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ABSTRAKSI 
 
 

Maraknya tren makanan berbau pedas telah merambah kota Yogyakarta. 
Bidang usaha kuliner semacam ini telah tumbuh pesat sehingga tersedia banyak 
alternatif bagi konsumen untuk memilih. Keadaan seperti ini memaksa para 
pengusaha tersebut berlomba-lomba untuk mempertahankan diri dari gempuran 
pengusaha-pengusaha sejenis lainnya. Mengingat pentingnya peran bisnis sektor 
ini, maka sangat penting bagi semua pihak untuk memusatkan perhatiannya guna 
membangun dan mengembangkan bidang usaha ini sehingga bidang usaha ini 
memiliki keunggulan kompetitif dengan yang lain. 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab pertanyaan untuk 

menganalisis bagaimana pengaruh masing-masing faktor bauran pemasaran 7P 
(product, price, place, promotion, physical evidence, process, people) terhadap 
kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta. Selain itu, penelitian 
ini juga bertujuan untuk mengetahui karakteristik dan latar belakang konsumen 
Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta. 

 
Alat yang dipakai dalam analisis data adalah Analisis regresi linear 

berganda yang digunakan untuk mengetahui bagaimana pengaruh bauran 
pemasaran 7P (product, price, place, promotion, physical evidence, process, 
people) terhadap kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta. 

 
Berdasarkan seluruh analisis tersebut, hipotesis pertama hingga hipotesis ke 

enam ditolak dan menerima H0 karena tidak ada pengaruh yang signifikan 
terhadap variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen. Sedangkan hipotesis tujuh 
dan hipotesis delapan diterima dan menolak H0 karena variabel orang/pramuniaga 
(X7) dan seluruh variabel secara bersama-sama memiliki pengaruh yang positif 
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y). 

 
 
 
Kata Kunci : bauran pemasaran, product, price, place, promotion, physical 

evidence, process, people, kepuasan konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Maraknya tren makanan berbau pedas telah merambah kota Yogyakarta. 

Jumlah bidang usaha yang menggeluti berbagai hal yang berhubungan kuliner 

yang menonjolkan sisi rasa pedas semakin merebak, termasuk restoran yang 

berkonsentrasi untuk melayani pasar yang menginginkan makanan pedas namun 

berasal dari bahan yang masih terjaga kesegarannya. Bidang usaha kuliner 

semacam ini telah tumbuh seperti cendawan di musim hujan sehingga tersedia 

banyak alternatif bagi konsumen untuk memilih. Keadaan seperti ini memaksa 

para pengusaha tersebut berlomba-lomba untuk mempertahankan diri dari 

gempuran pengusaha-pengusaha sejenis lainnya. Mengingat pentingnya peran 

bisnis sektor ini, maka sangat penting bagi semua pihak untuk memusatkan 

perhatiannya guna membangun dan mengembangkan bidang usaha ini sehingga 

bidang usaha ini memiliki keunggulan kompetitif dengan yang lain. 

Ada dua strategi yang secara umum digunakan untuk mendapatkan 

keunggulan kompetitif, yaitu dengan mengusahakan low cost leadership dengan 

cara pemberian potongan harga dan dengan meningkatkan kepuasan konsumen 

untuk membangun customer loyalty. Dalam kondisi persaingan yang demikian 

kompetitif, pebisnis yang berusaha untuk meningkatkan pangsa pasarnya 

memberikan potongan harga biasanya akan berakibat buruk bagi tingkat 

keuntungan bisnis dalam jangka menengah maupun jangka panjang. 
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Usaha untuk membangun kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat 

penting untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Kepuasan konsumen ini 

dapat diperoleh perusahaan/pebisnis melalui penerapan bauran pemasaran yang 

efektif oleh perusahaan, meliputi perbaikan dari segi produk; harga; lokasi dan 

saluran distribusi; promosi, fasilitas fisik, proses, serta dari segi karyawan. 

Selain itu, kepuasan konsumen ini juga bermanfaat untuk membentuk kesetiaan 

pelanggan yang akan sangat menguntungkan perusahaan di masa mendatang. 

Pembahasan tersebut menunjukkan bahwa kesetiaan pelanggan dapat 

diidentifikasikan sebagai suatu prasyarat bagi kelangsungan hidup dan 

berkembangnya bisnis di masa mendatang. Identifikasi faktor-faktor apa yang 

paling penting mempengaruhi kepuasan konsumen di bisnis kuliner jenis ini 

menjadi pertimbangan karena bisnis di bidang ini sangat potensial baik dari segi 

financial maupun tingkat penyerapan tenaga kerjanya namun belum ter-cover 

dengan baik oleh para pengusaha. Oleh karena itu, penulis memutuskan untuk 

mebuat suatu penelitian tentang kepuasan konsumen dengan judul: 

“PENGARUH BAURAN PEMASARAN (7P) TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PADA WAROENG SS (SPESIAL SAMBAL) 

YOGYAKARTA.” 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Pengukuran dan identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah sangat penting untuk dilakukan organisasi-organisasi yang 

berorientasi pada keuntungan, namun para pengusaha seperti kurang peduli 

terhadap apa yang dirasakan dan diharapkan oleh konsumen mereka sehingga 
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usaha mereka terlihat seperti berorientasi pada keuntungan semata tanpa 

menghiraukan konsumen yang telah memberi mereka keuntungan. Berdasarkan 

kenyataan di atas, penulis dapat merumuskan beberapa permasalahan terkait 

dengan : 

1) Bagaimana pengaruh product (produk) Waroeng SS Yogyakarta yang 

ditawarkan terhadap kepuasan konsumen. 

2) Bagaimana pengaruh price (harga) produk Waroeng SS Yogyakarta 

yang ditawarkan terhadap kepuasan konsumen. 

3) Bagaimana pengaruh place (lokasi dan saluran distribusi) yang 

dipergunakan oleh Waroeng SS Yogyakarta terhadap kepuasan 

konsumen. 

4) Bagaimana pengaruh promotion (promosi) yang dilakukan Waroeng SS 

Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen. 

5) Bagaimana pengaruh physical evidence (fasilitas fisik) yang dimiliki 

oleh Waroeng SS Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen. 

6) Bagaimana pengaruh process (proses pelayanan) yang diberikan oleh 

Waroeng SS Yogyakarta terhadap kepuasan konsumen. 

7) Bagaimana pengaruh people (orang/karyawan) Waroeng SS Yogyakarta 

dalam melayani terhadap kepuasan konsumen. 

8) Bagaimana pengaruh bauran pemasaran (7P) secara bersama-sama 

terhadap kepuasan konsumen Waroeng SS Yogyakarta. 
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1.3. Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan 

batasan masalah menyangkut responden yang menjadi penelitian dengan 

beberapa batasan sebagai berikut: 

1) Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini berlokasi di Waroeng SS Cabang Babarsari Yogyakarta 

dan akan dilaksanakan selama bulan Maret hingga bulan April 2012. 

2) Responden 

Responden penelitian ini adalah para konsumen Waroeng SS 

Yogyakarta yang pada saat penelitian sedang berada di lokasi 

penelitian. 

3) Profil Responden 

Responden akan mewakili populasi dan dibedakan sesuai dengan jenis 

kelamin, usia, pekerjaan, dan tingkat pendapatan mereka. 

4) Variabel Penelitian 

a) Atribut Product meliputi kualitas produk, kelengkapan produk, dan 

variasi produk. 

b) Atribut Price meliputi penetapan harga produk, kesesuaian harga 

produk dengan nilai dan kualitas, dan potongan harga. 

c) Atribut Place meliputi lokasi outlet, kemudahan akses lokasi outlet, 

dan luasnya outlet. 

d) Atribut Promotion meliputi daya tarik iklan di media massa, brosur, 

banner, dan promosi penjualan. 
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e) Atribut Physical Evidence meliputi layout ruangan, lighting, dan 

kenyamanan. 

f) Atribut Process meliputi proses pelayanan order, penanganan 

keluhan/komplain konsumen, dan kemudahan pembayaran. 

g) Atribut People meliputi pelayanan pramuniaga, kasir, peracik 

masakan (koki), dan kerapihan penampilan pramuniaga. 

h) Atribut Kepuasan Konsumen sebagai variabel dependen yang 

diduga akan dipengaruhi oleh elemen 7P (product, price, place, 

promotion, physical evidence, process, dan people). 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Hasil penelitian terhadap faktor kepuasan konsumen diharapkan akan dapat 

memberikan masukan bagi pengusaha untuk meningkatkan kepuasan konsumen 

di bidang usaha kuliner dengan target pasar konsumen yang menyukai selera 

masakan pedas. Dengan demikian, penelitian ini ditujukan untuk menjawab 

pertanyaan yang secara khusus bertujuan untuk menganalisis bagaimana 

pengaruh masing-masing faktor bauran pemasaran 7P (product, price, place, 

promotion, physical evidence, process, people) terhadap kepuasan konsumen 

Waroeng SS Yogyakarta. 
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1.5. Manfaat Penelitian 

1) Bagi Penulis 

Penulis dapat melihat implementasi dari teori-teori pemasaran dan 

mengetahui karakteristik konsumen di bidang usaha kuliner selera pedas 

serta dapat mengaplikasikan teori yang diterima selama perkuliahan ke 

lapangan. 

2) Bagi Peneliti yang Lain 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang 

sedang merencanakan penelitian yang serupa sehingga paradigma peneliti 

tersebut tidak terlalu abstrak. 

3) Bagi Perusahaan 

Penelitian ini dapat menjadi masukan dalam proses pengembangan 

perusahaan khususnya di bidang pemasaran, pengelolaan konsumen, dan 

manajemen sumber daya manusia untuk mewujudkan konsumen yang puas 

dan loyal terhadap perusahaan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan hasil penelitian pada bab IV, 

penulis mengambil kesimpulan dari penelitian tersebut sebagai berikut. 

1) Hasil analisis profil responden sebagai sampel konsumen Waroeng 

Spesial Sambal, yaitu: 

a) Mayoritas responden berjenis kelamin perempuan dengan prosentase 

sebesar 57% atau berjumlah 57 orang dan sisanya berjenis kelamin 

laki-laki sebesar 43%. 

b) Responden yang berusia antara 20 tahun-30 tahun mendominasi 

konsumen Waroeng Spesial Sambal dengan prosentase 60%, sisanya 

27% berusia kurang dari 20 tahun, 10% berusia antara 31-40 tahun, 

2% berusia antara 41-50 tahun, dan 1% berusia di atas 50 tahun. 

c) Terdapat 64% responden yang sedang mengenyam pendidikan SLTA 

dan telah lulus SLTA yang mendominasi, 10% telah lulus dari 

pendidikan akademi (Diploma), dan 26% telah lulus dari perguruan 

tinggi (Sarjana). 

d) Mayoritas responden masih berstatus mahasiswa dengan prosentase 

sebesar 54% atau berjumlah 54 orang, sisanya 21% pegawai swasta, 

7% pelajar, 7% wirausahawan, 3% dosen dan guru, 4% ibu rumah 

tangga, 2% PNS, dan 2% menjawab lain-lain. 
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e) Mayoritas responden atau 46%-nya memiliki pendapatan hanya 

kurang dari satu juta rupiah, 19% responden berpenghasilan dengan 

range antara satu juta rupiah hingga satu juta lima ratus ribu rupiah, 

19% responden berpenghasilan antara satu juta lima ratus ribu rupiah 

hingga dua juta rupiah, dan 16% responden berpenghasilan di atas 

dua juta rupiah. 

f) Dari seratus orang responden, 28% responden memiliki pengeluaran 

hanya kurang dari lima ratus ribu rupiah, 31% responden memiliki 

pengeluaran antara lima ratus ribu rupiah hingga satu juta rupiah per 

bulan, 23% responden memiliki pengeluaran dengan range antara 

satu juta rupiah hingga satu juta lima ratus ribu rupiah, dan 18% 

responden berpenghasilan lebih dari satu juta lima ratus ribu rupiah. 

 

2) Hasil penelitian tentang pengaruh bauran pemasaran yang terdiri dari 7P 

terhadap kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta 

dengan menggunakan analisis regresi linear berganda dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial, variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah variabel ketujuh, yaitu variabel people (karyawan dan 

pramuniaga) dengan lambang X7.  Sedangkan variabel yang lainnya, X1-

X6, yaitu product, price, place, promotion, physical evidence, dan 

process tidak mempengaruhi kepuasan konsumen Waroeng Spesial 

Sambal Yogyakarta. Namun secara simultan atau bersama-sama, ketujuh 

variabel ini mempengaruhi kepuasan konsumen dengan signifikan 

sehingga dapat disimpulkan bahwa ketujuh elemen bauran pemasaran ini 
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merupakan satu kesatuan yang akan mempengaruhi kepuasan apabila 

diimplementasikan secara bersama-sama dalam konsep pemasaran 

Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian 

lanjutan di masa yang akan datang. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1) Data penelitian hanya didasarkan dari hasil pengumpulan kuesioner, 

sehingga terjadinya perbedaan persepsi dengan keadaan yang 

sebenarnya sangat mungkin terjadi. Di samping itu, peneliti hanya 

memberikan pilihan jawaban yang telah disediakan sehingga responden 

hanya menjawab sesuai dengan pilihan yang disediakan. 

2) Jumlah responden sangat terbatas, yaitu 100 orang dan hanya berpusat di 

satu tempat saja, yaitu Waroeng Spesial Sambal Cabang Babarsari 

Yogyakarta sehingga pendapat seluruh konsumen Waroeng Spesial 

Sambal Yogyakarta di cabang lain kurang terwakili. 

 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, adapun beberapa saran dan masukan yang 

dapat ditujukan kepada Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta oleh penulis untuk 

proses perbaikan dan pengembangan ke arah yang lebih baik, diantaranya: 

5.3.1 Dari hasil penelitian di lapangan, yakni sebagai berikut. 

1) Hasil analisis kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal 

Yogyakarta dapat diketahui bahwa variabel yang mempengaruhi 
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kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta secara 

parsial adalah people (karyawan dan pramuniaga). Berdasarkan hal 

tersebut maka pihak manajemen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta 

harus dapat mempertahankan kinerja dari masing-masing karyawan, 

baik dari koki/peracik masakan, pramuniaga, maupun kasir, yang 

berhubungan secara langsung terhadap konsumen meliputi kesopanan, 

keramahan, penampilan, dan pelayanan dengan tujuan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumennya. 

2) Hasil analisis kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal 

Yogyakarta dapat diketahui bahwa variabel product, price, place, 

promotion, physical evidence, dan process tidak mempengaruhi 

kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta secara 

parsial, akan tetapi secara bersama-sama atau simultan mempengaruhi 

kepuasan konsumen Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta sehingga 

pihak manajemen Waroeng Spesial sambal Yogyakarta harus 

meningkatkan penerapan baurang pemasarannya secara bersama-sama 

untuk meningkatkan kepuasan konsumennya. 

5.3.2 Dari hasil pengamatan di lapangan, yakni sebagai berikut. 

1) Responden yang digunakan sebagai sampel dapat diperbanyak lagi 

agar dapat lebih mewakili populasi yang merupakan konsumen 

Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta. 

2) Waktu yang digunakan dalam proses penelitian lebih difokuskan 

untuk semua hari sehingga lebih banyak karakteristik konsumen yang 

terwakili. Contohnya jika proses pengambilan data dilakukan saat 
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weekend dengan konsumen yang terdiri dari berbagai tingkatan umur 

dan jenis pekerjaan, maka sampel akan lebih mewakili populasi. 

3) Berdasarkan kritik dan saran konsumen, alangkah baik apabila 

manajemen Waroeng Spesial Sambal dapat memperluas lokasi dengan 

ekstensifikasi maupun intensifikasi seperti perluasan gedung maupun 

pembangunan gedung lama menjadi gedung bertingkat agar dapat 

menampung lebih banyak konsumen lagi. Selain itu, konsep 

pemasaran relasional juga patut untuk diterapkan mengingat 

konsumen untuk bidang usaha kuliner lebih cenderung loyal bila 

merasa puas. 

4) Pengaruh dari sisi responden yang mayoritas adalah mahasiswa dan 

berusia sekitar 20 tahun hingga 30 tahun mempengaruhi hasil 

penelitian karena karakteristik konsumen dengan segmentasi tersebut 

kurang sensitif terhadap penerapan bauran pemasaran. 
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