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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
KUALITAS IKAN BANDENG DAN PELAYANAN PADA PEMANCINGAN
LAGOONA KABUPATEN SIDOARJO

Andhika Nararya!, Pawana Nur Indah? Mirza Andrian Syah®
Program Studi Agribisnis, Fakultas Pertanian, UPN “Veteran” Jawa Timur

Abstrak

Adanya krisis ekonomi global yang mendera mengakibatkan banyak perusahaan jasa yang
berinisiatif melakukan banyak macam cara agar perusahaan tetap berjalan dengan baik dan
tetap mengutamakan konsep kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan. Hal tersebut
dikenal sebagai faktor yang mempengaruhi jalan keberhasilan dari sebuah perusahaan
dengan begitu, pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan aspek vital dalam
mempertahankan sebuah bisnis dan memenangkan persaingan. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas ikan bandeng dan
pelayanan pada konsumen dan untuk menganalisis atribut-atribut kualitas ikan bandeng
dan pelayanan pada Pemancingan Lagoona Kabupaten Sidoarjo yang perlu dibenahi untuk
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Metode penentuan sampel secara accidental
sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 pelanggan. Pengumpulan data primer
dengan cara wawancara yang dibantu menggunakan kuisioner. Tujuan pertama dianalisis
dengan menggunakan analisa CSI (Customer Satisfaction Index) dan tujuan kedua
dianalisis dengan menggunakan Analisa IPA (Importance Performance Analysis). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara umum pelanggan pemancingan lagoona berada pada
kategori puas dengan nilai CSI sebesar 78,67%. Sedangkan prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan meliputi: waktu pelayanan, waktu tanggapan pelayan kepada pelanggan,
penanganan masalah, bantuan petunjuk, informasi yang akurat, kondisi kolam pancing,
kebersihan tempat, tersedianya fasilitas penunjang tambahan dan atribut yang dianggap
penting dan perlu untuk dipertahankan meliputi: ketersediaan ikan, kualitas ikan bandeng,

sikap ramah dan sabar, kesediaan untuk menjelaskan dan akses parkir.

Kata Kunci : CSI, IPA, kualitas produk, kualitas pelayanan.



ANALYSIS THE LEVEL OF CONSUMER SATISFACTION OF
MILKFISH AND SERVICE QUALITY IN LAGOONA’S FISHING SPOT THE
REGENCY OF SIDOARJO

Andhika Nararya?, Pawana Nur Indah?, Mirza Andrian Syah®
Agribusiness, Faculty of Agriculture, UPN “Veteran” East Java

Abstract

The global economic crisis that is hitting us has resulted in many service companies taking
the initiative to do various things to ensure that the company continues to run well and still
prioritizes the concept of customer satisfaction and service quality. This is known as a
factor that influences the success of a company, so customer service and satisfaction are
vital aspects in maintaining a business and winning the competition. This research aims to
analyze the level of consumer satisfaction with the quality of milkfish and service to
consumers and to analyze the attributes of the quality of milkfish and service at Lagoona
Fishing, Sidoarjo Regency which need to be improved to increase consumer satisfaction.
Sample determination methodaccidental sampling with a total of 100 respondents.
Collecting primary data by means of interviews assisted by using questionnaires. The first
objective was analyzed using CSI analysis (Customer Satisfaction Index) and the second
objective is analyzed using IPA Analysis (Importance Performance Analysis). The research
results show that in general lagoona fishing customers are in the satisfied category with a
CSI value of 78.67%. Meanwhile, the main priorities for improvement include: service
time, waiter response time to customers, problem handling, guidance assistance, accurate
information, condition of the fishing pond, cleanliness of the place, availability of
additional supporting facilities and attributes that are considered important and need to be
maintained include: availability fish, quality of milkfish, friendly and patient attitude,

willingness to explain and parking access

Keywords: customer satisfaction index, importance performance analysis, quality of

product, quality of service.
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