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ABSTRAK 

Penelitian pada UMKM Succes Creativ ini dilakukan untuk menganalisis tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap produk yang dihasilkan, penelitian ini dilakukan karena 

sering terdapat keluhan pelanggan terhadap produk yang telah dibelinya contohnya 

pada bulan desember 2019 terdapat 18 keluhan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan metode Customer Satifaction Index dan Kano Model yang merupakan 

metode digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan secara 

menyeluruh dengan melihat kepentingan atribut-atribut dari suatu produk, kemudian 

mengkategorikan atribut-atribut tersebut berdasarkan seberapa baik suatu produk 

mampu memuaskan kebutuhan pelanggan UMKM Succes Creativ. Penggunaan 

metode ini  bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen dan memberi 

usulan perbaikan kualitas dari karakteristik produk yang dihasilkan UMKM Succes 

Creativ. Hasil perhitungan menggunakan metode Customer Satisfaction didapatkan 

nilai prosentase kepuasan pembeli sebesar 75,36%. Hasil perhitungan tersebut 

terdapat diantara range 71%< X ≤77%, karena hasil perhitungan diantra range 

tersebut maka kualitas produk dikatakan couse for concern sehingga produk yang 

dihasilkan perlu dilakukan perbaikan untuk memenuhi kepuasan konsumen atau 

pembeli. Dari perhitungan Kano Model didapatkan angka kepuasan pembeli yaitu 

0,393 yang lebih kecil dari angka ketidak puasan terhadap produk yaitu 0,405. Perlu 

dilakukan perbaikan kualitas dari produk untuk memenuhi kepuasan dari konsumen. 

UMKM Succes Creativ sebaiknya mengutamakan peningkatkan kualitas karakteristik 

produk yang diinginkan konsumen diantaranya daya tahan atau keawetan produk, 

model produk, bahan baku produk, kerapian pengecatan atau warna produk, kemsan 

produk yang baik, bentuk produk yang rapi dan menarik, dan finishing atau hasil 

pengerjaan produk yang rapi. 
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ABSTRACT 

 

Research at SMEs Creative Succes was conducted to analyze the level of customer 

satisfaction with the products produced, this research was conducted because there 

are often customer complaints about the products that have been bought for example 

in December 2019 there were 18 customer complaints. This study uses the Customer 

Satifaction Index and Kano Model which is a method used to analyze the level of 

customer satisfaction as a whole by looking at the importance of the attributes of a 

product, then categorizing these attributes based on how well a product is able to 

satisfy the needs of customers of the Creative SME Succes. The use of this method 

aims to determine the level of customer satisfaction and propose improvements in the 

quality of product characteristics produced by SMEs Success Creative. The results of 

calculations using the Customer Satisfaction method obtained the percentage of 

buyer satisfaction by 75.36%. The results of these calculations are in the range of 

71% <X ≤77%, because the results of the calculation range range, the product 

quality is said to be couse for concern so that the resulting product needs to be 

improved to meet customer or buyer satisfaction. From the Kano Model calculation, 

the buyer satisfaction number is 0.393, which is smaller than the dissatisfaction rate 

for the product, which is 0.405. It is necessary to improve the quality of the product 

to meet customer satisfaction. SMEs Succes Creativ should prioritize improving the 

quality of product characteristics desired by consumers including product durability 

or durability, product models, product raw materials, neatness of painting or product 

color, good product kemsan, neat and attractive product shape, and finishing or the 

results of product processing neat one. 
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