrepreneur of Micro,
Small, and Medium Enterprises (MSMEs) in the field of retail and bakery
ingredients. This shop sellsa variety of bread products and consumer goods needed by
the surrounding community, the majority of whom work as bread producers. It was
recorded that there were 16 consumers who no longer shopped at Anisa Shop for
various reasons, such as changing residences, experiencing financial difficulties,
finding cheaper prices elsewhere and feeling dissatisfied with the store service. This
phenomenon isin contrast to the consumer satisfaction indikator stated by Tjiptono in
2004. Thisisthe main problemin this study.

The purpose of this study is to find out the level of consumer satisfaction after
shopping at Anisa Sore and the most important aspects to improve and repair
solutions. The research methods used in this study are Customer Satisfaction
Index (CS), Importance Performance Analysis (IPA), and Cartesius Diagram.

From the results of the CS analysis, it is known that the customer satisfaction
level of Anisa Shop is 61%, which means that it is quite satisfied. This can be
interpreted that most consumers are quite satisfied with the service provided by Anisa
Shop, but there are still 39% of consumers who are not satisfied with the performance
of Anisa Shop. The most important aspects to improve are consumer trust, cost
transparency, accurate calculations in calculating prices, and support to local
communities through social programs. Thus, there are 4 (four) recommendations for
improvement solutions for the sustainability of Anisa's business, namely building
consumer trust, increasing cost transparency, increasing the accuracy of price
calculations, and supporting local communities through social programs for the
sustainability of Anisa's business.

Keywords: | mportance Performance Analysis (I PA), Customer Satisfaction | ndex
(CSl), Consumer Satisfaction



ABSTRAK

Rokhimatun Nisa. 2024, Analisis Kepuasan Konsumen dalam Upaya Meningkatkan
Keberlanjutan Usaha (Studi Kasus pada Usaha Mikro Kecil Menengah Toko Anisa,
Kec. Welahan, Kab. Jepara, Jawa Tengah Menggunakan Metode CSI dan IPA).
Penelitian ini dibimbing oleh H. Indra Fahmi dan Mohammad Fahreza.

Toko Anisa adalah usaha milik Ibu Siti Kholifah, seorang pengusaha Usaha
Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) dibidang ritel dan dan bahan roti. Toko ini
menjual berbagai produk bahan roti dan barang konsumsi yang dibutuhkan oleh
masyarakat sekitar yang mayoritasnyabeprofesi sebaga produsen roti. Tercatat bahwa
terdapat 16 konsumen yang tidak lagi berbelanjadi Toko Anisakarenaberbagai alasan,
seperti pindah tempat tinggal, mengalami kesulitan keuangan, menemukan harga yang
lebih murah di tempat lain dan merasa tidak puas dengan layanan toko. Fenomenaini
bertolak belakang dengan indikator kepuaan konsumen yang dikemukakan oleh
Tjiptono tahun 2004. Hal ini yang menjadi permasalahan utama dalam penelitian ini.

Tujuan dari pendlitian ini yaitu untuk megetahui tingkat kepuasan konsumen
setelah berbelanjadi Toko Anisadan aspek-aspek yang paling penting untuk diperbaiki
serta solusi perbaikan. Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah
Customer Satisfaction Index (CSl), Importance Performance Analysis (IPA), dan
Diagram Kartesius.

Dari hasil analisis CS| diketahui bahwa tingkat kepuasan konsumen Toko Anisa
sebesar 61% yang berarti cukup puas. Hal ini dapat diartikan bahwa sebagian besar
konsumen merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan Toko Anisa, namun
masih ada 39% konsumen yang belum merasa puas dengan kinerja Toko Anisa. Aspek-
aspek yang paling penting untuk diperbiki yaitu kepercayaan konsumen, transparansi
biaya, perhitungan yang akurat dalam menghitung harga, dan dukungan ke komunitas
lokal melalui program-program sosial. Dengan demikian, terdapat 4 (empat)
rekomendasi solusi perbaikan untuk keberlanjutan usaha Toko Anisa yaitu
membangung  kepercayaan konsumen, meningkatkan transparansi  biaya,
meningkatkan akurasi perhitungan harga, dan mendukung komunitas lokal melalui
program-program sosial untuk keberlanjutan usaha Toko Anisa.

Kata Kunci: Importance Performance Analysis (IPA), Customer Satisfaction I ndex
(CSl), Kepuasan Konsumen
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