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1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi dan digital ini, pertumbuhan teknologi yang sangat cepat
bukan lagi hal yang tidak wajar. Semua hal dalam bidang apapun mulai berkembang
dengan sangat cepat, salah satu bidang yang terpengaruh langsung dengan perkembangan
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Semua perusahaan dala MRAWWAJNH pada profit yang
menjadi titik acuan s [ aya perusahaan tersebut. Untuk mendapatkan profit,
perusahaan harus memiliki angganudan harus dijaga kualitasnya dengan baik jagar

pelanggan tidak melakukan pe perusahaan lain. Salah satu caraguntuk

menjaga pelanggan tetap melakukan pembelian de perusahaan yang a adalah

dengan membuat pelanggan merasa puas dan ny a.dengan perusahaan tersebutgHal ini
disebabkan pembeli yang puas dengan sebuah perusahaa pembelian
kembali. Beberapa faktor yang sangat berpengaruh dalam mengapai kepuasan pembeli
ialah mutu produk yang ditawarkan serta mutu pelayanan sebuah perusahaan terhadap
pelanggan. Pembeli yang puas dapat dijadikan aset yang berharga untuk sebuah
perusahaan. Kepuasan pembeli dapat menciptakan loyalitas kepada perusahaan tersebut
dan akan menggambarkan keadaan yang bagus perihal perusahaan serta produk perusahaan

tersebut ke ke orang lain atau yang sering disebut pemasaran word of mouth.



Menurut Noviyanti dalam Kailis (2021) produk merupakan barang ataupun layanan
yang hendak dijajakan oleh penjual ke pembeli. Suatu produk dinyatakan berkualitas jika
dapat membahagiakan pelanggan. Kualitas pelayanan terhadap pelanggan sangat penting
agar pelanggan merasa puas terhadap perusahaan. Mutu pelayanan, ialah tingkatan
kelebihan penyedia jasa dalam mencukupi keinginan yang dimiliki oleh seorang pelanggan
(Syahwi, 2021).
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Tabel 1.1 Data Penjualan Produk UMKM Bu Evi

Laporan Penjualan Produk UMKM Bu Evi
Bulan Oktober 2022
Nama Produk Harga/bungkus  Jumlah Terjual Total

Kembang Goyang 25.000 19 475000
Semprong 20.000 33 660000
Kue Gapit 20.000 22 440000

Grejeg 20.000 49 980000
al"Penjuala 2555000

Butan Novembef 2022
Harga/bungkts~ Joflah Terjual  Total

Nama Produk

Kembang Goyang L 25.0 23 575000
Semprong 20.000 39 780000
Kue Gapit 20.000 28 560000
Grejeg 20.00 41 820000
Total Penjualan s = w27 35000
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Kue Gapit 26 520000
Grejeg 47 940000
Total Penjualan 2825000

(Sumber: UMKM Bu Evi, 2023)



Tabel 1.2 Grafik Penjualan Produk UMKM Bu Evi
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bisa menjadi tolak ukur kepuasan yang dirasakan ofe apggan dalam mela bisnis.

Jika pelanggan merasa kualitas yang diberikan oleh penjua esuai dengan
ekspetasinya, maka pelanggan dapat mencari penjual lainnya yang bisa menawarkan mutu
barang yang lebih bagus menurut pelanggan. Supaya pelanggan tidak melakukan bisnis
dengan perusahaan lain, sebuah perusahaan harus mampu menjaga kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian yang dijalankan Lesmana (2021), hasil yang didapatkan dari
penelitian yang dilakukan adalah bahwa mutu produk serta mutu layanan berpengaruh
positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik dengan cara parsial maupun

bersamaan. Sehingga di penelitian ini berdasarkan permasalahan diatas penulis akan



mencoba melakukan penelitian untuk mencari tahu apakah pengaruh kualitas produk
beserta kualitas pelayanan akan mengahasilkan hasil sama dengan penelitian terdahulu
dengan menggunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance
Performance Analysis (IPA) yang dimana CSI sendiri digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan dengan melihat tingkat kepentingan dari atribut-atribut produk atau jasa.
Sedangkan IPA digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan layanan jasa yang masuk

pada kuadran-kuadran.pada diagram Kartesisus yang nantinya akan didapatkan hasil
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1. Baga

produk € ualitas pela i SI?
2. Bagaimana'dan. 3 ﬁ : rﬁ ualitas pelayanan

UMKM lbu E ng o dilakukan perbaikan melalui metode IPA?

1.3 Tujuan Penelitian
Setiap penelitian harus memilik an da ARya tujuan seb penelitian
adalah untuk menjawab rumusan masalah yang“sudah.diberikan diawal. Adapum tujuan
pada penelitian ini yaitu:
1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk
dan kualitas pelayanan UMKM Ibu Evi melalui metode CSI
2. Mengetahui apa saja atribut kepentingan kualitas produk dan kualitas pelayanan
UMKM Ibu Evi yang perlu diperbaiki melalui metode IPA
3. Mengetahui hasil penilaian dan apa saja yang perlu diperbaiki dari segi kualitas
produk dan kualitas pelayanan oleh UMKM Ibu Evi dengan metode IPA



1.4  Manfaat
Dalam tiap penelitian yang dilakukan pastinya harus ada manfaat yang bisa
didapat, dari penelitian yang dilakukan oleh penulis harapannya penelitian ini dapat
mendatangkan manfaat baik itu secara teoritis maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis yang peneliti harapkan dari penelitian ini ialah penelitian ini

memungkinkan.pembaca untuk memahami topik yang dibahas dalam penelitian ini yaitu

kualits

oroduk _dan kualitas layaman kepada kepuasan pelanggan. Peneliti berharap
pe I dapat dijadikan aCtran.bagi penel
Manfaat Praktis

a. Bagi UMKM Bu Evi

Peneliti berkeinginan penelitian yang dila ini=bisa-membagikan masukan
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yang dimilikinya ag nsu RUAS at melaksanakan
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Peneliti ingTTa e ang-ditaktkan-ir PMEETETTIORan manfaat
baik dalag atuk referensi atau pedortre UK pihak lain yang hendak mencari
pengetahuanype kuamwrﬁt"‘@uasan konsumen
sesuai denga iK yang*tibaha néli !

c. Bagi Peneliti .
Peneliti berkeinginan penglitiar g dilakukan ini bisa memberikan sarana peneliti
dalam menyampaikan informasikdan Wawasan kepada peneliti lain agar pengliti lain
mampu memahami teori yang ada dantkensep nya pterjadi di.d yata.

d. Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti berharap penelitian yang dilakukan ini bisa memb ontribusi kepada
peneliti lain baik sebagai referensi, pedoman, masukan ataupun perbandingan yang
diperlukan oleh peneliti selanjutnya pada saat melaksanakan penelitian mendatang.



1.5  Batasan Masalah dan Asumsi
1.5.1 Batasan Masalah
Dari latar belakang tersebut, peneliti memberikan beberapa batasan masalah agar

penelitian ini berfokus hanya kepada topik pembahasan. Beberapa batasan yang dimaksud
adalah sebagai berikut :

1. Responden yang diambil adalah pelanggan dari UMKM Bu Evi.

2. Data_angketgakan membahas mengenai kepuasan pelanggan terhadap kualitas
anan yang disuguhkan UMKM Bu Evi.

oduk serta kualitas pela

Asumsi

Berikut asumsi permasalahan yang dipakai pada penelitian ini sebagai berikut:

K|dari perkiraan

Jumlah pelanggan diasumsikan lebih bany3

Para pelanggan yang diEan s@el dala n-ini-dipandang bersikap
Dbjektif dalam mengisi

dak ada faktor lain y : an selain
\- tas produk dan pel
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