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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan di Rumah Susu Padang Panjang yang dilakukan pada bulan april 2022. 

Dengan menggunakan data Primer dari  konsumen yang datang ke Rumah Susu Padang 

Panjang dan  data sekunder yang diperoleh dari instasi terkait seperti Badan Pusat 
Statistik kota Padang Panjang. Penulis mengambil data sebanyak 100 orang responden, 

kemudian dilakukan perhitungan dengan metode Servqual untuk mengetahui atribut apa 

saja yang perlu ditingkatkan, kemudian dilakukan perhitungan dengan metode IPA untuk 
melihat indikator perbaikan apa yang diprioritaskan serta dilakukan perhitungan dengan 

metode CSI untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Rumah Susu Padang Panjang. Sehingga didapatkan nilai CSI 
sebanyak 82,41 % yang menggambarkan konsumen merasa puas atas kinerja pelayanan 

yang diberikan, meskipun masih dirasakan belum maksimal secara keseluruhan 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Rumah Susu Padang Panjang, Servqual,  

Importance Performance Analysis (IPA), Costumer Satisfaction Indeks 
(CSI) 
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