ABSTRACT

To win a hard competition in photography sector, company need to beware
from some competitor, that newcomer, old competitor, or future competitor.
Company can develop the service with do a some riset about “consumer wants
and needs”. With the riset, company can take they own consumer that company
had and can bring a competitor consumer to use a company service.

Company try to identified what consumer wants and needs. So company
won’t guess about something that must to repair to increase consumer satisfaction
from a company service.

With an IMPORTANCE PERFORMANCE-GRID a company know a bad
service that must to repair.

Five main priority that company must to repair to increase a consumer
satisfaction, that five thing’s is :

1. A man who can tell about nice position
Responsiveness consumer
Studio’s backscreen

Can finish an order

nok e

Time assurance

The company can increase a consumer satisfaction after repair five thing’s
that comsumer needed. Repair that five thing’s same with increase service quality,
if service quality up than consumer satisfaction will up too.



ABSTRAK

Untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat di bidang fotografi,
perusahaan perlu waspada terhadap pesaing-pesaing yang ada, baik itu yang baru
muncul, yang telah ada dan yang akan datang. Perusahaan dapat terus melakukan
pemgembangan terhadap pelayanannya dengan melakukan pemantauan terus
menerus terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen. Dengan begitu perusahaan
dapat mempertahankan konsumen yang dimilikinya dan dapat menarik konsumen
pesaing untuk menggunakan jasa pelayanannya.

Perusahaan melibatkan konsumen untuk menidentifikasikan keinginan dan
kebutuhan yang mereka inginkan. Sehingga perusahaan tidak perlu meraba-raba
lagi hal-hal apa saja yang yang harus diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan
konsumen terhadap jasa pelayanannya.

Pada perhitungan korelasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
dirasa kurang memenuhi kepuasan konsumen yang diharapkan, sebab angka yang
didapat adalah 16.86893798 %. Dikarenakan rata-rata pelayanan yang dirasakan
dibawah rata-rata pelayanan yang diharapkan, dan hampir semua atribut
pertanyaan yang diajukan kepada konsumen dirasakan tidak sesuai dengan
harapan. Sehingga kepuasan konsumen dirasakan cukup rendah.

Dengan metode Importance Performance-Grid perusahaan dapat
mengetahui hal-hal yang perlu diprioritaskan dalam perbaikan-perbaikan kualitas
pelayanan. Agar setidaknya kualitas pelayanan untuk studio foto grup dapat terus
ditingkatkan oleh PT. X.

Adapun lima prioritas utama yang harus diperbaiki oleh perusahaan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, lima hal itu adalah :

1. Pengarah gaya yang pintar memposisikan konsumen
Ketanggapan terhadap keluhan konsumen

Layar studio

Kecepatan dan ketepatan dalam menangani pesanan
Jaminan waktu, konsumen tidak dibiarkan mengantri lama

kv

Perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen setelah melakukan
perbaikan-perbaikan lima hal yang dibutuhkan konsumen. Memperbaiki lima hal
tersebut dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan, jika kualitas pelayanan
naik maka kepuasan konsumen pun akan naik.

Kata kunci : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty,
Attention, Interest, Desire, Action.
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