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RINGKASAN 

Shinta Berlly Wiana Putri, Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknologi Industri, Agustus 

2023, Penerapan CSI (Customer Satisfaction Index) Dan Strategi STP (Segmenting, 

Targeting, Positioning) Dalam Upaya Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Dan Omzet 

Penjualan (Studi Kasus: UMKM Ayam Lengkuas “Mama” Cabang Dinoyo, Kota Malang), 

Dosen Pembimbing: Sri Indriani dan Sumanto. 

 

UMKM Ayam Lengkuas “Mama” merupakan UMKM yang menjual produk hidangan 

khas Minangkabau berupa ayam balur lengkuas yang digoreng yang disajikan dengan 

sambal hijau, sayur singkong rebus, dan remahan lengkuas goreng. Dalam perkembangan 

usahanya, usaha Ayam Lengkuas “Mama” mengalami kendala berupa penurunan omzet 

penjualan, tidak diketahuinya tingkat kepuasan pelanggan dan target pasar yang belum 

ditentukan sehingga diperlukan upaya strategi yang dapat menentukan juga menaikkan 

kepuasan pelanggan dan omzet penjualan. 

 

Dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan dan omzet penjualan dapat 

diterapkannya metode CSI (Customer Satisfaction Index) dan STP (Segmenting, Targeting, 

Positioning) yang nantinya Marketing Mix sebagai solusi. Dalam penelitian ini 

pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan jumlah respoden sebanyak 60 

responden dengan metode Linear Time Function. Kuesioner dibagikan sebelum dan 

sesudah penerapan untuk mengetahui tingkat CSI dengan jumlah responden dan 

pertanyaan yang sama. Hasil dari penelitian menunjukkan tingkat CSI sebelum penerapan 

strategi sebesar 69,13% dengan kategori “Puas” dan sesudah penerapan meningkat menjadi 

75,62% dengan kategori “Puas”, target pasar yang ditetapkan merupakan segmen 2 dengan 

karakteristik responden antara lain berasal dari Malang, berjenis kelamin Pria, dengan 

rentang usia 41-50 Tahun, berprofesi sebagai Pegawai Swasta, pendidikan terakhir yaitu 

Perguruan Tinggi, status perkawinan adalah Belum Kawin, dengan penghasilan antara Rp 

2.000.001-Rp 3.000.000, bersuku Jawa dan segmen 3 dengan karakteristik responden 

antara lain berasal dari Luar Kota Malang, berjenis kelamin Wanita, dengan rentang usia 

21-30 Tahun, berprofesi sebagai Pelajar/Mahasiswa, pendidikan terakhir yaitu SMA/SMK, 

status perkawinan adalah Belum Kawin, dengan penghasilan Rp 1.000.000, bersuku 

Minang. Setelah diterapkannya strategi Marketing Mix tersebut didapatkan kenaikan 

keberhasilan omzet sebesar 59,80% dari target sebesar 100%. 

 

Kata Kunci: CSI, Kepuasan Pelanggan, Marketing Mix, Omzet Penjualan, STP
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SUMMARY 

Shinta Berlly Wiana Putri, Department of Industrial Engineering, Faculty of Industrial 

Technology, August 2023, Implementation of CSI (Customer Satisfaction Index) and STP 

(Segmenting, Targeting, Positioning) Strategy in an Effort to Increase Customer 

Satisfaction and Sales Turnover (Case Study: UMKM Ayam Lengkuas “Mama" Dinoyo 

Branch, Malang City), Supervisors: Sri Indriani and Sumanto. 

 

UMKM Ayam Lengkuas “Mama" is an UMKM that sells typical Minangkabau dishes 

in the form of fried galangal glazed chicken served with green chili sauce, boiled cassava, 

and fried galangal crumbs. In the development of its business, the Ayam Lengkuas 

“Mama” business experienced problems in the form of decreased sales turnover, unknown 

levels of customer satisfaction and undetermined target markets, so strategic efforts were 

needed that could determine also increase customer satisfaction and sales turnover. 

 

In an effort to increase customer satisfaction and sales turnover, the CSI (Customer 

Satisfaction Index) and STP (Segmenting, Targeting, Positioning) methods can be applied 

which will later be Marketing Mix as a solution. In this study data collection used a 

questionnaire with a total of 60 respondents using the Linear Time Function method. 

Questionnaires were distributed before and after implementation to find out the level of 

CSI with the same number of respondents and questions. The results of the study showed 

that the CSI level before implementing the strategy was 69.13% in the "Satisfied" category 

and after implementation it increased to 75.62% in the "Satisfied" category, the target 

market set was segment 2 with the characteristics of the respondents, among others, 

coming from Malang, Male gender, age range 41-50 years, work as a private employee, 

last education is university, marital status is Single, with income between IDR 2,000,001-

IDR 3,000,000, Javanese ethnicity and segment 3 with the characteristics of the 

respondents among others, come from outside the city of Malang, are female, with an age 

range of 21-30 years, work as a student/student, last education is high school/vocational 

school, marital status is Single, with an income of IDR 1,000,000, is of Minang ethnicity. 

After the implementation of the Marketing Mix strategy, an increase in turnover success 

was obtained by 59.80% from the target of 100%. 

 

Keywords: CSI, Customer Satisfaction, Marketing Mix, Sales Turnover, STP
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