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Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Retoran Sintawang Di Yogyakarta

Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen
terhadap restoran sintawang di Yogyakarta apakah konsumen puas atau tidak
terhadap restoran sintawang di Yogyakarta ditinjau dari atribut produk, harga, lokasi
dan promosi. Sampel yang diambil dari penelitian ini adalah konsumen dari restoran
sintawang. Pengumpulan data dilakukan dengan meMmakai metode purposive
sampling yaitu pengambilan data dengan membagikan kuesioner yang dilalukan
secara sengaja untuk mendapatkan data yang diinginkan jumlat, sampel yang diambil
sebanyal 100 responden.

Pada penelitian ini untuk mencari képuasan, konsumen penulis menggunakan
alat analisis indeks kepuasan konsumen Analisistini digunakan untuk mengukur
sejaun mana tingkat kepuasan pelanggam, melalul penilaian responden terhadap
atribut-atribut yang diteliti.

Hasil dari pengambidan “data mefalui kuesioner yang dibagikan kepada
konsumen restoran sintawang,“@apatidisimpulkan bahwa konsumen terbanyak dari
restoran sintawang adalah pria. Sedangkan pada analisis indeks kepuasan konsumen,
konsumen puas terhadaprestoran sintawang.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...t i

HALAMAN PENGAJUAN ...t ii
HALAMAN PERSETUJUAN ... iii
HALAMAN PENGESAHAN ..ot iv

HALAMAN PERSEMBAHAN

KATA PENGANTAR ..o

ABSTRAK ..o

DAFTARISI .o

BAB | : PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

1.4.1 Bagi PENEHLI ...ocoiieiiiiiiiieee e 6
1.4.2 Bagi Perusanaan ..........ccccooveiiiiiiiieseeee e 7
1.4.3 Bagi PEMDACA ........oiviiiiiiiieieieee e 7
1.6 Sistematika PeNUIISAN ..........cccooiiiiiiiiiicc e 7

BAB Il : LANDASAN TEORI DAN HIPOTESIS
2.1 Pengertian PEMASAIAN  ......cccceoveiieiieerieeiesee e eee e se e see e see e e sseeseesneennas 9

2.2 Manajemen PEMASAIAN........c.cueiveiereereeieseesieeeesreesteeseesseeseeeseesseesseeseesseesees 10



2.3 KONSEP PEMASAIAN ...ccvvviiiiiiiiiiii ettt 11

2.3.1 Macam-Macam Konsep Pemasaran ..........ccccccvvveeiieeniinesiinnesnneenns 12

2.4 Strategi Marketing MiX ....ooovoiiicce e 13
241 PrOUUCE ..o 14

24,2 PTICE oottt 14

243 PIACE .o 15

2.4.2 PrOMOTION .o i e 16

2.5 Perilaku Konsumen ..o it M e 16
2.5.1 Pengertian Perilaku KONSUMEN M. .5k c.ooveiieececeee e 17

2.5.2 Pengaruh Lingkungan Pada Perilaku Konsumen.............cc.ccocvvenens 18

2.6 Konsep Kepuasan Pelang@an ... oo 22
2.7 Pengukuran KepuasanPelangoan il ..........ccoooviiiiieninininiene e 25
2.8 Srategi Kepuasan Pelafggant..........cooueriiiiineiesesceeeee e 27
2.9 HIPOTESIS . il e 29

BAB 11l : MET@GBRE PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian .......ccveieiiieiiese s 32
3.2 Bentuk Dan Waktu Penelitian ..........ccocueveieiineiiiesisesseee s 33
L3 DALA oo 33
3.4 Metode Populasi Dan Pengambilan Sampel ..., 34
3.5 Definisi Variabel Dan Pengukuran ..o 35
3.6 DeSain PeNEIITIAN. .......cviiiiiieiieite s 35
BT UJEKUBSIONET ...ttt bbb bbbt 36

Xi



3.8 TEKNiK ANAIISIS DALA ...ccooeeeeeeeeeee e 39

BAB IV : ANALISIS DATA

4.1 Penjelasan Penelitian .........cccccooieiieieiiciicc e 41
4.2 Uji Validitas Dan Reliabilitas KUeSIONer .........cccccocevviiiiiiieiieiece e 42
4.3 Karakteristik RESPONUEN .....c.oiiiiieic e 44
4.4 Analisis Indeks Kepuasan KONSUMEN .........ccccoveveeieieeieeieseesie e 49
4.5 Pembahasan ...

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
9.28AraN ..o

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN ............

Xii



Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10 Kualifikasi Skor lnde

Tabel 4.11 Hasil Uji Indeks Kep

DAFTAR TABEL

HaSil Uji Valifitas .......c.oooveiiei e 43
Hasil Uji Relabilitas ..........ccoooiveiiie e 44
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........cccccoevviieiieiiiieiicce e, 44
Responden Berdasarkan USIa...........cceiveeiverieiieeseenesiee e see s sie e 45
Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........c.ccccooee Sbe e, 46
Responden Berdasarkan Pendidikan Terak ik, .. .. .oooveeveiieieinennn, 47
Responden Berdasarkan Tingkat Pendap

Kualifikasi Skor Indeks Kepu

Xiii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah.
Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat dewasa ini dengan seiring dengan

semakin banyaknya perusahaan pesaing yang bermunculan susnya di bidang jasa

boga, maka setiap perusahaan perlu menciptakan kon
menentukan kebutuhan, keinginan, harapan dari pasa aitu dengan memberikan

kepuasan terhadap konsumen.

Persaingan yang semakin ketat, difinana“Sen banyak produsen yang terlibat

dalam pemenuhan kebutuhan dan ket en, menyebabkan setiap perusahaan
harus mempertahankan orientasi p asan konsumen sebagai tujuan utama.

Betapapun suatu perusahaan an produk yang sempurna tetapi jika produk

ina
a i1

produk tersebut memiliki daya tarik yang khas, berkualitas, sesuai dengan kebutuhan,

tidak dapat mena onsumen dan sesuai dengan keinginan dan kebutuan pasar,

maka produk se ambat pasti akan ditinggalkan oleh konsumen. Namun jika

keinginan dan harapan konsumen, maka konsumen akan merasa penasaran, memiliki

minat untuk mencoba dan mengkonsumsi.



Persainga agar selalu dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen
menjadikan perusahaan-perusahaan harus giat dalam mengumpulkan informasi untuk
menyusun strategi pemasarannya. Demikian,bahwa kunci utama untuk memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk m

yang merasa puas, yang mana kepuasan konsumen adala
seseorang yang muncul adalah membandingkan anta
kinerja (hasil ) suatu produk dan harapan-harag  kinerja dibawah harapan maka
pembeli tidak puas (kotler, 1995: 24)

Di dalam industry restoran, k en diberikan melalui segala sesuatu

yang melekat pada produk dan laya Inya makanan, tempat, atau fasilitas serta

estoran menghadapi persaingan yang semakin

terus mengikuti keinginan konsumen dan bertahan pada persaingan.
Semakin banyak persaingan dibidang jasa boga, maka restoran sintawang harus
dapat bertahan seperti saat ini dan menang dalam persaingan pasar. Restoran sintawang

harus selalu mengetahui tentang konsumennya, yaitu apa yang dibutuhkan dan keinginan



oleh konsumen serta memberikan produk dan pelayanan yang lebih berkualitas, sehingga
dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian
tentang kepuasan konsumen terhadap restoran dengan mengambil judul
” ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP RESTORAN SINTAWANG DI

YOGYAKARTA”.

1.2. Perumusan Masalah

Permasalahan yang akan dibahas da ipsi ini adalah apakah
konsumen puas atau tidak terhadap restoral sintawa i’Y ogyakarta ditinjau dari atribut
produk, harga, lokasi dan promosi?

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah yang bil ra lain:

: enggvaluasi tingkat kepuasan konsumen dengan membandingkan
Qm gan dan kinerja restoran sintawang.

2. Objek yang diteliti adalah restoran sintawang yang beralamat di Jl. Magelang
No.9 Yogyakarta.

3. Daerah penelitian didaerah istimewa Yogyakarta.



. Responden yang diteliti adalah responden yang pernah membeli atau masih

menjadi pelanggan restoran sintawang di Yogyakarta.

. Responden yang diteliti bertempat tinggal di Yogyakarta.

. Jumlah responden yang diteliti berjumlah 100 orang.

. Profil konsumen terdiri dari:

a. Jenis kelamin meliputi:
e pria
e wanita

b. Usia meliputi:

< 20 tahun

21-30 ta

31 tahun

e Pelajar/mahasiswa
e Pegawai negeri
e Pegawai swasta

e Wirasuasta



e DIl

d. Pendidikan terakhir meliputi:

e SD
e SMP
e SMA

e Perguruan tinggi
o dll

e. Pendapatan meliputi:

Qp .000.000/bulan
8. Atribut yang akdn diteliti berdasarkan hasil observasi penulis adalah:

a. Atribut produk meliputi:
e rasa makanan
e kualitas makanan

e kebersihan makanan



b. Atribut harga meliputi:
e Kesesuaian harga dan kualitas makanan.
e Keterjangkauan harga
e Varian menu

c. Atribut tempat meliputi:
e lokasi restoran strategis
e suasana tempat makan nyaman

d. Atribut promosi meliputi:
e pemberian diskon
e brosur.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian i@ adalah @ntuk®™ mengetahui tingkat kepuasan konsumen

terhadap restoran sintawang di rta ditinjau dari atribut : produk, harga, lokasi

dan promosi, bai otal maupun kepuasan disetiap atributnya.
1.5 Manfaat Pene
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini menambahakan keterampilan dalam menganalisa suatu

masalah dan sekaligus dapat menerapkan teori-teori yang telah diterima

dibangku kuliah.



2. Bagi Perusahaan
Memberikan masukan kepada perusahaan sehingga perusahaan dapat
menerapkan strategi pemasaran yang lebih baik untuk meningkatkan
kepuasan konsumen.

3. Bagi Pembaca

Menambah pengetahuan, informasi dan sekaligus u

pertimbangan, perbandingan, dan referensi.
1.6 Sistematika Penulisan
BAB1 PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakangasalalijyp 1usan masalah, batasan
masalah, tujuan peneliti elitian, dan sistematika penulisan.

BAB II

Bab ini berisi obyek penelitian, data, populasi dan metode pengambilan

sampel, teknik pengumpulan data, uji kuesioner, teknik analisis data.

BAB IV ANALISIS DATA



Bab ini berisi hasil analisis data yang diperoleh secara statistic dengan
menggunakan indekx kepuasan konsumen dan inteprestasi dari hasil olah
data.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Dari penelitian yang dilakukan penulis dengan tujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan konsumen terhadap restoran sintawang di Yogyakarta, berdasarkan analisi data

yang dilakukan pada Bab IV, maka penulis dapat mengam$il beberapa kesimpulan

sebagai berikut:
1. wisatawan dapat

enis kelamin pria berjumlah 58

berusia antara 21-30 tahun

bahwa atribut produk yang terdiri dari cita rasa makanan
menunjukan skor IKK sebesar 20.7935; kualitas makanan menunjukan skor
IKK sebesar 20.9739; dan kebersihan makanan menunjukan skor IKK sebesar
18.873; atribut harga yang terdiri dari harga sesuai kapasitas menunjukan skor

IKK sebesar 16.6383; harga terjangkau menunjukan skor IKK sebesar
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14.2964; harga menu bervariasi menunjukan skor IKK sebesar 18.8355; harga
sesuai kualitas menunjukan skor IKK sebesar 15.8796; atribut lokasi antara
lain lokasi strategis menunjukan skor IKK sebesar 14.7475; lokasi nyaman
menunjukan skor IKK sebesar 17.766; atribut promosi antaralain diskon
menunjukan skor IKK sebesar 11.6116; brosur menunjukan skor IKK sebesar

11.092

3. Berdasarkan indeks kepuasan konsumen total 1.5073 berada pada

kualifikasi memuaskan. Hasil tersebut me mbarkan Kepuasan konsumen

demikian hipotesis ya
restoran sintawang di Yo

5.2 Saran

kepada restoran ang dapat digunakan sebagai input perusahaan dan bagi

Dari peneliti ang dilakukan, maka penulis mencoba memberikan saran-saran
()
pihak yang berkepentingan dengan berorientasi pada kepuasan konsumen antara lain:
1. Dari hasil penelitian cita rasa masakan lah yang paling diutamakan atau

memuaskan konsumen karena itu hendaklah restoran selalu menjaga agar

tetap mempertahankan cita rasa dari masakan yang ada direstoran sintawang.
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2. Dari segi promosi restoran sintawang harus tetap dilakukan dengan rutin
karena mengingat saat ini bisnis tempat makanan atau restoran sangat banyak
dan bervarian karena itu promosi digunakan tidak hanya untuk
memperkenalkan kepada konsumen yang baru tetapi juga mengingatkan
kepada pelanggan lama.

3. Berdasarkan wawancara melalui konsumen restorafl, sintawang kebanyakan

dari mereka adalah pelangan lama yang mema nal dan biasa makan
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