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Abstract
Consumer Satisfaction Analysis for Service Quality Optimization at MM Production

This study aims to analyze the level of customer satisfaction through the evaluation of the value of expectations
and service performance in MM Production. Researchers used descriptive methods with quantitative research
approach. The source of data in this research process comes entirely from primary data. The study population
includes all users of MM Production Services. Sampling technique purposive sampling with the number of
100 respondents. Analysis tools using the method of Importance Performance Analysis (IPA) and Customer
Satisfaction Index (CSI). The results of the research identified several attributes that are included in Quadrant
I of the Cartesian diagram, namely the attributes of security, comfort, and accurate information delivery.
Calculation Customer Satisfaction Index (CSI) produces a value of 76.02%, so that the performance of
MM Production services in general is at a satisfactory level. The focus of the study is limited to aspects
of customer satisfaction. Researchers did not conduct an in-depth analysis of customer loyalty, marketing
effectiveness, or the quality of relationships with vendors. This study successfully mapped the main factors that
affect MM Production customer satisfaction, such as physical evidence, reliability, responsiveness, assurance,
and empathy. The findings present a real guide for efforts to improve service quality.
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1. Pendahuluan Pelanggan menunjukkan kepuasan

sebagai bentuk reaksi atas ketimpangan

Proses kepuasan konsumen sangat
berhubungan dengan kualitas pelayanan
yang ada pada perusahaan. Dengan semakin
banyaknya konsumen maka diperlukan
sebuah pelayanan yang sangat berkualitas
yang  dapat mendorong  konsumen
untuk menjalin  hubungan yang kuat
dengan perusahaan. Perusahaan mampu
meningkatkan level kepuasan pelanggan
secara berkelanjutan melalui optimalisasi
pengalaman positif serta meminimalisasi
berbagai kesan buruk bagi konsumen
(Pratiwi & Santoso, 2020). Sektor pemasaran
jasa menghadapi kompleksitas tersendiri
ketika organisasi merumuskan arah strategi
persaingan bisnis. Sifat layanan yang tidak
berwujud atau intangible menyebabkan
strategi pemasaran jasa sangat bergantung
pada kualitas sumber daya manusia dalam
memberikan pelayanan (Rohim et al., 2025).
Komponen individu tersebut tidak hanya
memegang fungsi vital pada ranah produksi
maupun operasional, tetapi juga menjadi titik
sentral dalam menjalin interaksi langsung
dengan pihak konsumen.

antara ekspektasi awal dengan hasil nyata
penggunaan produk (Lestari et al., 2024).
Mutu komoditas dan layanan menentukan
tingkat kepuasan pembeli, sehingga
perusahaan menjadikan kualitas sebagai
fokus utama untuk memenangkan persaingan
pasar (Nugraha, 2024). Kondisi layanan
yang bermutu menjadi elemen krusial yang
menjamin kelangsungan serta pencapaian
target sebuah entitas bisnis (Sanusi, 2019).
Standar pelayanan mencerminkan derajat
kehebatan yang perusahaan kelola demi
menjawab kebutuhan serta keinginan setiap
individu konsumen (Permata et al., 2023).

Kegagalan dalam  menciptakan
kebahagiaan bagi pengguna memicuberbagai
persoalan rumit bagi organisasi. Pelanggan
yang kecewa cenderung menyebarkan
testimoni negatif kepada publik, sehingga
mendatangkan dampak finansial maupun
reputasi yang merugikan. Penilaian akan
kualitas pelayanan berdasarkan lima
dimensi kualitas yaitu: bukti fisik (tangible),
kehandalan (realibility), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (emphaty).
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MM Production merupakan salah
satu penyedia jasa wedding organizer yang
berlokasi di Kota Bandar Lampung, Provinsi
Lampung. Pemilihan MM Production
sebagai objek penelitian didasarkan pada
adanya permasalahan pelayanan yang
ditemukan melalui prasurvei awal terhadap
konsumen. Hasil prasurvei menunjukkan
adanya keluhan terkait lokasi atau tempat
yang kurang memadai, manajemen waktu,
daya tanggap karyawan ketidaksesuaian
antara perjanjian vendor dengan konsumen,
serta perhatian karyawan dalam menjawab
pertanyaan konsumen. Kondisi tersebut
menunjukkan adanya kesenjangan dalam
kualitas pelayanan yang perlu dianalisis
lebih lanjut untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen dan menentukan atribut
pelayanan yang menjadi prioritas perbaikan.

Penelitian  ini  mengkaji MM
Production sebagai representasi penyedia
layanan jasa pengatur pernikahan atau
wedding organizer. Perusahaan tersebut
menjadi model bisnis yang fokus pada
pemberian pelayanan jasa Dberkualitas
bagi para konsumennya. Perubahan gaya
hidup masyarakat yang sibuk namun tetap
menginginkan efisiensi serta hasil maksimal
memicu pertumbuhan signifikan pada
industri wedding organizer (Ghozi et al.,
2019)hanya 235 yang dinyatakan valid dan
dianalisis. Analisis data dilakukan melalui
dua analisis, yaitu (1. Kekuatan budaya
Indonesia turut memperluas prospek bisnis
ini melalui tradisi upacara adat serta sistem
kekerabatan keluarga besar yang sangat
erat. Perayaan pernikahan di Indonesia
melibatkan seluruh anggota keluarga besar
secara aktif dan bukan hanya keluarga inti
saja. Situasi ini mengharuskan penyelenggara
untuk menyelaraskan berbagai visi maupun
keinginan dari pasangan pengantin serta
pihak keluarga. Kompleksitas rangkaian
acara dari prosesi akad hingga resepsi
jauh melampaui standar pernikahan di
negara dengan budaya individualistis.
Hal ini mendorong keluarga dari berbagai
tingkat ekonomi untuk selalu berupaya
menyelenggarakan acara pernikahan yang
prestisius dan megah.

Kondisi  tersebut  menunjukkan
bahwa persaingan pada industri wedding
organizer di Kota Bandar Lampung cukup
ketat karena konsumen memiliki banyak
alternatif penyedia jasa yang dapat dipilih.
Dalam kondisi persaingan tersebut, kualitas

pelayanan menjadi salah satu aspek penting
yang dapat membedakan suatu wedding
organizer dengan penyedia jasa lainnya. MM
Production dipilih sebagai objek penelitian
karena merupakan salah satu penyedia jasa
wedding organizer yang beroperasi di Kota
Bandar Lampung dan menghadapi kondisi
persaingan dengan banyak penyedia jasa
sejenis. Oleh karena itu, evaluasi terhadap
kepuasan konsumen MM  Production
menjadi penting untuk mengetahui apakah
kualitas pelayanan yang diberikan telah
mampu memenuhi harapan konsumen serta
untuk mengidentifikasi atribut pelayanan
yang perlu dipertahankan maupun diperbaiki
agar perusahaan dapat meningkatkan daya
saingnya. Pemilihan MM Production dalam
penelitian ini tidak didasarkan semata-mata
pada adanya keluhan konsumen, tetapi pada
kebutuhan untuk mengevaluasi kualitas
pelayanan perusahaan dalam menghadapi
persaingan industri wedding organizer yang
semakin kompetitif.

Para pelaku bisnis wedding organizer
(WO) juga wajib mengidentifikasi ulang
setiap keluhan maupun kendala pelanggan
saat ini sekaligus memprediksi potensi
masalah di masa depan demi mewujudkan
kepuasan pelanggan. Berikut ini merupakan
presurvey yang telah dilakukan kepada 20
orang konsumen terkait keluhan kepada
MM Production yaitu sebagai berikut :

Tabel 1.1 Keluhan Konsumen

No. Keluhan Jumlah
1 Lokasi/tempat kurang memadai 2
2 Kurangnya manajemen waktu 3
Kurangnya daya tanggap 5
karyawan
4 Ketidaksesuaian perjanjian antara 7
vendor dan konsumen
5 Kurangnya perhatian karyawan 3
dalam menjawab pertanyaan
konsumen
Total 20
umber : Prasurvey,2026
Berdasarkan Tabel 1.1 terkait
keluhan konsumen, keluhan tertinggi

yaitu terkait jaminan (assurance) yaitu
Ketidaksesuaian perjanjian antara vendor
dan konsumen yaitu sebanyak 7 (tujuh)
orang. Masih terdapatnya keluhan
yang konsumen rasakan terkait dengan
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penyediaan sarana dan prasarana MM
Production serta daya tanggap karyawan
yang kurang baik karena tidak segera
menanggapi keluhan konsumen. Bahwa
kepuasan konsumen sangat penting bagi
manajemen MM Production, maka perlu
dilakukan analisis untuk mengetahui
sejauh mana kepuasan konsumen MM
Production terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan.

Salah satu cara untuk mengukur
kualitas  pelayanan adalah  dengan
menerapkan metode Importance
Performance Analysis (IPA) yaitu analisis
kepentingan dan kinerja(Anggraini et al.,
2020). Importance Metode Importance
Performance Analysis (IPA) mengukur
berbagai atribut layanan spesifik melalui
dua parameter utama. Pertama, konsumen
menentukan tingkat kepentingan setiap
elemen jasa, kemudian mereka menilai
kualitas kinerja yang mereka terima
pada atribut tersebut. Pendekatan ini
membandingkan  persepsi  pengguna
terhadap efektivitas pelayanan secara nyata
di lapangan. Peneliti mengukur indeks
kepuasan konsumen secara menyeluruh
dengan menerapkan prosedur Customer
Satisfaction Index (Nudin et al., 2022).

Urgensi penelitian ini muncul dari
tingginya rivalitas bisnis pada sektor jasa,
khususnya dalam industri penyelenggara
pernikahan (wedding organizer). MM
Production menganggap pemahaman
terhadap tingkat kepuasan pelanggan
sebagai  kebijakan  strategis  untuk
mengungguli kompetitor dan menjaga
loyalitas pasar. Penggunaan analisis
Importance-Performance Analysis (IPA)
dan Customer Satisfaction Index (CSI)
menghasilkan gambaran komprehensif
mengenai prioritas perbaikan layanan.
Studi ini juga memotret keselarasan antara
kinerja operasional dengan ekspektasi para
pengguna jasa. Fokus utama penelitian
ini adalah menguji kepuasan pelanggan
berdasarkan nilai ekspektasi dan performa
layanan MM Production melalui integrasi
metode Customer Satisfaction Index (CSI)
serta Importance Performance Analysis
(IPA).

2. Tinjauan Pustaka
2.1 Teori Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen adalah studi
tentang bagaimana individu, kelompok,
dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan, dan bagaimana barang,
jasa, 1ide, atau pengalaman untuk
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memuaskan kebutuhan dan keinginan
mereka (Permata et al., 2023). Studi
perilaku konsumen mengkaji berbagai
unit serta mekanisme pengambilan
keputusan dalam proses perolehan
dan pemanfaatan produk. Bidang ini
mencakup aktivitas pembelian hingga

evaluasi terhadap barang, layanan,
maupun gagasan secara sistematis
(Utami, 2020).
2.2 Kepuasan Konsumen
Kepuasan  konsumen  merupakan

salah satu alasan dimana konsumen
memutuskan untuk berbelanja pada
suatu tempat. Apabila konsumen
merasa puas dengan suatu produk,
mereka  cenderung akan  terus
membeli  dan  menggunakannya
serta memberitahukan orang lain
tentang pengalaman mereka yang
menyenangkan dengan produk tersebut
(Permata et al.,, 2023). Kepuasan
konsumen menggambarkan kondisi
saat ekspektasi pelanggan terhadap
suatu produk selaras dengan kenyataan
yang mereka peroleh (Mukaramah
& Sholahuddin, 2025). Konsumen
akan merasa kecewa apabila kualitas
produk tersebut berada jauh di bawah
harapan awal. Sebaliknya, pelanggan
merasakan kepuasan jika produk
mampu memenuhi standar yang mereka
harapkan (Rizkiana et al.,, 2023).
Berdasarkan berbagai teori tersebut,
kepuasan konsumen merupakan bentuk
perasaan senang atau kecewa seseorang
setelah membandingkan antara kinerja
nyata produk dengan harapan pribadi,
yang dalam penelitian ini merujuk pada
penilaian kepuasan pelanggan terhadap
MM Production

3. Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian kuantitatif. Metode
penelitian  yang  digunakan adalah
deskriptif. Deskriptif adalah penelitian
yang dilakukan untuk menjelaskan nilai
variabel mandiri, baik satu variabel
atau lebih (independen) tanpa membuat
perbandingan, atau menghubungkan suatu
variabel. Sumber data yang digunakan
yaitu data Primer (Rayo et al., 2024).

Sampel pada penehtlan ini adalah
pelanggan/konsumen MM  Production
sebagai responden dengan kriteria sudah
menggunakan jasa MM Production dalam

(Fidha Citra Ardila dan Samuel Panjaitan)



1 tahun terakhir dan berumur antara 17 - 50
tahun dengan pertimbangan usia tersebut
memahami pertanyaan dan memberikan
penilaian secara subjektif pada kuesioner.
Pengambilan sampel dilakukan dengan
metode accidental sampling atau responden
dipilih berdasarkan kesediaannya untuk
mengisi kuesioner (Mirsan et al., 2024)
is generally known by the community as
a place to slaughter cows and buffaloes or
also called large ruminants, this place is
usually to slaughter cows and buffaloes for
meat. Methodology/approach: This study
is designed as descriptive research with an
explanatory quantitative approach, studies
the variables observed descriptively, and
analyzes the influence that occurs between
dependent variables on independent
variables. The dependent variable consists
of the purchase decision (Y. Jumlah sampel
penelitian sebanyak 100 responden,
berdasarkan perhitungan dengan metode
Z-Score.

Instrumen penelitian menggunakan
kuesioner yang disusun berdasarkan
lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu
tangibles,  reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dimensi tangibles
diukur melalui atribut lokasi yang mudah
diakses, staf berpenampilan rapi, serta
peralatan dekorasi yang lengkap dan dalam
kondisi baik. Dimensi reliability diukur
melalui atribut pelayanan terbaik sesuai
janji, informasi terkait vendor yang up to
date, serta pekerjaan diselesaikan sesuai
target waktu. Dimensi responsiveness
diukur  melalui  atribut kemampuan
melayani request konsumen dan kecepatan
tanggap terhadap keluhan konsumen.
Dimensi empathy diukur melalui atribut
tidak mendiskriminasi dalam memberikan
pelayanan, kemudahan akses informasi,
perhatian kepada client setelah berkunjung,
serta etika berbicara karyawan yang baik.
Dimensi assurance diukur melalui atribut
jaminan pengembalian jika tidak sesuai
permintaan, keamanan dan kenyamanan
transaksi, serta pemberian informasi yang
benar dan akurat.

Setiap atribut pelayanan dinilai
dari dua aspek, yaitu tingkat harapan/
kepentingan konsumen dan tingkat kinerja
pelayanan yang dirasakan konsumen.
Pengukuran menggunakan skala Likert
1-5. Pada aspek harapan/kepentingan, skor
1 menunjukkan tingkat kepentingan yang

sangat rendah dan skor 5 menunjukkan
tingkat kepentingan yang sangat tinggi.
Sementara itu, pada aspek kinerja, skor 1
menunjukkan kinerja yang sangat tidak
baik dan skor 5 menunjukkan kinerja yang
sangat baik. Penggunaan dua penilaian
tersebut menjadi dasar dalam penerapan
Importance Performance Analysis (IPA)
untuk membandingkan tingkat harapan/
kepentingan konsumen dengan tingkat
kinerja yang diterima.

Jasa dikatakan berkualitas bila
jasa diterima relatif lebih memuaskan dari
apa yang diharapkan konsumen. Indikator
kualitas jasa dilihat dari sudut pandang
konsumen adalah sebagai berikut: (Pratiwi
& Santoso, 2020)

1. Tangibles atau bukti langsung yaitu
kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada

pihak eksternal.
2. Reliability atau keandalan yaitu
kemampuan perusahaan untuk

memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Responsiveness atau  ketanggapan
yaitu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat
dan tepat kepada konsumen dengan
penyampaian informasi yang jelas.

4. Assurance  atau  jaminan  dan
kepastian yaitu pengetahuan. Peneliti
menegaskan bahwa kesopanan dan
kemampuan para pegawai perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya
konsumen kepada perusahaan.

5. Emphaty atau empati yaitu
memberikan perhatian yang tulus dan
bersifat individual atau pribadi yang
diberikan kepada para konsumen
dengan berupaya memahami keinginan
konsumen.

3.1 Metode Analisis data
Imprtance Performance Analysis (IPA)

Tahapan pertama dalam metode
Importance Performance Analysis (IPA)
yaitu menentukan tingkat kesesuaian antara
tingkat kepentingan dan tingkat kinerja
kualitas atribut-atribut yang diteliti melalui
perbandingan skor kinerja dengan skor
kepentingan. Rumus tingkat kesesuaian
yang digunakan adalah(Nudin et al., 2022).

Tki ’v‘-: 2100%
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Keterangan :

Tki = tingkat kesesuaian

Xi = skor penilaian kinerja

Yi = skor penilaian kepentingan

Tahap kedua yaitu menghitung rata-
rata untuk setiap atributyang dipersepsikan
oleh konsumen, dengan rumus :

yy=2X1 vyl =24
n

Keterangan :

XI = Skor rata-rata tingkat kinerja produk
Yi = Skor rata tingkat kepentingan terhadap
produk

n = Jumlah responden.

Tahap terakhir adalah konversi
setiap atribut dalam diagram kartesius.
Setiap area memiliki kondisi khusus untuk
setiap atribut, sehingga dapat dimasukkan
ke dalam kategori di salah satu dari empat
kuadran pada diagram kartesius, yakni
sebagai berikut:

Y (Tingkat Kepentingan)

1 ]
Prioritas Utama | Pertahankan Prestasi

=

1] [\
Prioritas Rendah Berlebihan

Xi X (Tingkat Kinerja)

Gambar 1 Diagram kartesius

Gambar 1. Diagram Kartesius

Hasil perhitungan nilai Xi dan Yi
digunakan sebagai pasangan koordinat
untuk memposisikan beberapa titik ukuran
pada grafik persegi panjang. Setiap hasil
akanmenempati salah satu kuadrandi
diagram kertesius, yang meliputi (Nudin et
al., 2022):

1. Kuadran I (Prioritas Utama)
Menunjukkan letak beberapa atribut
kualitas layanan Kepentingan atribut
tersebut sangat tinggi, namun tingkat
kinerjanya masih rendah sehingga
kepuasan terhadap respon atau respon
yang diterima pelanggan masih
rendah.Hal ini menuntut perusahaan
untuk melakukan perbaikan dan
perbaikan secara berkelanjutan dari
berbagai atribut guna meningkatkan
kinerja atribut tersebut.

2. Kuadran II (Pertahankan Prestasi)
Menunjukkan letak beberapa

atribut kualitas layanan, atribut-
atribut tersebut memiliki tingkat
kepentingan dan kinerja yang
lebih tinggi, sehingga respon atau
kepuasan  tanggapan  pelanggan
lebih tinggi. Area yang mengandung
atribut-atribut yang dianggap penting
oleh konsumen. Menurut persepsi
konsumen, atribut atribut tersebut
sesuai dengan perasaanmereka.

3. Kuadran III (Prioritas Rendah)
Beberapa atribut yang terdapat
dalam kuadran ini memiliki tingkat
kepentingan dan kinerja yang
relatif rendah, oleh karena itu perlu
diperhatikan dan dikelola secara
serius oleh perusahaan, karena
ketidakpuasan terhadap tanggapan
pelanggan biasanya bermula dari
keadaan  tersebut. = Kedepannya
dimensi atribut pada kuadran kedua
akan ditambahkan sebagai akibat
dari keunggulan bersaing.

4. Kuadran IV (Berlebihan)

Tingkat minat pelanggan beberapa
dimensi atribut pada kuadran ini
relatif rendah, namun tingkat kinerja
perusahaan sangat tinggi sehingga
kinerja beberapa dimensi pada
kuadran ini dapat disederhanakan dan
dialokasikan untuk memperbaiki dan
menyempurnakan dimensi atribut
lainnya.

Penggunaan Importance Performance
Analysis (IPA) dalam penelitian ini tidak
dimaksudkan untuk menentukan prioritas
perbaikan hanya berdasarkan  posisi
atribut pada diagram Kartesius. Diagram
IPA digunakan untuk melihat hubungan
antara  tingkat  harapan/kepentingan
dan tingkat kinerja setiap atribut secara
simultan. Dengan demikian, apabila
beberapa atribut dari dimensi pelayanan
yang berbeda berada dalam satu kuadran,
prioritas perbaikan tidak ditentukan hanya
berdasarkan urutan posisi visual pada
diagram, tetapi dipertimbangkan bersama
dengan besarnya kesenjangan (gap) antara
kinerja dan harapan/kepentingan.

Pendekatan ini digunakan
karena nilai gap menunjukkan besarnya
kesenjangan pelayanan, sedangkan tingkat
harapan/kepentingan menunjukkan
seberapa penting atribut tersebut bagi
konsumen. Atribut yang memiliki gap

14 | ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN ... (Fidha Citra Ardila dan Samuel Panjaitan)



negatif relatif besar dan berada pada
Kuadran 1 dipandang sebagai atribut
yang perlu memperoleh perhatian utama.
Dengan demikian, hasil IPA dan analisis
gap digunakan secara komplementer untuk
menghasilkan prioritas perbaikan yang
lebih tepat bagi MM Production.

Customer Satisfaction Index (CSI)
Customer Satisfaction Index (CSI)
digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pengunjung secara menyeluruh
dengan melihat tingkat kepentingan dari
atribut- atribut produk/jasa(Ningrum et
al., 2024). Customer Satisfaction Index
(CSI) merupakan indikator utama untuk
mengukur tingkat kepuasan pelanggan
secara komprehensif melalui evaluasi
bobot kepentingan setiap atribut. Penentuan
besaran nilai CSI tersebut mengikuti
beberapa tahapan teknis sebagai berikut

(Permata etal., 2023):

. Menentukan Mean Importance Score
(MIS) tiap-tiap variable.

2. Membuat Weight Factors (WF)
per variabel. Bobot ini merupakan
persentase nilai MIS per variable
terhadap total MIS seluruh variable.

3. Menentukan Mean Satisfaction Score
(MSS) tiap atribut.

4. Membuat Weight Score (WSKk)
tiap variabel. Bobot ini merupakan
perkalian antara WFk dengan MSSk.

5. Menentukan Customer Satisfaction
Index (CSI).

Perhitungan CSI memperhitungkan
nilai rata - rata kepentingan suatu atribut
dalam menentukan tingkat kinerja atribut
yang akan berpengaruh pada tingkat
kepuasan total konsumen. Perhitungan
dalam analisis ini dimulai dengan
menentukan  weighted  factor  yang
diperoleh dari pembagian antara nilai rata
- rata kepentingan setiap atribut dengan
total keseluruhan tingkat kepentingan
atribut. Nilai weighted factor digunakan
untuk menghitung nilai weighted score.
Nilai weighted score didapat dari perkalian
antara weighted factor dengan nilai rata
- rata kinerja setiap atribut nilai indeks
kepuasan konsumen diperoleh dari total
nilai weighted score dibagi lima banyaknya
skala yang digunkan) dan dikalikan 100
persen (Anggraini et al., 2020).

4. Hasil Penelitian

4.1 Importance Performance Analysis
(IPA)
Evaluasi kepuasan konsumen pada
pengguna jasa MM  Production
menunjukkan sejauh mana kinerja
setiap variabel mampu memenuhi
kebutuhan atau ekspektasi pelanggan.
Berbagai variabel dalam pembahasan
ini mencakup sejumlah indikator
layanan yaitu: tangible, reliability,
responsiveness, emphaty dan ansurance.

Tabel 1. Skor Rata-Rata Secara Keseluruhan

Rata — Rata Gap/Kesenjangan
Indikator | Atribut
Harapan Kinerja Harapan Kinerja
Lokasi mudah
Tl diakses 3,80 3,83
Staff
™ berpenampilan 3.85 3.88
rapih. : :
3,85 3,79
Peralatan dekor
yang lengkap dan
T3 kondisi baik. 3,89 3,67
Pelayanan terbaik
Rl sesuai janji 3.94 3.93
Informasi terkait
R2 vendor yang up 3,91 3,71 3,84 3,87
to date
Melayani request
R3 konsumen 3.68 3.96
Pekerjaan
diselesaikan
RS1 sesuai target 3,75 3,53
waktu
3,66 3,68
Cepat Tanggap
RS2 terhadap keluhan 3,56 3,83
konsumen
Tidak
mendiskriminasi
El dalam 3,71 4,08
memberikan
pelayanan
B2 !(emudahan akses 3.64 3.66
informasi 3,37 3,77
Perhatian kepada
E3 client setelah 3,04 3,63
berkunjung
Etika berbicara
E4 karyawan yang 3,10 3,70
baik
Jaminan
Al pengembalian 2,99 3,70
jika tidak sesuai
permintaan
Keamanan dan
A2 kenyamanan 2,85 4,10 287 3.87
teransaksr
Memberikan
A3 informasi yang 2,76 3,81
benar dan akurat
Rata-Rata 3,50 3,80 3,50 3,80

Sumber: Data diolah,2024
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Berdasarkan Tabel 1, nilai gap
diperoleh dari selisih antara tingkat kinerja
dan tingkat harapan/kepentingan konsumen
pada masing-masing atribut pelayanan.
Perhitungan gap dilakukan dengan rumus
Gap = Kinerja — Harapan. Nilai gap negatif
menunjukkan bahwa kinerja pelayanan yang
dirasakan konsumen masih berada di bawah
tingkat harapan/kepentingannya, sedangkan
nilai gap yang semakin mendekati nol
menunjukkan bahwa kesenjangan antara
kinerja dan harapan semakin kecil. Oleh
karena itu, nilai gap digunakan sebagai
informasi tambahan untuk mengidentifikasi
atribut yang memiliki kesenjangan pelayanan
paling besar.

Berdasarkan pendekatan gap, atribut
dengan nilai gap paling negatif menunjukkan
adanya kesenjangan yang relatif lebih besar
antara harapan/kepentingan konsumen dan
kinerja pelayanan yang diterima. Kondisi
tersebut menjadi perhatian dalam evaluasi
kualitas pelayanan MM Production karena
menunjukkan adanya aspek pelayanan
yang belum sepenuhnya memenuhi harapan

konsumen.
I

410

4.00

3.90 [

15 el Q
s W

KINERJA

3.70 o ]

3.60

3.50

T T T T T T
2380 300 320 340 360 380 4.00
HARAPAN

Kuadran A

Manajemen harus memprioritaskan
penanganan variabel-variabel pada
kuadran A secara mendesak. Konsumen
MM Production memberikan penilaian
kepentingan yang sangat tinggi terhadap
atribut tersebut, namun performa pelayanan
saat ini masih gagal memenuhi ekspektasi
mereka. Atribut yang masuk dalam kuadran
ini adalah sebagai berikut : atribut keamanan
dan kenyamanan teransaksi dan atribut
memberikan informasi yang benar dan
akurat.

Kuadran B

Atribut atau indikator yang berada di
kuadran ini harus bias dipertahankan oleh jasa
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MM Production, karena tingkat pelaksanaannya
atau kualitas pelayanan yang diberikan sudah
sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen
pengguna jasa MM Pihak manajemen MM
Production harus menjaga konsistensi standar
mutu pelayanan yang sedang berjalan. Berbagai
indikator yang menempati kuadran ini meliputi:
keterjangkauan akses lokasi bagi pelanggan,
profesionalisme penampilan para staf, serta
ketepatan janji dalam pemberian layanan. Selain
itu, perusahaan wajib memenuhi permintaan
konsumen, merespons keluhan secara cepat,
serta memberikan pelayanan yang adil tanpa
tindakan diskriminasi.

Kuadran C

Hasil evaluasi menunjukkan bahwa
pelanggan MM  Production menganggap
indikator pada kuadran ini memiliki prioritas
rendah. Walaupun demikian, perusahaan telah
memberikan kualitas pelayanan yang sudah
cukup optimal. Berikut merupakan daftar atribut
yang menempati posisi tersebut:atribut perhatian
kepada client setelah berkunjung, etika berbicara
karyawan yang baik, dan jaminan pengembalian
jika tidak sesuai permintaan.

Kuadran D

Atribut atau indikator yang berada
di kuadran ini dinilai tidak penting oleh
konsumen pengguna jasa MM Production,
tetapi perusahaan memberikan pelayanan
yang lebih dan memuaskan sehingga
dianggap berlebihan oleh konsumen. Atribut
yang masuk dalam kuadran ini adalah
sebagai berikut : atribut peralatan dekor
yang lengkap dan kondisi baik, informasi
terkait vendor yang up fo date, pekerjaan
diselesaikan sesuai target waktu dan
kemudahan akses informasi.

4.2 Analisis Customer Index
(CST)

Perhitungan dalam customer
satisfaction index mempertimbangkan nilai
kepentingan suatu atribut dalam menentukan
tingkat kepuasan atribut tersebut yang
nantinya akan berpengaruh pada tingkat
kepuasan konsumen yang menggunakan
jasa MM Production. Perhitungan customer
satisfaction index ini diperoleh melalui
nilai rata-rata pada tingkat kepentingan dan
tingkat kinerja yang disesuaikan dengan
bobot masing-masing kepentingan.

Satisfaction

(Fidha Citra Ardila dan Samuel Panjaitan)



Tabel 2. Perhitungan Customer Satisfaction Index

Menentukan Customer Satisfaction Index
(CSI) yaitu:

P ,
Zi: 1 wWs;
HS
Dimana:

p = Atribut kepentingan ke p

CSI = x100%

HS = ( Highest Scale )Skala maksimum yang
digunakan (skala 5)

Weight Average

CSI = x 100% =

Highest Scale
3,80

T x1009% =

76,02

Tabel 2.Kriteria Customer Satisfaction Index

Nilai CSI Kfriteria CSI
0,81 -1,00 Sangat Puas
0,66 - 0,80 Puas
0,51 - 0,65 Cukup Puas
0,35-0,50 Kurang puas
0,00 - 0,34 Tidak Puas
Sumber: Panduan Survey Kepuasan Konsumen.
Berdasarkan hasil penelitian

kepuasan konsumen yang menggunakan jasa
MM Production dapat diketahui bahwa nilai
customer satisfaction index (CSI) adalah
sebesar76,02% atau 0,7602, Jika didasarkan
pada indeks kepuasan konsumen maka nilai
0,7602, berada pada range 0,66 — 0,80.
Sehingga secara umum indeks kepuasan
konsumen yang menggunakan jasa MM
Production untuk atribut-atribut yang diuji
adalah pada kriteria Puas.

Nilai Customer Satisfaction Index
(CSJ) dapat ditingkatkan sesuai dengan hasil
Importance Performance Analysis (IPA).
MM Production di Kota Bandar Lampung
tetap mempertahankan kinerja yang baik dan
meningkatkan kinerja dari atribut yang perlu
ditingkatkan sesuai dengan hasil Importance
Performance  Analysis  (IPA)  adalah
keamanan dan kenyamanan teransaksi dan
atribut memberikan informasi yang benar dan
akurat. Faktor yang menyebabkan persepsi
masyarakat di kategori baik kepada jasa MM
Production antara lain atribut lokasi mudah
diakses, staf berpenampilan rapih, pelayanan
terbaik sesuai janji, melayani request
konsumen, cepat tanggap terhadap keluhan
konsumen dan tidak mendiskriminasi dalam
memberikan pelayanan.

Mutu pelayanan pada MM Production
mencakup seluruh upaya untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan pelanggan
melalui ketepatan penyampaian yang sesuai
dengan ekspektasi mereka. Manajemen
jasa yang berfokus pada pelayanan wajib
meningkatkan kualitas secara konsisten
sebagai konsekuensi dari penerapan standar
layanan tersebut. Perusahaan memerlukan
pelatihan intensif serta pedoman operasional
yang baku dalam setiap interaksi konsumen
apabila keunggulan kompetitif layanan
bersumber dari aspek sumber daya manusia
guna memenuhi kriteria manajemen.

5. Kesimpulan dan Saran

Hasil  Importance  Performance
Analysis (IPA) mengidentifikasi sejumlah
atribut yang menempati posisi kuadran
A. Pihak manajemen harus segera
memprioritaskan penanganan pada variabel
dalam kuadran tersebut. Pengguna jasa MM
Production menilai faktor-faktor ini sangat
krusial bagi kebutuhan mereka. Namun,
realita pelayanan saat ini belum mampu
memberikan kepuasan yang diharapkan oleh
pelanggan. Kendala utama mencakup aspek
jaminan keamanan serta kenyamanan dalam
melakukan setiap transaksi. Perusahaan juga
memiliki kelemahan dalam menyajikan
informasi yang bersifat benar dan akurat
kepada publik. Atribut — atribut yang
terletak pada kuadran A kemudian dilakukan
perbaikan melalui Customer Satisfaction
Index (CSI) dan Importance Performance
Analysis ~ (IPA).  Metode  Customer
Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk
mengetahui tingkat kepuasan konsumen
secara menyeluruh, dan diperoleh nilai CSI
sebesar 76,02%. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa secara keseluruhan
konsumen merasa puas terhadap kinerja dari
atribut-atribut jasa MM Production.

Penelitian ini memiliki implikasi
dalam memetakan berbagai faktor kunci
yang berdampak pada kepuasan konsumen
di industri jasa pernikahan. Studi ini
memberikan pemahaman strategis bagi
ForYou Wedding Organizer mengenai
komponen layanan yang membutuhkan
pengembangan atau pemeliharaan
kualitas secara konsisten. Temuan riset
menggerakkan perbaikan mutu pelayanan
yang berlandaskan pada data survei kepuasan
pelanggan.  Penanggulangan  berbagai
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defisiensi layanan yang teridentifikasi dalam
penelitian ini berkontribusi pada peningkatan
loyalitas pelanggan secara nyata.
Berdasarkan hasil penelitian saran
kepada pihak jasa MM Production dapat
memperbaiki atribut-atribut yang masuk
kedalam kuadran A sebagai prioritas utama
untuk dilakukan perbaikan sesuai dengan
urutan prioritasnya, selain itu MM Production
r perlu mempertahankan kualitas jasa yang
diberikan, atau bila bisa di tingkatkan terus-
menerus. Dengan adanya usulan perbaikan
yang diharapkan mampu meningkatkan nilai
kepuasan konsumen MM Production.
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