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ABSTRAK 

Tujuan Penelitian ini adalah 1). Menganalisis persepsi konsumen terhadap Mracang 

Market Surabaya. 2). Menganalisis harapan konsumen terhadap Mracang Market 

Surabaya. 3). Menganalisis kepuasan konsumen di Mracang Market Surabaya. Metode 

penelitian menggunakan kuisioner dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Alat 

analisis yang digunakan yaitu Analisis Deskriptif, Analisis Kinerja dan Kepentingan 

(Importance Performance Analysis) dan  Analisis Indeks Kepuasan Konsumen 

(Customer Satisfaction Index). Hasil penelitian ini adalah konsumen memiliki persepi 

yang baik terhadap Mracang Market Surabaya karena dirasa lebih praktis dibanding 

tempat lainnya, jenis produk yang sering dibeli adalah sayuran dan lauk pauk, 

mayoritas konsumen berbelanja untuk kebutuhan pribadi dengan intesitas satu hingga 

3 kali dalam seminggu. Hal yang menjadi harapan konsumen adalah Mracang Market 

memiliki kualitas produk yang baik kualitas pelayanan yang baik,produk sesuai 

dengan iklan, proses pemesanan mudah dilakukan dan harga produk sesuai kualitas. 

Konsumen merasa sangat puas (CSI sebesar 88%) terhadap kinerja Mracang Market 

Surabaya. 
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ABSTRACT 

The purpose of this research are 1). To analyze consumer perceptions of Mracang 

Market Surabaya. 2). To analyze consumer expectations of Mracang Market 

Surabaya. 3). To analyze customer satisfaction at Mracang Market Surabaya. The 

research method used a questionnaire with the number of respondents as many as 100 

people. The analytical tools used are Descriptive Analysis, IPA (Importance 

Performance Analysis) and CSI (Customer Satisfaction Index). The results of this 

study are consumers have a good perception of Mracang Market Surabaya because it 

is more practical than other places, the types of products that are often purchased are 

vegetables and side dishes, the majority of consumers shop for personal needs with 

intensity one to three times a week. The thing that consumers hope is that Mracang 

Market has good product quality, good service quality, products according to 

advertisements, easy ordering processes and product prices according to quality. 

Consumers are very satisfied (CSI of 88%) with the performance of Mracang Market 

Surabaya. 
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