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ABSTRAKSI 
 Penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap Maestro 
Automotive Car Leather di Yogyakarta dan apakah ada perbedaan kepuasan konsumen yang 
ditinjau dari profilnya. Kepuasan konsumen merupakan orientasi pemasaran yang semakin 
penting untuk dilaksanakan. Hal ini dimaksudkan untuk meningkatkan penjualan dan 
loyalitas konsumen. 

 Data penelitian ini diperoleh dengan cara observasi, yaitu dengan cara menyebar 100 
kuesioner kepada 100 responden yang menjadi pelanggan di Maestro Car Leather 
Yogyakarta. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis prosentase, 
Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP), dan analisis Chi Square. 
 Berdasarkan hasil Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP), maka diperoleh kesimpulan 
bahwa secara keseluruhan konsumen netral terhadap barang dan jasa yang ditawarkan 
Maestro Automotive Car Leather Yogyakarta. Dari hasil analisis Chi Square diperoleh 
kesimpulan bahwa tidak terdapat perbedaan kepuasan pelanggan ditinjau dari profil 
pelanggan tersebut. 
 
Kata-kata kunci: pelanggan, konsumen, kepuasan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

     Kepuasan konsumen merupakan bagian terpenting dalam pencapaian gol 

suatu perusahaan. Dalam mendapatkan kepuasan konsumen setiap perusahaan 

harus mampu untuk bersaing dengan perusahaan lain dalam bidang 

pemasaran. Pemasaran suatu produk sangatlah berperan dalam kemajuan suatu 

perusahaan. Jika perusahaan dapat memasarkan produk – produknya dengan 

baik maka otomatis perusahaan tersebut mendapatkan hasil yang maksimal 

dari usaha mereka. Untuk mendapatkan hasil yang maksimal setiap 

perusahaan pastinya mempunyai cara – cara tersendiri, baik dalam strategi 

pemasarannya maupun dalam melengkapi peralatan yang ada diperusahaan 

tersebut. Hal ini ditujukan agar suatu perusahaan memiliki nilai lebih di mata 

konsumennya. Sehingga, membuat konsumen semakin loyal dan dapat 

menarik minat konsumen yang lain. Apabila perusahaan dapat memiliki nilai 

lebih dimata konsumennya maka kepuasaan konsumen tersebut sudah pasti 

dapat didapatkan oleh perusahaan tersebut.  

     Dalam hal kepuasaan konsumen banyak yang dilakukan oleh perusahaan – 

perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa sekaligus memiliki produk yang 

ditawarkan. Perusahaan yang akan saya teliti adalah perusahaan cover jok 

mobil (automotive car leather) yang ada di Yogyakarta. Dalam upaya 

memberikan kepuasaan konsumen, setiap perusahaan cover jok menyajikan 
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keunggulan – keunggulan yang dimiliki oleh perusahaannya masing – masing. 

Hal ini bertujuan agar dapat menarik minat konsumen terhadap produk – 

produk mereka, seperti perbedaan bahan yang digunakan, jaminan kualitas 

produk (memberikan garansi), pelayanan yang baik terhadap konsumen, dll. 

Pada jaman sekarang penampilan sudah merupakan bagian penting dalam 

kehidupan masyarakat. Khususnya bagi kaum muda yang sangat menyukai 

sesuatu yang unik atau dapat menarik perhatian banyak orang. Terlebih lagi 

sekarang sudah banyak kontes – kontes mobil yang mementingkan 

penampilan mobil bagian dalam (interior mobil). Ini terbukti dengan 

banyaknya konsumen yang mulai merubah penampilan bagian dalam mobil 

(interior mobil). Hal ini membuat banyaknya pengusaha cover jok mobil di 

Yogyakarta serta membuat persaingan antar perusahaan semakin ketat.  

     Dalam pemilihan suatu produk, konsumen dipengaruhi oleh banyak hal 

yang ada pada suatu produk. Hal tersebut dapat berupa harga yang murah 

tetapi tetap berkualitas, macam–macam bahan dan warna untuk cover tersebut, 

pelayanan perusahaan dan jaminan produk, dll. Hal ini, ditujukan agar 

konsumen dapat merasa puas dengan kinerja suatu perusahaan. Oleh karena 

itu, pengusaha cover jok di Yogyakarta berusaha memenuhi kebutuhan 

konsumen. 

     Dalam penelitian ini, akan menganalisis tentang sikap konsumen yang 

mempengaruhi pembelian/penjualan suatu barang atau jasa. Jika suatu 

perusahaan dapat memberikan gambaran yang baik mengenai produknya 
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maka konsumen akan mendapatkan gambaran yang baik pula. Persepsi yang 

didapat konsumen terbentuk dari pengalaman yang didapat dari suatu produk.  

     Faktor yang mempengaruhi konsumen dalam memilih suatu produk adalah 

pengalaman, hasil dari produk tersebut, iklan dan lingkungan sekitar. 

Kebutuhan dan keinginan setiap konsumen berbeda–beda dalam memilih 

perusahaan cover jok. Banyaknya pengusaha cover jok di Yogyakarta 

membuat konsumen memiliki banyak pilihan. Oleh karena itu, penulis 

membatasi penelitian ini di Maestro Automotive Car Leather. 

     Persaingan yang semakin ketat membuat tiap pengusaha harus memiliki 

strategi pemasaran yang tepat agar perusahaannya dapat bertahan di 

persaingan yang ketat. Tidak sedikit pengusaha cover jok di Yogyakarta yang 

tidak mampu bertahan karena kurangnya strategi pemasaran mereka. Salah 

satu strategi yang paling tepat adalah dengan mengutamakan kepuasaan 

konsumen. Konsumen merupakan faktor yang sangat penting dalam kemajuan 

suatu perusahaan. Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh banyak faktor. 

Misalnya, harga yang terjangkau, kualitas yang baik, nama/citra perusahaan 

atau berdasarkan pengalaman di masa lalu. Apabila konsumen merasa puas 

dengan kinerja suatu perusahaan maka konsumen akan kembali menggunakan 

produk perusahaan tersebut. hal ini membuat perusahaan memiliki konsumen 

tetap dan dapat menunjang majunya perusahaan tersebut. Oleh sebab itu, 

analisis kepuasan konsumen terhadap suatu perusahaan sangat penting.  
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Berdasarkan uraian di atas maka penulis memilih judul “KEPUASAN 

KONSUMEN TERHADAP MAESTRO AUTOMOTIVE CAR 

LEATHER DI YOGYAKARTA”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka perumusan 

masalah yang akan dianalisa adalah: 

a. Bagaimanakah kepuasan konsumen terhadap Maestro Automotive Car 

Leather? 

b. Atribut apa yang paling utama bagi konsumen di Maestro Automotive 

Car Leather? 

c. Apakah ada perbedaan pendapat kepuasan konsumen antara profil dan 

atributnya? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah yang diambil dalam penelitian ini: 

a. Objek yang diteliti adalah toko interior mobil, Maestro Automotive 

Car Leather Yogyakarta yang beralamat di Jalan Magelang km.5 

Yogyakarta. 

b. Daerah penelitian di Yogyakarta. 

c. Responden atau konsumen yang diteliti adalah konsumen yang pernah 

datang ke Maestro atau yang sekarang masih menjadi pelanggan di 

Maestro. 
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d. Responden atau konsumen yang memasang cover jok di Maestro 

tanpa memandang daerah asal konsumen. 

e. Jumlah responden yang diteliti 100 orang. 

f. Hal yang akan diteliti berdasarkan observasi penulis: 

i.           Macam-macam warna bahan 

ii. Macam-macam bahan 

iii. Macam-macam jok 

iv. Kerapian pengerjaan  

v. Ketepatan waktu 

vi. Harga 

vii. Lokasi yang strategis 

viii. Kenyamanan tempat 

ix. Tempat (workshop) yang luas 

x. Promosi 

xi. Sarana telepon 

xii. Kotak layanan kritk dan saran 

xiii. Potongan harga 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penulis dalam penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap barang dan jasa yang 

ditawarkan Maestro Automotive Car Leather di Yogyakarta. 
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b. Untuk mengetahui apakah ada perbedaan kepuasaan konsumen terhadap 

Maestro Automotive Car Leather yang ditinjau dari profil dan atributnya, 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan penulis dalam 

menganalisa dan meneliti suatu masalah sekaligus dapat menerapkan 

teori–teori yang telah dipelajari di bangku kuliah. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan atau masukan 

kepada perusahaan agar dapat memiliki strategi yang tepat supaya dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

c. Bagi Pembaca 

Untuk menambah pengetahuan, informasi dan dapat dipergunakan sebagai 

bahan pertimbangan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner dari 100 

konsumen Maestro Automotive Car Leather Di Yogyakarta, maka berdasarkan hasil 

analisis data tersebut, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

a. Berdasarkan dari hasil pengolahan pada bagian IKP diperoleh hasil sebesar 

192,6 letak posisi indek kepuasan pelanggan pada skala terletak pada range 

Netral. Dengan demikian hipotesis menyatakan bahwa konsumen Maestro 

Automotive Car Leather Di Jogjakarta netral. 

b. Berdasarkan hasil analisis chi-square dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

perbedaan kepuasan pelanggan terhadap atribut-atribut yang dimiliki Maestro 

Automotive Car Leather Jogjakarta ditinjau dari gender, usia, pendidikan, 

pekerjaan, dan penghasilan. 

5.2 Saran 

 Berdasarkan simpulan di atas, maka penulis dapat memberikan saran yang 

mungkin dapat dipergunakan sebagai masukan bagi pengelola Maestro Automotive 

Car leather Jogjakarta dalam mengambil keputusan. Berdasarkan hasil IKP tersebut, 

maka strategi yang harus dilakukan adalah meningkatkan kinerja secara terus-
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menerus terhadap setiap atribut-atribut yang ada, sehingga tingkat kepuasan 

konsumen menjadi puas dalam jangka panjang. 
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