
Analisis Kepuasan Konsumen

Terhadap Jasa RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta
(studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Islam Indonesia)

SKRIPSI

ISLAM

DLl

Ditulis oleh

Warsiti IndrayaniNama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

02311441

Manajemen

Pemasaran

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA
FAKULTAS EKONOMI

YOGYAKARTA

2006



PLRNYATAAN BEBAS PLAGIARISM E

"Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam sknpsi ini tidak terdapat
karya yang pemah diajukan orang lain untuk memperolch gelar
kesarjanaan di suatu perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya
juga tidak terdapat karya atau pandapat yang pemah ditulis atau
diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertuhs diacu dalam
naskah ini dan disebutkan dalam referensi. Apabila kemudian han
terbukti bahwa pernyataan ini tidak benar, saya sanggup menerima
hukuman/sanksi apapun sesuai peraturan yang berlaku"

Yogyakarta, 18 Januari 2006

Penulis,

Warsiti Indrayani

in



Telali dipertahankan/diujikan dan disalikan

Untuk memenuhi syarat guna memperoleh gelar

Sarjana Strata-1 di Program Studi Maiiajemen, Fakultas Ekonomi
Universitas Islam Indonesia

Nama

Nomor Mahasiswa

Program Studi

Bidang Konsentrasi

Warsiti Indrayani

02311441

Manajemen

Pemasaran

Yogyakarta, Februari 2006

Disahkan oleh

Pembimbing Skripsi

Pcnguji 1

Penguji 2

: Drs. Yazid, MM. ,

: Agus Abdurrahman, SE, MM.

: Drs. Nur Sya'bani PurnamajykSi

Mengetahui

Dekan Fakultas Ekonomi

Islam Indonesia

Sono Muhammad, MA.



Analisis Kepuasan Konsumen terhadap
Pelayanan Jasa RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta

(Studi kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi UII)

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan sampel sebanyak 100
responden yang merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi UII. Vanabel
penelitian terdiri dari variabel Tangiables, Reliability, Responsiveness,
Assurance dan Emphaty. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen,
penehu menggunakan metode survei kepuasan konsumen terhadap pelayanan
jasa yang telah diberikan oleh perusahaan. Alat yang digunakan uutuk
mengumpulkan data adalah kuesioner. Kemudian dilakukan perhitungan
dengan menggunakan metode Importance-Performance Anahsys. Analisis mi
digunakan untuk mengetahui seberapa besar perbandingan antara kepentingan
konsumen dan kinerja yang telah diberikan oleh RM. Waroeng Steak &
Shake.

Dalam analisis data yang dilakukan oleh peneliti diperoleh kesimpulan
bahwa konsumen merasa puas terhadap variabel-variabel: interior rumah
makan yang menarik; kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan ruangan,
kerapian penampilan karyawan, penyajian masakan secara menarik, menu
yang bervariasi, kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian
masakan karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten,
karyawari selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh
konsumen karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan
dihantarkan karyawan selalu melayani kebutuhan konsumen dengan cepat,
karyawan selalu bersedia membantu konsumen, kaiyawan selalu merespon
permintaan konsumen, perilaku kaiyawan mampu membuat konsumen
mempercayai mereka, para karyawan secara konsisten bersikap sopan
terhadap konsumen, menu yang ditawarkan selalu tersedia, karyawan
memberikan perhatian personal kepada konsumen, pihak rumah makan selalu
mengutamakan kepentingan konsumen, karyawan memahami kebutuhan
spesifik dari konsumen.

Sedangkan konsumen merasa tidak puas terhadap variabel-variabel:
tersedianya toilet yang bersih, lokasi parkir yang memadai, karyawan
menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan karyawan
mampu membuat konsumen merasa aman, pihak rumah makan selalu
memberikan perhatian individual kepada konsumen.
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BAB1

PENDAHULUAN

1 l. Latar Belakang Masalah
Bisms dalam bidang restoran mempakan salah saru bisnis yang cukup

.nenjanjtkan. Dengan semakin benambahnya urusan dan kesibukan
pekerjaan maka tidak mengherankan jtka konsumen lebUr memiUh un.uk
makan di restoran atau nrmah makan. KepraktiSan dan efisiensi wakn.
menjadi alasan yang cukup mendasar untuk mendukung kegiatan mi.
Fenomena seperti ,ni sering kita jumpai d. koU-kota besar yang menjad,
basis perekonomran seperti Jakarta, Semarang, Yogyakarta, Surabaya,

Medan dan lainnya.

Yogyakarta mempakan salah satu kota besar di Indonesia yang
memptmyai peluang bisnis yang eukup tinggi dtbidang restoran. Kota ini
,uga dtkenal sebaga, kota pelajar, sehmgga banyaknya pendatang yang
semakin meningka, dan tahun-ketahun menjadi pendukung keberhastlan

bisnis ini.

Berbagai jenis rumah makan dan restoran terdapat di Yogyakarta,
mutai dan rumah makan yang menyediakan masakan khas daen* sampai
pada masakan yang berasal dan luar negen. Rumah makan yang menyajikan
masakan khas dari dari luar negen mempunyai nilai lebU, dunata konsumen
dan akan lebih mudah untuk mendapatkan pelanggan. Tentu saja untuk dapat
menank minat konsumen, ttdak hanya dengan menonjolkan ciri khas
masakan saja. Atribut-atribu, pendukung yang lamnya seperti, harga yang



bersaing, rasa yang khas dan enak, fasilitas yang lengkap, pelayanan yang
memuaskan dan lokasi yang straps perln diwujudkan oleh perusahaan.

Oewasa ini konsumen mcngalami dinamika dalam hal standar
pelayanan dan semakin Wis daiam penetapan standar harapan yang
diingtakan. Setiap individu memiUki stkap dan selera yang berbeda-beda
Ulltuk membuat suatu keputusan pembehan. Pemsahaan hams jdi dan
tanggap dalam menghadap, keadaan semacam ini. Pemahaman akan
kepuasan konsumen dengan persepsmya mempakan faktor yang penting dan
harus dikuasa, oleh pemsahaan agar dapat menarik minat konsumen. Untuk
dapat tetap eksis dan memenangkan persamgan, pemsahaan hants mampu
menyajikan produk yang mempunyai kualitas lebih tinggi dari pesaingnya.

Pemasaran mempakan faktor yang penting bag, perusahaan dalam
pereneanaan stiategi pemsahaan. Pemasaran adatah suatit nsaha untuk
membangun produk, merk, dan perseps, dtaata pelanggan. Pemsahaan hams
mampu memahami penlaku konsumen yang beraneka ragam. Dengan
adanya pemahaman ini pemsahaan akan dapa, menentukan produk,
menetapkan harga, memtlih lokasi atau tempa, kegiatan pelayanan untuk
kemudtan dtpromosikan dengan baik. Pemsahaan jnga akan mamp,
menangkap peluang yang bam da.am rangka menyediakan kebutuhan
konsumen yang belum terpenuhi.

Kesuksesan suatu usaha tidak terlepas dari peranan pelanggan.
Pelanggan menjadi faktor dalam keberhasilan suatu usaha. Kepuasan dari
pelanggan mempakan mdikasi dan pemsahaan untuk dapa, terns
menjalankan usahanya. Konsumen yang merasa puas ada.ah mereka yang



merasa bahwa keingman yang diharapkan sesuai dengan jasa yang
diterimanya. Ha. mi mendorong manajemen pemsahaan untuk selalu
berusaha mencari .ahu apa, bagahnana, kapan dan mengapa konsumen
membeli dan mengkonsumsi suatu produk.

Perusahaan lebih mengu.amakan srattgi untuk menjaga dan
mempertahankan konsumen lama danpada mencan konsumen bam.
Alasannya, untuk mendapatkan konsumen bam membutuhkan usaha yang
,eb,h sub, dan akan menghabiskan biaya yang lebih mahal. Perusahaan
mempertahankan konsumen yang sudah ada dengan cara membina hubungan
untuk jangka waBu yang panjang, bukan ha.ya untuk jangka waktu yang
singkat. Perusahaan memberikan fas.liu.s-fasili.as yang menguntungkan bagi
konsumen. M,sataya menyediakan atribut-atnbut produk yang sesuai denga.
keingian konsumen Harapan dan pemsahaan adalah agar konsumen merasa
puas, melakukan pembelian kembali dan kemudian berkouutmen serta loyal
kepada perusahaan.

Pemsahaan yang mempunyai pelanggan yang loyal akan dapat
meningkatkan kinerjanya karena beranggapan bahwa produk yang
dihasilkannya dtbutuhkan dan dapat diterima oleh pasar. Keuntungan akan
memngkat, sehmgga pemsahaan akan dapa, mempertahankan keberadaannya
dalam dunia bisnis yang persaingannya semakin ketat ini.

Berdasarkan dari kondisi dan pemikiran tersebut, penulis tertarik
„»„* menelit, salah sa,u rumah makan yang menyajikan masakan khas
berasa, dan luar negen yarn, RM. Waroeng Sreak ft Shake Yogyakarta
dengan harapan dapa, mengetahui kepuasan konsumen terhadap atnbu.-



atribu. pemuas jasa yang disediakan oleh rumah makan tersebut Judul yang
diambi! oleh penuhs adalah "ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN
TERHADAP JASA RM. WAROENG STEAK & SHAKE
YOGYAKARTA" (Studi Kasus pada Mahastswa Fakultas Ekonomi UII

Yogyakarta).

1.2. PjkokPermasalahan

1. Bagaimana tmgkat kepuasan konsumen terhadap masing-masmg atnbut
pemuas jasa pada RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta?

2. Bagaimana disknpsi/posisr dari masing-masmg item dimensi pemuas
jasa pada RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta menurut diagram

kartesius?

1J. Batasan Masalah

1. Penelitian ini hanya ditujukan kepada mahasiswa fakultas ekonomi UII
yang menjadi konsumen pada RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta.

2. Produk yang akan dianalisis adalah produk jasa pada RM. Waroeng Steak

& Shake Yogyakarta.

3. Batasan tentang atnbut pemuas jasa yang akan dianalisis dalam

mengevaluasi jasa yang bersifat intangiabel.

Konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut faktor sebagai

berikut (Parasuraman, etal, hal 47):



a. Bukti Langsung (Tangiables)

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komumkasi, seperti: interior ruangan. penampilan karyawan, penyajian

masakan, kebersihan peralatan dan tersedianya toilet.

b. Konsistensi (Reliability)

Konsistensi yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat, memuaskan, seperti: kecepatan dan
konsistensi pengantaran pesanan, kesigapan karyawan dan kesediaan

karyawan membantu konsumen dalam memecahkan masalah dengan

sungguh-sungguh.

c. Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap yaitu keinginan para staf untuk membantu

pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap, seperti:
Karyawan memberitahu konsumen kapan pastinya pesanan akan
dihantarkan, karyawan selalu membantu konsumen, karyawan

melayani konsumen dengan cepat.

d. Jaminan (Assurance)

Jaminan mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan

sifat dapat dipercaya yang dirnihki para staf, bebas dari bahaya, resiko
atau keragu-raguan, seperti: ketrampilan, keramahan dan kesopanan

karyawan dalan melayani konsumen.



e. Empati (Emphaly)

Empati inelipuli kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, perhalian pribadi dan memahami kebutuhan
para pelanggan, seperti: pihak rumah makan membenkan perhatian
individual kepada konsumen, kaiyawan memberikan perhatian personal
kepada konsumen, kaiyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen.

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang akan dilakukan penulis adalali:
1. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap

masing-masing atribut pemuas jasa pada RM. Waroeng Steak &Shake

Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui posisi masing-masing item atribut pemuas jasa pada
RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta menurut diagram kartesius.

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi:

1. Mahasiswa

- Penelitian ini mempakan kesempatan yang, tepat dan berguna untuk
menambah dan meningkatkan pengetahuan serta pengalaman yang

berliarga.

. Penelitian ini bennanfaat sebagai sarana dalam menerapkan ilmu-

ilmu teori yang diperoleh selama duduk dibangku perkuliahan



khususnya ilmu dalam bidang pemasaran untuk dapat dipraktekkan

dalam dunia bisnis dan usaha yangsebenarnya.

2. Bagi RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta.

- Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam

kaitannnya dengan pemngkatan mutu dan kualitas produk jasa dalam

rangka memberikan kepuasan kepada konsumennya.

3. Bagi pihak lain

- Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber informasi

untuk penelitian lebih lanjut yang berkaitan dengan kepuasan

konsumen.



BAB II

KAJ1AN PUSTAKA

2.1. Pengertian Pemasaran

Pemasaran mempakan kegiatan pokok yang dilakukan oleh suatu

perusahaan dalam rangka mempertahankan kelangsungan hidup pemsahaan
tersebut, meningkatkan dan mengembangkan usahanya untuk mendapatkan

profit dengan adanya suatu pertukaran. Oleh karena itu pemasaran
mampunyai peran yang penting sebagai faktor dalam menentukan
keberhasilan suatu pemsahaan dalam menjalankan kegiatannya.

Kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh pemsahaan ini hams dapat

memberikan manfaat dan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan konsumen

mi akan memberikan persepsi positif kepada pemsahaan, sehingga kegiatan

pemsahaan dapat berjalan secara lancar. Hal ini juga sesuai dengan tujuan
pemasaran dalam suatu pemsahaan yaitu untuk memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen secara kompetitif dan menguntungkan.

Perusahan sebagai pemasar juga bertugas untuk meneliti kebutuhan

konsumen yang selalu berubah-ubah. Sehingga pemsahaan dapat

menyesuaikan hasil produksinya yang bempa barang dan jasa dengan
kebutuhan yang benar-benar dibutuhkan oleh pasar (konsumen).

Dalam perkembangannya pemasaran mengalami beberapa perubahan,

sehingga terdapat bermacam-macam pendapat tentang definisi pemasaran.



Defmisi pemesaran menurut Philips Roller:

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang yang

membuat individu-individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka

butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal balik produk

dan nilai dengan orang lain (Philip Kotler, Gary Amstrong .I992;6).

Defmisi pemasaran menurut W.J Stanton:

Pemasaran adalali suatu sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang

ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan

mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik

kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial (Basu Swata dan Hany

Handoko, Manajemen Pemasaran.1987; 2-3).

Dari kedua definsi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa kegiatan

pemasaran adalali suatu sistem yang mempakan interaksi antara berbagai

kegiatan yang usaha yang saling berhubungan yang ditujuan untuk

merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan

barang serta jasa sehingga dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan yang

memenuhi kepuasan konsumen yang ada maupun konsumen potensial.

2.2. Konsep Pemasaran

Perusahaan perlu menyadari pentingnya konsep pemasaran dalam

rangka mencapai tujuannya. Konsep pemasaran yang mempakan suatu

konsep bam dalam pemasaran, mempunyai arti penting bagi kelangsungan

danperkembangan pemsahaan.
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Dimana konsep pemasaran menyatakan bahwa tugas pemsahaan

adalali menentukan kebutuhan, keinginan, dan minat dari pasar sasaran serta

memberikan kepuasan yang diharapkan oleh konsumen dengan cara lebih

efisien dari para pesaingnya sedemikian mpa sehingga dapat mendorong

kesejaliteraan konsumen.

Adapun defmisi dari konsep pemasaran adalah sebagai berikut:

Menurut Philip Kotler:

Konsep pemasaran mengatakan bahwa kunci untuk mencapai tujuan

pemsaliaan adalali pada penentuan kebutuhan dan keinginan dari pasar

sasaran dan pada pemberian kepuasan yang diinginkan dengan efektif dan

efisien daripada para pesaing.

Witiam J Stanton menyatakan bahwa:

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan

bahwa pemuasan kebutuhan konsumen mempakan syarat ekonomi dan sosiai

untuk kelangsungan hidup pemsahaan (W.J. Stanton.1993;10).

Dalam konsep pemasaran terdapat tiga unsur pokok:

a. Orientasi Pada Konsumen

Kegiatan pemsahaan hams didasarkan pada keinginan konsumen dan

kebutuhan konsumen. Konsep ini dapat memberikan kemungkinan pada

pemsahaan untuk dapat menguasai pasar. Hal-hal yang perlu diperhatikan

oleh pemsahaan dalam rangka penguasaan pasar adalah:

1. Pemsahaan hams menentukan kebutuhan pokok konsumen yang akan

dilayani dan dipenuhi.
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2. Pemsahaan hams dapat menentukan kelompok pembeli yang akan

dijadikan sasaran penjualan.

3. Perusahaan hams menentukan produk atau program pemasaran.

4. Pemsahaan haras mengadakan penelitian untuk mengukur, inenilai,

menafsirkan keinginan, sikap dan perilaku konsumen.

b. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral

Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan

bagian dalam pemasaran turut berkecimpung dalam usaha yang

terkoordinir untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Selain itu

pemsahaan juga hams dapat melakukan penyesuaian dan koordinasi antara

harga jual, produk dan promosi untuk menciptakan hubungan yang kuat

dengan konsumennya.

c. Kepuasan Konsumen

Kemampuan pemsahaan dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan

konsumen atas penggunaan barang dan jasa yang diberikan menjadi faktor

yang penting dalam menentukan profit yang akan diperoleh dalam jangka

panjang.

Berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi telah menyebabkan

perkembangan pada Konsep Pemasaran. Pada masa sekarang ini,

pemsahaan dituntut untuk memehami cara-cara atau kebiasaan masing-

masing konsumen dalam usaha memenuhi kebutuhannya. Pemsahaan tidak

saja berorientasi pada konsumen tetapi juga pada masyarakat, konsep
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inilah yang disebut Konsep Pemasaran Sosial (Social Market Concept).

Konsep ini berpendapat bahwa tugas organisasi adalah menentukan

kebutuhan dan kepentingan pasar sasaran serta memberikan kepuasan yang

diharapkan dengan cara yang lebih efektif dan efisien daripada pesaing dan

tetap melestarikan dan meningkatkan kesejahteraan konsumen dan

masyarakat dalam jangka panjang.

2.3. Perilaku Konsumen

Perilaku Konsumen adalah kegiatan individu yang secara langsung

terlibat didalam mendapatkan dan mempergunakan bagian-bagian dan jasa-

jasa, termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan dan penentuan

kegiatan-kegiatan tersebut.(Basu Swasta, T.Hani Handoko, 1982;9)

Konsumen melakukan suatu pembelian karena adanya dorongan atau

motivasi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Hal ini dikarenakan,

semua kegiatan akan diawali dengan adanya motivasi. Motivasi adalah

kebutulian yang mendorong seseorang untuk melakukan suatu tindakan atau

sikap. Dengan adanya motivasi akan mendorong konsumen untuk melakukan

kegiatan pembelian sehingga dapat memenulii dan memuaskan

kebutuhannya.

Motivasi dalam pemenuhan kebutuhan didukung oleh adanya Teori

Maslow yang mengidentifikasikan kebutuhan dalam hierarki lima tingkat

kebutuhan. Dimana terdiri dari kebutulian akan fisiologis, kebutuhan akan

keamanan, kebutuhan akan citra dan rasa memiliki, kebutuhan akan

penghargaan dan kebutuhan akan aktualisasi diri. Hal inilah yang
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menyebabkan konsumen bemsaha melakukan pemenuhan kebutuhan

berdasarkan apa yang dianggap penting dan dapat memberikan kepuasan.

2.4. Model Perilaku Beli Konsumen

Kegiatan pemasaran yang dapat memberikan keuntungan, pada

dasarnya berawal dari pemahaman terhadap kebutuhan-kebutuhan dan

keinginan-keinginan konsumen. Oleh karena itu model perilaku konsumen

akan dapat memberikan kontribusi didalam kegiatan pemasaran yaitu dengan

cara mengetahui tingkah laku ko'isumen yang ada maupun konsumen

potensial lainnya.

Perilaku Konsumen pada dasamya mencakup proses kegiatan

konsumen didalam:

a. Pengenalan Kebutulian

Konsumen mempersepsikan adanya perbedaan antar keadaan yang

mereka inginkan dan keadaan nyata untuk membantu dan mendukung

dalam pemilihan kebutuhan yang akan dipenuhinya.

b. Pencarian Informasi

Dalam pemenuhan kebutuhan, konsumen mencari informasi atau

alternatifyang dapat membantu dalam mendapatkan kebutuhan tersebut.

c. Seleksi dan Memilih Alternatif

Konsumen akan memilih kebutulian berdasarkan dari alternatif

kebutuhannya.
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d. Pemilihan outletdan Pembelian

Konsumen hams memutuskan antara membeli atau tidak membeli suatu

produk baik bempa barang maupun jasa. Hal mi dikarenakan konsumen

meiliki sikap untuk melindungi din dan kebutulian yang akan dibelinya.

e. Perilaku Pascabeli

Sikap konsumen terhadap kebutulian yang sudah dibelmya. Apakah

alternatifyang dipilih sudah memenuhi keinginan dan harapan konsumen

sesudah mengkonsumsmya. Sehingga pada tahap ini akan diketahui

kepuasan konsumen akan suatu kebutuhan, jika konsumen puas maka

akan mengkonsumsi kembali, merekomendasikan pada teman, sedangkan

jika tidak puas maka akan bersikap sebaliknya.

Pengenalan
Kebutuhan

Pencarian

informasi
^

Evaluasi

Alternatif•

' r

Evaluasi

Pasca beli

Keputusan

Mernoen

Gambar 2.1. Pengambilan Keputusan Pembelian
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2.5. Produk Jasa

Defmisi jasa adalah setiap kegiatan atau maslahat yang dapat

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada dasarnya tidak

berwujud dan tidak mengakibatkan seseorang memiliki sesuatu.

Produksinya dapat/tidak dapat terkait dengan produk fisik (Kotler,

1987, hal 152). Disampmg itu, jasa mempakan sektor bisnis yang agak sukar

dilakukan karena sifatnya tidak nyata. Produk jasa dihasilkan dan tidak dapat

dipisahkan produksi, namun demikian jasa hams dijual, sebab jasa dibutuhkan

olen manusia dalam memenuhi kebutuhannya sebagai konsumen. Sifai

pemsahaan yang menghasilkan produk jasa adalali bahwa jasa itu tidak dapat

ditimbun seperti halnya produk barang sambil menunggu penjualan.

2.5.1. KarakteristikJasa

Ada 4 macam karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya

dengan barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi:

1. Intangiabel

Jasa berbeda dengan barang, jika barang mempakan suatu objek, alat,

atau benda maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja (performance) atau

usaha. Bila barang dapat dimiliki maka jasa hanya dapat dikonsumsi tetapi

tidak dapat dimiliki meskipun sebagian besar jasa dapat berkaitan dan

didukung oleh produk fisik. Misalnya, mobil dalam jasa transportasi.

Esensi dari apa yang dibeh oleh pelanggan adalah performance yang

diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya.
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Jasa bersifat intangiabel, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, dipakai,

dicium atau didengar sebelum dibeli. Konsep intangiabel ini sendiri

memiliki dua pengertian (Barry dalam Enis dan Cox, 1988) yaitu:

a. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat dirasakan.

b. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan atau dipahami

secara rasional.

Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum ia

menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia hanya

menggunakan, memanfaatkan atau menyewa jasa tersebut. Oleh karena itu

untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-

tanda/bukti kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas dari

jasa tersebut dari tempat (place), orang (people), peralatan (equipment),

bahan-bahan komunikasi (Communication materials), simbol dan harga

yang mereka amati. Kesimpulan yang diambil para pelanggan akan banyak

dipengamhi oleh atribut-atribut yang digunakan oleh pemsahaan jasa baik

atribut yang bersifat objektif dan seperti dikuantitatifkan maupun atribut

yang sangat subjektif dan bersifat perseptual.

Oleh karena itu tugas penyedia jasa adalah "manage the evidence"

dan utangiabel the intangiable" (Levitt, 1998). Dalam hal ini pemsahaan

menghadapi tantangan untuk memberikan bukti-bukti fisik dan

perbandingan pada penawaran abstraknya.
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2. Inseparability

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi.

Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, bam kemudian diproses

dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara penyedia jasa

mempakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya mempengaruhi

hasil (outcome) dari jasa tersebut dalam hubungan penyedia jasa dan

pelanggan itu, efektifitas individu yang menyampaikan jasa (contact

personnel) mempakan unsur penting.

Dengan demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses

rekmitmen komposisi, pelatihan dan pengembangan karyawannya. Faktor

lain yang tidak kalah pentingnya adalah pemberian perhatian khusus pada

tingkat partisipasi/keterlibatan pelanggan dalam proses jasa (misalnya

aktivitas dan peran serta pelajar/mahasiswa dalam pendidikan di sekolah

atau perguman tinggi). Demikian pula halnya dengan fasilitas pendukung

jasa sangat perlu diperhatikan. Misalnya, tersedianya mushola, toilet dan

pusat oleh-oleh disuatu rumah makan. Pemilihan lokasi yang tepat dalam

artian dekat dan mudah dicapai pelanggan juga perlu dipertimbangkan. Hal

ini berlaku untuk jasa, dimana pelanggan yang mendatangi penyedia jasa

(misalnya rumah makan) maupun sebaliknya penyedia jasa yang

mendatangi pelanggan (jasa penghiman mobil ambulans pada rumah

sakit).



3. Variability

Jasa bersifat sangat variabel karena mcrtipakan nonstandardized

output, arlinya banyak variasi benluk, kualitas dan jenis, tcrjymlung pada

siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang

menyebabkan variabilitas kualitas jasa (Bouce,at al, 1995), yaitu kerjasama

atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa, moral atau motivasi

karyawan dalam melayani pelanggan dan beban kerja pemsahaan.

Pada industri jasa yang bersifat people based, komponen manusia

yang terlibat jauh lebih banyak daripada jasa yang bersifat equipment-

based. Implikasinya adalah bahwa hasil (outcome) dari operasi jasa yang

bersifat equipment-based maupun operasi manufaktur. Para pembeli jasa

sangat peduli terhadap variasilitas yang tinggi ini dan seringkali mereka

meminta pendapat orang lain sebelum memutuskan untuk memilih

penyedia jasa.

Dalam hal ini penyedia jasa dapat menggunakan tiga pendekatan

dalam pengendalian kualitas, yaitu:

a. Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang

baik.

b. Melakukan standardisasi proses pelaksanaan jasa (service-

performance process). Hal ini dapat dilakukan dengan jalan

menyiapkan suatu cetak biru (blue print) jasa yang menggambarkan

peristiwa atau event dan proses jasa dalam suatu diagram ukur,

dengan tujuan untuk mengetahui faktor-faktor potensial yang dapat

menyebabkan kegagalan jasa tersebut.
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c. Memantau kepuasan pelanggan melalui sistem saran dan keluhan,

survey pelanggan dan comparation shopping sehingga pelayanan

yang kurang baik dapat dideleksi dan dikoreksi.

4. Perisability

Jasa mempakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat

disimpan. Dengan demikian, bila suatu jasa tidak digunakan maka jasa

tersebut akan belalu begitusaja. Kondisi diatastidak akanmenjadi masalah

jika permintaannnya konstan. Permintaan pelanggan akan jasa umumnya

sangat bervariasi dan musiman. Misalnya, permintaan akan jasa

transportasi menjelang lebaran, natal, dan tahun bam. Permintaan akan

jasa-jasa rekreasi dan hiburan meningkat selama musim liburan, dan

sebagainya. Oleh karena itu pemsahaan jasa hams mengevaluasi

kapasitasnya (substitusi dari pemsahaan jasa) guna menyeimbangkan

penawaran dan permintaan. Dalam hal ini perlu dilakukan analisis terhadap

biaya dan pandapatan bila kapasitasnya ditetapakan terlalu tinggi atau

terlau rendah.

Menurut Stanston, et cet, dan Walker, 1991, ada pengecualian dalam

karateristik perisability dan penyimpanan jasa. Dalam kasus tertentu, jasa

bisa disimpan yaitu dalam bentuk pemsaliaan (misalnya, reservasi tiket

pesawat dan kamar hotel). Peningkatan pemiintaan akan suatu jasa pada

saat permintaan sepi misalnya, mini vacation weekends di hotel-hotel

terentu dan penundaan penyampaian jasa (misalnya asuransi). Sebagai

contoh, jasa asuransi dibeli oleh pelanggan kemudian jasa tersebut ditahan
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o'eh pemsahaan asuransi sampai saat dibutuhkan oleh pemegang polis atau

alili wans klien yang bersangkutan. Dengan demikian hal ini bisa dianggap

sebagai suatu bentuk penyimpanan.

2.5.2. Macam-Macam Jasa

Paul D. Converse mengelompokkanjasa sebagai berikut:

1. Personalized Service

Jasa itu sangat bersifat personil yang dapat dipisahkan dari orang yang

menghasilkan jasa tersebut, oleh sebab itu pelayanan hams ditangani

sendiri oleh produsennya. Saluran distribusinya sangat pendek, karena

penjualan langsung adalah yang paling tepat. Personalized ini

digolongkan kedalam personal servis.

2. Financial Service

Dalam hal ini financial service terdiri dari banking service (bank),

insuranceservice (asuransi) dan investment securities (lembaga penanam

modal).

3. Public Utility and Transportation Service

Penawaran public utility mempunyai monopoli secara alamiah, misalnya

pemsahaan daerah dan air minum. Para pemakainya terdiri dari

konsumen lokal, perkantoran dan perdagangan serta industri. Sedangkan

transportation service ini meliputi angkutan kereta api,kendaraan umum,
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pesawat udara, kapal laut dan sebagairya yang meliputi angkutan

penumpang dan angkutan barang.

4. Entertainment

Yang termasuk kedalam kelompok ini adalah usaha-uasaha dibidang

olahraga, gedung pertunjukan dan usaha-usaha hiburan lainnya. Metode

marketing yang dipakai adalah sistem penyaluran langsung.

5. Hotel Service

Hotel bukan mempakan objek pariwisata, melainkan salah satu sarana

dalam bidang kepariwisataan maka dalam hal ini hotel perlu mengadakan

kerjasama dengan tempat-tempat rekreasi, hiburan dan travel biro.

2.6. Pemasaran Jasa

Kegiatan pemasaran jasa mempakan salah satu cara yang digunakan

oleh suatu organisasi dalam usalia untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

kosumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan akan produk jasa dan

akan membantu dalam menempatkan posisi tertentu dalam suatu pasar.

Pemasaran jasa mempakan penghubung antara suatu organisasi

dengan konsumennya. Peran penghubung ini akan dapat berhasii apabila

memfokuskan orientasi kepada konsumen. Yang didalamnya terdiri atas

sistem operasi jasa, dimana input diproses, elemen-elemen produk jasa

tersebut diciptakan dan sistem penyajian jasa kepada konsumen.
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Proses pembelian oleh konsumen berawal dari kesadaran akan

kebutuhan jasa, pencarian alternatif, evaluasi alternatif, keputusan beli dan

perasaan setelah membeli jasa tersebut (perilaku pascabeli).

Defmisi dari Jasa (Kotler, 1997) adalah:

Setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh suatu pihak

kepihak yang lain yang secara prinsip intangiabel dan tidak menyebabkan

adanya perpindahan kepemilikan apapun.

Ketidaksamaan pemasaranjasa dengan pemasaran produk antara lain:

1. Pemasaran jasa lebih bersifat Intangiabel dan Immaterial karena

produknya sangat kasat mata tidak dapat diraba.

2. Interaksi antara konsumen dengan penyedia jasa adalah penting untuk

dapat mewujudkan produk yang dibentuk.

3. Produk jasa dilakukan saat konsumen berhadapan dengan penyedia jasa

sehingga pengawasan kualitasnya dilakukan dengan segera.

Kesuksesan suatu industri jasa tergantung pada sejauh mana

pemsahaan mampu mengelola ketiga aspek tersebut:

1. Janji pemsahaan mengenai apa yang akan disampaikan kepada

pelanggan.

2. Kemampuan pemsahaan agar karyawan mampu memenuhi janji tersebut.

3. Kemampuan karyawan untuk menyampaikanjanji tersebut.

Model kesatuan dari ketiga aspek tersebut dikenal sebagai segitiga

jasa, dimana sisi segitiga mewakili setiap aspek. Kegagalan dari satu sisi

akan menyebabkan segitiga roboh, artinya jasa tersebut gagal. Dengan
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demikian, pembahasan jasa hams meliputi perusahaan, karyawan serta

pelanggan.

Pelanggan

Pemasaran ekstemal

Menetapkan janji mengenai
produk /jasa yang akan

disampaikan

Manajemen

Pemasaran Interaktif

Menyampaikan produk/jasa
sesuai dengan yang telah

dijanjikan

Karyawan

Pemasaran internal

Membuat agar produk/jasa yang
disampaikan sesuai dengan yang

dijanjikan

Gambar 2.2. Segitiga Pemasaran Jasa (Philip Kotler, Gery Amstrong 1998)

2.6.1. Sifat-sifat Khusus Pemasaran Jasa

Pemasaran jasa mempunyai sifat-sifat khusus:

1. Menyesuaikan dengan konsumen

Gejala buyer's market dimana pembeli berkuasa memperlihatkan

suasana pemasaran jasa pada saat ini. Pengusaha Rumah makan sekarang

ini bisa memperhatikan servis dan selera konsumen, jika tidak

diperhatikan maka orang tidak akan mengunjungi rumah makannya. Para

pengusaha jasa hams memikirkan banyak cara dalam rangka

memperbaiki servisnya kepada konsumen dan terutama mereka hams

memperhatikan selera konsumen saat ini yang semakinberfikiran maju.
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2. Keberhasilan pemasaran jasa dipengamhi oleh jumlah pendapatan

penduduk.

Kenyataannya semakin maju suatu negara, makin banyak permintaan

akan jasa. Hal ini berhubungan dengan hierarki kebutuhan manusia yang

mula-mula hanya membutuhkan terpenuhinya kebutuhan fisik, kemudian

menginjak pada kebutuhan yang lebihabstrak, yaitu kebutuhan akanjasa.

Engel (dalam Buchari,1992, hal 240) juga mengemukalcan bahwa

semakin tinggi penghasilan seseorang, maka semakin banyak persentase

yang dibelanjakannya untukkeperluan rekreasi, dalamarti meningkatkan

permintaan jasa.

3. Pada pemasaranjasa tidak ada pelaksanaan fungsi penyimpanan.

Telah dikemukakan bahwa jasa diproduksi bersamaan dengan waktu

konsumsi, jadi tidak ada jasa yang disimpan. Jika tempat duduk dalam

bis tidak terisi, maka ini berarti suatu kerugian bagi pengusaha bis.

Tempat duduk yang lowong tersebut tidak dapat dijual besok, sebab

besok ada kegiatan pemasaran bam.

4. Mutu jasa dipengamhi oleh benda berwujud (perlengkapannya).

Jasa sifatnya tidak berwujud oleh karena itu konsumen akan

memperhatikan benda berwujud yang memberi pelayanan sebagai

patokan terhadap kualitas jasa yang ditawarkan. Misalnya, jasa rumah

makan, akan dinilai konsumen dari kebersihan dan kenyamanan ruangan,
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kualitas masakan , variasi menu dan sebagainya. Tugas utama pengusaha

adalah mengelola benda berwujud tersebut agar membenkan jasa yang

memuaskan sehingga konsumen diberi bukti yang meyakinkan bahwa

jasa yang ditawarkannya adalah nomor satu.

5. Saluran distribusi dalam marketing jasa tidak begitu penting

Mengenai saluran distribusi dalam marketing jasa tidak begitu

penting, karena pada umumnya dalam marketing jasa, perantara tidak

digunakan. Tetapi ada tipe jasa tertentu, dimana agen-agen/perantara-

perantara digunakan. Misal, dalam perdagangan saham obligasi,

angkutan dan sebagainya.

2.7. Kepuasan Konsumen

Tidak ada gunanya menghasilkan produk/jasa yang berkualitas kalau

tidak dapat menciptakan dan mempertahankan konsumen. Mempertahankan

konsumen artinya mengharapkan konsumen melakukan pembelian ulang atas

produk dan jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul dikemudian hari.
i

Jika dilihat dari frekuensi pembelian, produk dan jasa yang dibutuhkan

konsumen banyak yang dibeli satu kali saja, dibeli beberapa kali saja tetapi

jarang, dan sering dibeli.

Konsumen yang melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa

yang dihasilkan adalah pelanggan dalam arti yang sebenarnya. Untuk

menciptakan pembelian sudah barang tentu perusahaan hams dapat

memberikan kepuasan kepada konsumennya. Hal ini menunjukkan bahwa
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kepuasan mempakan faktor kunci dalam melakukan pembelian ulang.

Pemsahaan akan berhasil memberikan kepuasan kepada konsumen jika

mengetahui apa yang diinginkan oleh konsumen. Memperhatikan apa yang

diinginkan konsumen berarti kualitas produk dan jasa yang dihasilkan

ditentukan oleh konsumendan perusahaan sebagai penghasil produk dan jasa

yang dimiliki untuk memenuhinya.

Semua usaha yang dilakukan pemsahaan diarahkan untuk

menciptakan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Tidak mungkin orang

akan melakukan pembelian ulang produk dan jasa kalau konsumen tersebut

tidak merasa terpuaskan dengan apa yang telah mereka terima. Dari

kenyataan ini, nampak bahwa kepuasan konsumen mempakan faktor yang

penting bagi kelangsungan hidup pemsahaan untuk dapat bertahan dan

berkembang dalam persaingan yang semakin ketat.

2.7.1. Pengertian Kepuasan

Ada beberapa faktor yang memberikan definisi mengenai

kepuasan/ketidakpuasan pelanggan. Day (dalam Tjiptono, 1995, hal 27)

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempakan evaluasi puma beli

dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui

harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak

memenuhi harapan. Kotler (1994, hal 40) menandaskan bahwa kepuasan

pelanggan adalah: " The levelofperson 'sfelt stateresultingfrom comparing

a product's perceived performance (out come) in relation to the person's

expectation "
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Dari berbagai defmisi diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa pada

dasarnya kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan aan

kinerja atau hasil yangdirasakan.

Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan

meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari

mulut ke mulut dan iklan (Zeithaml, et al.).

t

2.7.2. Konsep Kepuasan Pelanggan

Dewasa ini perkembangan terhadap kepuasan ataupun ketidakpuasan

pelanggan telah semakin besar. Semakin banyak pihak yang menamh

perhatian terhadap hal ini. Pihak yang paling banyak berhubungan langsung

dengan kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah pemasar, konsumen,

konsumeris dan peneliri perilaku konsumen.

Persaingan yang semakin ketat menyebabkan setiap perusahan haras

menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal

ini tercermin dari semakin banyaknya perusaliaan yang menyatakan

koinitmennya terhadap kepuasan pelanggan. Dalam pemyataan misinya,

iklan maupun public relation.

Dengan semakin banyaknya produsen yang menawarkan produk jasa,

maka konsumen memiliki pilihan yang semakin banyak. Dengan demikian,

kekuatan tawar-menawar konsumen semakin besar. Hak-hak konsumen pun

mulai mendapatkan perhatian besar, terutama aspek keamanan dalam

pemakaian produk jasa tertentu. Untuk menghadapi hal tersebut diperlukan

suatu konsep kepuasan pelanggan dalam rangka mengupayakan pemecahkan
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yang maksimum dari pemenuhan kepuasan para pelanggan, karena pada

dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan

yang merasa puas (Schnaars, 1991, hal 8).

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa

manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan antara pemsahaan dan

pelanggannya menjadi hannonis memberikan dasar yang baik bagi

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu

rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi pemsahaan.

2.7.3. Model Kesenjangan Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen dapat dilihat sejak konsumen tersebut

menggunakan dan setelah menggunakan barang atau jasa. Sehingga

pemsahaan jasa haras dapat menekankan pada kuahtas proses dari jasa yang

diberikan. Kepuasan itu mempakan perbedaan antara harapan dengan hasil

yang diterima.

Konsumen Sangat Puas

yS Ik

Harapan
Konsumen

Desired Service

Persepsi
Konsumen

Zone Of Tolerance

Adeauate Service
i k

Konsumen Sangat Tid

Perceived Service

. . •—

Gambar 2.3. Proses Kepuasan Konsumen (Freddy Rangkuti.hal 41)
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Jika konsumen menamh harapan yang tinggi, sementara hasil yang

diperoleh tidak sesuai dengan yang diharapkan maka kepuasan konsumen

akan kebutuhan yang (clah dikonsumsinya lidak tcrcapai. begitu pula

sebaliknya. Kepuasan konsumen itu akan dapat teipenuhi jika pemsahaan
mampu melakukan komunikasi yang baik dengan konsumen sesuai dengan

apa yang dipersepsikan. Apabila komunikasi yang dilakukan oleh
pemsahaan terlalu berlebih-lebihan maka harapan konsumen terlalu tinggi
(too htgh) hal ini akan menyebabkan perusahaan kesulitan dalam memenuhi
harapan tersebut. Sebaliknya apabila komunikasi yang dilakukan pleh
pemsahaan kuraiig maka harapan konsumen terlalu rendah (too low) hal mi
menyebabkan konsumen tidak mau mengkonsumsi jasa tersebut karena

beranggapan bahwa jasa yang dihasilkan tersebut kurang menarik dan

kurang bermutu.

Teori kepuasan konsumen didasarkan pada upaya untuk

menghilangkan adanya gap antara keadaan yang diharapkan konsumen
dengan keadaan yang ditenma konsumen secara nyata (perceived). Zeithaml
danBitner (1996) menyebutnya sebagai gap.

Expected Service

V'

Perceived Service

Gambar 2.4. Kesenjangan yang dirasakan konsumen
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Oleh sebab itu pemsahaan hams dapat menempatkan orientasi pada

kepuasan konsumen sebagai tujuan utamanya sehingga akan mendapatkan
suatu kcunlungan atau laba yang diinginkannnya. Karena hal tersebut dapat

digunakan suatu pemsahaan dalam meletakkan posisi yang tinggi dalam
memenangkan persaingan dan menghilangkan adanya gap atau kesenjangan.

2.7.4. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Kotler (Dalam Tjiptono, 1996, hal 148) mengidentifkasikan 4metode

untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap pemsahaan yang berorientasi pada pelanggan (customer-

oriented) perlu memberikan kesempatan seluas-luasnya pada para

pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan

mereka. Media yang biasa digunakan meliputi kotak saran yang

diletakkan ditempat-tempat strategis (yang mudah dijangkau atau yang

sering dilewati pelanggan), menyediakan kartu komentar (yang bisa diisi
langsung ataupun dikirimkan via pos kepada pemsahaan), menyediakan

saluran telepon khusus (customer-hotline), dan Iain-lain.

Informasi yang diperoleh melalui metode ini memberikan ide-ice

baru dan masukan yang berharga kepada pemsahaan, Sehingga

memungkinkannya untuk memberikan respon secara cepat dan tanggap

terhadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demikian karena metode
mi cenderung bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap

mengenai kepuasan/ketidakpuasan pelangan.
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Tidak semua pelanggan yang tidak puas lantas akan menyampaikan

keluhannya. Bisa saja mereka langsung beralih pemasok dan tidak akan

membeli lagi jasa pemsahaan. Upaya mendapatkan saran (temtama saran

yang berkualitas/bagus) dan pelanggan juga sulit diwujudkan dengan

metode ini. Terlebih lagi bila perusahaan tidak memberikan timbal balik

yang memadai kepada mereka yang telah bersusah payah

menyumbangkan ide kepada perusahaan.

2. Survei Kepuasan Konsumen

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan

dilakukan dengan menggunakan metode survei baik melalui pos, telepon,

maupun wawancara pribadi. Melalui survei pemsahaan akan memperoleh

tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus

juga memberikan tanda positif bahwa pemsahaan menamh perhatian

terhadap para pelanggannya.

3. Ghost Shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjaan beberapa

orang (ghost shopper) untuk berperan/bersikap sebagai pelanggan atau

pembeli potensial produk pemsahaan dan pesaing, lalu ghost shopper
tersebut menyampaikan temuan-tcmuannya mengenai kekuatan dan

kelemahan produk pemsahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman

mereka membeli produk-produk tersebut.
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4. Lost Customer Analysis

Pemsahaan bemsaha menghubungi para pelanggannya yang telah

berhenti membeli atau yang telah beralih pcmasok. Yang diharapkan

akan diperolehnya informasi ini sangat bermanfaat bagi pemsahaan

untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan

kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.7.5. Evaluasi Kepuasan Konsumen

Dalam mengevaluasi kepuasan produk jasa, atau pemsahaan tertentu,

konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi faktor yang

sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu produk

manufaktur (Garvin dim Tjiptono, 1995, him 28-29) antara lain meliputi:

1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core

product) yangdibeli.

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaim karakteristik

sekunder atau pelengkap.

3. Kehandalan (reliability), yaim kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagaldigunakan.

4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications) yaim

sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar

yang telah ditetapkan sebelumnya.

5. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat digunakan.
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6. Service ability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah

direparasi, serta penanganan keluhan yang meinuaskan.

7. Kualitas yang dipcrscpsikan (perceived quality), yailu cara dan repulasi

produk serta tanggung jawab pemsahaan terhadapnya.

8. Estetika, yaitudayatarikproduk terhadap panca indra.

Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangiabel,

konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut/faktor berikut

(Parasuraman dalam Tjiptono, 1995, him 29):

1. Bukti langsung (Tangiable)

Meliputi fisik, perlengkapan, pegawai, sarana komunikasi.

2. Konsistensi (Reliability)

Yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang telah dijanjikan

dengan segera dan memuaskan.

3. Daya tanggap (Responsiveness)

Yaim keinginan para staf dan karyawan untuk membantu para

karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan

dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance)

Mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang

dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko, dan keragu-raguan.

5. Empati (Emphaty)

Meliputi kemudahan melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan

memahami kebutuhan para pelanggan.
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2.8. Sumber-Sumber Ketidakpuasan Konsumen

Perusahaan tidak selalu dapat mengihndari kegagalan-kegagalan

sckalipun perusahaan tersebut mempunyai system pelayanan kelas dunia.

Untuk benar-benar dapat memahami dan mempertahankan pelanggannya

pemsahaan hams mampu memahami apa yang diharapkan pelanggan ketika

terjadi kegagalan pelayanan (service failure) dan menerapkan strategi-

strategi efektifuntuk memulilikan pelayanan (service recovery).

Sumber-sumber ketidakpuasan konsumen menurut Zeithaml antara

lain :

1. Konsumen tidak menerima pelayanan sesuai dengan waktu yang telah

dijanjikan.

2. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen terlambat atau lamban.

3. Hasil yang diberikan kepada konsumen tidak sesuai atau pelayanan yang

diberikan tidak memuaskan

4. Karyawan bersikap kasar dan tidak peduli terhadap keinginan konsumen.

Dari berbagai macam ketidakpuasan yang dirasakan oleh konsumen

inilah yang akan mengakibatkan adanya kegagalan pelayanan pemsahaan.

2.9. Perbaikan Pelayanan (ServiceRecovery)

Service Recovery (pemulihan pelayanan) mengacu pada tindakan-

tindakan yang diambil oleh suatu organisasi sebagai eaksi terhadap

kegagalan pelayanan. Kegagalan pelayanan akan menimbulkan perasaan dan

reaksi negatif dari pelanggan. Apabila hal ini dibiarkan dan tanpa ada upaya

perbaikan dari perusahaan maka pelanggan akan meninggalkan pemsahaan.
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Mereka juga akan memberitahukan kepada pelanggan yang lain tentang

pengalaman negatifyang telali mereka alarm.

Upaya peinccahan masalah pelanggan yang cfeklif' mempunyai

dampak yang besar terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pelanggan

yang mengalami kegagalan pelayanan tetapi pada akhirnya mereka akan

menjadi lebih loyal dibandingkan dengan mereka yang masalahnya tidak

diatasi.

Strategi pemulihan pelayanan yang dirancang dan didokumentasikan

juga dapat memberikan infonnasi yang bisa dimanfaatkan unmk

memperbaiki pelayanan sebagai bagian dari usaha perbaikan yang terus-

menerus. Dengan melakukan berbagai penyesuaian dalam bermacam-macam

proses, sistem dan hasil pelayanan berdasarkan pengetahuan yang diperoleh

dari pengalaman-pengalaman dalam memulihkan pelayanan, perusahan

meningkatkan kecenderungan "doing it right the first time" (mengerjakan

dengan tepat pertama kali). Strategi pemulihan pelayanan ini pada akJiimya

bisa menurunkan biaya-biaya kegagalan dan akan meningkatkan kepuasan

pelanggan.

Pemsahaan yang tidak melakukan service recovery atau pemsahaan

yang memiliki strategi recovery yang tidak efektif dapat menimbulkan

beberapa bahaya. Pelanggan yang kecewa dapat secara aktif mencari

kesempatan-kesempatan melakukan kritik terbuka kepada perusahaan.

Kegagalan-kegagalan pelayanan yang selalu terjadi tanpa srategi pemulilian

yang efektif dapat menimbulkan kemarahan dari karyawan-karyawan

terbaiknya. Biaya kehilangan semangat karyawan sangat besar namun sering
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diabaikan. Jadi, biaya yang dikeluarkan pemsahahan karena tidak memiliki

strategi pemulihan yang efektif sangat besar.(Zeithaml dan Bitner,2000)

2.10. Hipotesis

Hiootesis yang ditentukandalampenelitianini adalah:

1. Konsumen merasa puas terhadap semua atribut pemuas jasa pada RM.

Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

2. Dimensi jasa yangpalingdominan mempengaruhi kepuasan konsumen

adalah dimensi bukti langsxmg/tangiable.
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BAB HI

METODE PENELITIAN

3.1. Lokasi Penelitian

Rumahmakan Waroeng Steak& Shake Yogyakarta mempakan salah

satu restoran yangmenyajikan menu makanan utama yaitu steak. Disamping

steak, rumah makan inijuga menyajikan berbagai macam menu lain seperti:

French fries, spagetti serta aneka macam minuman milk shake dan juice

dengan berbagai rasa.

Lokasi rumah makan Waroeng Steak & Shake di Yogyakarta ada

diberbagai tempat. Pusatnya terletak di Jl. Cendrawasih 30 Demangan,

sedangkan cabang-cabangnya berlokasi di Jl. Colombo 22 Samirono, Jl.

Tamansiswa 83, Jl. HOS Cokroaminoto, dan di Jl. Kaliurang Km. 5,5 No.

53.

Rumah makan Waroeng Steak & Shake ini mulai buka pada pukul

12.00 WIB - 23.00 WIB. Khusus untuk hari Jumat buka pada pukul 13.00

WIB - 23.00 WIB. Karyawan yang bekerja disetiap cabang ada lebih dari 10

orang karyawan. Kelima cabang rumah makan Waroeng Steak & Shake

dipimpin oleh seorang Manajer. Manajer ini bertugas untuk mengatur segala

sesuatu yang berhubungan dengan rumah makan Waroeng Steak & Shake

tersebut.
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3.2. Populasi dan Sampel

Populasi mempakan suatu kesatuan individu atau subjek pada

wilayah dan waktu yang tertentu dengan kualitas yang tertentu pula. Dalam

penelitian ini populasinya adalah semua orang atau konsumen yang pada

RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

Sampel adalali sebagian dari populasi yang dijadikan obyek

penelitian sebagai wakil dari anggota populasi. Jumlah sampel ditentukan

dengan menggunakanramus sebagaiberikut:

\2

1
n = —

4

( 7
"A
E

Keterangan:

n = Jumlah sample

Z=Nilai Zpada a/2

a = Derajat kepercayaan

E = Tingkat kesalahan

Dengan menggunakan koefisien konfidensi 0,95 memperkirakan

proporsi konsumen pada RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta dengan

probabilitas 0,95. Kesalahan yang mungkin terjadi tidak lebih dari 0,10.

dengan menggunakan a =0,05

1
n = —

4

'1,96^
v0,10y

2

96,04

kemudian jumlahtersebut dibulatkan menjadi 100.
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Dengan demikian peneliti mengambil sampel sebanyak 100

responden. Pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan

metode purpose sampling yaitu pengambilan clcmcii-clcmen yang dimaksud

dalam sampel dilakukan dengan sengaja dengan catatan bahwa sampel

tersebut haras representative/mewakili.

Cara pengambilan sampel dalam penelitian ini juga dengan

menggunakan metode convenience atau kemudahan yaim sampel adalah

mahasiswa fakultas ekonomi UII yang pemah makan/minum di RM.

Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

3.3. Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah objek yang digunakan dalam penelitian.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah atribut pemuas yang

terdiri dari:

a. Bukti LangsungfTangiables

Bukti Langsung ini meliputi:

1. Interior rumah makan yang menarik.

2. Kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan.

3. Kerapian penampilan karyawan.

4. Penyajian masakan secara menarik.

5. Menu yang bervariasi.

6. Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian masakan.

7. Tersedianya toilet yang bersili.

8. Lokasi parkir yang memadai.
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b. Konsistensi/Reliability

Konsistensi/reliability mi meliputi:

1. Karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten.

2. Karyawan menyediakan pesanan sesuai dengan wakm yang telah

dijanjikan.

3. Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh

konsumen.

c. Daya Tmggap/Responsiveness

Daya tanggap ini meliputi:

1. Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan

dihantarkan.

2. Karyawan selalu melayani kebutuhan konsumen dengan cepat.

3. Karyawan selalu bersedia membantu konsumen.

4. Karyawan selalu merespon permintaan konsumen.

d. iaxmm.nlAssurance

iammanlAssurance meliputi:

1. Perilaku karyawan mampu membuat konsumen mempercayai mereka.

2. Karyawan mampu membuat konsumen merasa aman.

3. Menu yang ditawarkan selalu tersedia.
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e. Empati/Emphaty

Empati meliputi

1. Pihak rumah makan selalu memberikan perhatian individual kepada

konsumen.

2. Karyawan memberikan perhatian personal kepada konsumen.

3. Pihak rumah makan selalu mengutamakan kepentingan konsumen.

4. Karyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen.

i

3.4. Metode Pengumpulan Data

3.4.1. Data Primer

Mempakan data yang diperoleh secara langsung dari sumbemya,

diamati, dan dicatat untuk pertama kalinya oleh peneliti. Dalam hal ini

responden adalah mahasiswa fakultas ekonomi UII yang menjadi pelanggan

pada RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

Data primer diperolehdengan cara:

a. ift/ervzeWWawancard

Yaim peneliti mengadakan tanya jawab langsung dengan pihak

rumah makan untuk memperoleh keterangan yang berhubungan dengan

sejarah dan perkembangan RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

b. Kuesioner

Kuesioner yaim daftar pertanyaan yang ditujukan langsung kepada

mahasiswa FE UII yang menjadi konsumen pada RM. Waroeng Steak &
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Shake Yogyakarta untuk memberikan informasi tentang kepuasan konsumen

tersebut kepada peneliti.

c. Obscrvasi

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati

secara langsung obyek yang akan diteliti dan mencatat hal-hal yang penting

untuk bahan penulisan.

3.4.2. Data Sekunder

Data sekunder diperoleh dari literatur-Iiteratur, majalah ilmiah, dan

hasil penelitian terdahulu yaim:

a. Skripsi yang disusun oleh Martania Cahyasari dengan judul " Analisis

Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa Rumah Makan Ayam Goreng Ny.

Maryati, Yogyakarta" pada tahun 2003.

b. Skripsi yang disusun oleh Adhi Wirawan Prabowo dengan judul "

Analisis Sikap Konsumen Terhadap Atribut Getuk Trio, Magelang"pada

tahun 2003.

3.5. Analisis Data

3.5.1. Analisis Deskriptif

Adalah analisis data berdasarkan hasil jawaban responden, mengenai

karakteristik dan penilaian konsumen yang disusun dalam tabulasi data.

Untuk mendukung keakuratan hasil maka perlu dilakukan interpretasi dan

pendeftnisian dari data-data tersebut.
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3.5.2. Analisis Kuantitatif

Yaitu analisis data yang didasarkan pada atigka dengan perhitungan

matcmalis serta sistematis. Tujuan dari analisis kuantitatif ini adalah untuk

menguji dan membuktikan hipotesis yang telah ditetapkan penulis pada

penelitian ini.

Dengan menggunakan data yang diperoleh dari responden kemudian

dilakukan analisis statistik. Unmk mengetahui sejauh mana kepuasaii

konsumen digunakan teknik Importence-Performance Analisys (Martilla

dan James, pp 77-79 dalam Tjiptono, 1995, hal 41).

Responden diminta untuk merangkai berbagai elemen dari penawaran

berdasarkan derajat kepentingan setiap elemen seberapa baik kinerja

pemsahaan dalam masing-masing elemen.

Indeks kepuasan konsumen dapat diperoleh dengan menggunakan

penilaian dengan model skala Likert yang ditentukan dalam lima tingkat baik

untuk penilaian tingkat kepentingan (importance) maupun tingkat kinerja

(performance). Kelimapenilaiantersebut adalah:

1. Skala penilaian untuk tingkat kepentingan (Importance)

a. Sangat Penting (SP) diberi bobot 5

b. Penting (P) diberi bobot 4

c. Cukup Penting (CP) diberi bobot 3

d. Kurang Penting (KP) diberi bobot 2

e. Tidak Penting (TP) diberi bobot 1
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2. Skala penilaian unmk tingkatkinerja (performance)

a. Sangat Baik (SB) diberi bobot 5

b. Baik (B) diberi bobot 4

c. Cukup Baik (CB) diberi bobot 3

d. Kurang Baik (KB) diberi bobot 2

e. Tidak Baik (TB) diberi bobot 1

Berdasarkan skor kepentingan dan skor kinerja, maka dihasilkan

suatu perhitungan tingkat kesesuaian responden. Tingkat kesesuaian

responden (Tki) adalah hasil perbandingan skor penilaian kinerja

pemsahaan dengan skor penilaian kepentingan konsumen. Tki inilah yang

akan menentukan tingkat kepuasan konsumen. Apabila Tki<l maka

responden tidak puas, apabila Tki=l maka responden merasa puas, apabila

Tki>l maka responden merasa sangat puas.(Bilson Simamora, 2001, hal

197)

Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yang akan diwakilkan oleh

huruf X dan Y, dimana X mempakan skor penilaian kinerja pemsahaan

yang dapat memberikan kepuasan konsumen dan Y mempakan skor

penilaian kepentingan konsumen. Apabila X>Y atau kinerja lebih besaratau

sama dengan kepentingan berarti konsumen puas. Dan apabila X<Y atau

kinerja kurang dari kepentingan berarti konsumen tidak puas.

Rumus yang digunakan (Supranto, 1997, hal 241):

Tki = — x 100 %
Yi

Keterangan:

Tki = Tingkat kesesuaianresponden
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Xi = Skor penilaian kinerja pemsahaan

Yi = Skor penilaian kepentingan konsumen

Sclanjutnya, sumbu horizontal (X) akan diisi oleh skor penilaian

kinerja dan sumbu vertical (Y) akan diisi oleh skor penilaian kepentingan

konsumen, maka untuk setiap atribut yang mempengarahi kepuasan

konsumen dengan ramus (Supranto, 1007, hal 241):

- Xi - Yi
X = — Y = —

n n

Keterangan:

x = Skor rata-rata kinerja/pelaksanaan

Y = Skor rata-rata kepentingan konsumen

Selanjutnya membuat diagram kartesius yaim merupakan suatu

bangim yang dibagi atas 4 bagian yang dibatasi oleh 2 buah garis yang

berpotongan tegak lurus pada titik (x, Y) dimana x merupakan rata-rata

dari skor skor rata-rata pelaksanaan/kinerja pemsahaan selumh faktor-faktor

yang mempengaruhi dan Y mempakan rata-rata dari skor rata-rata

kepentingan konsumen selumh faktor-faktor yang mempengaruhinya.

Dalam penelitian ini terdapat lima faktor yang mempengarahi

kepuasan konsumen, seliingga k = 5

Rumus yang digunakan ( Supranto, hal 241):

V N
ZXi _ %Yi

- = /=i_ Y = /=!_
K K

K = Banyaknya faktor yang mempengaruhi konsumen.
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Selanjutnya,tingkat unsur-unsur akan dijabarkan dan dibagi menjadi

4 bagian kedalam diagram kartesius seperti pada gambar berikut ini:

Y- Kepentingan

Prioritas Utama

A

Pertahankan

B

Prioritas Rendah

C

Berlebihan

D

Rendah Tinggi X = Kinerja

Gambar 3.1. Diagram Kartesius Kinerja Vs Kepentingan

Keterangan:

4- Kuadran A <

Kuadran A menunjukkkan bahwa kinerja faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen lebili rendah dari kepentingan

konsumen seliingga pemsahaan hams meningkatkan kinerjanya agar

optimal.

4- Kuadran B

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen terhadap

faktor-faktor yang mempengarahi konsumen berada pada tingkat tinggi,

sehingga pemsahaan cukup mempertahankan faktor tersebut.
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4- Kuadran C

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepuasan konsumen berada pada

tingkat rendah, sehingga pemsahan perlu melakukan perbaikan.

4- Kuadran D

Menunjukan kinerja dan kepuasan konsumen berada pada tingkat

tinggi tapi kepuasan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang

mempengaruhi konsumen hanya rendah, sehingga pemsahaan perlu

mengurangi hasil yang dicapai agar dapat mengefisiensikan sumber daya

perusahaan.

3.6. Uji Instrumen Penelitian

3.6.1. Uji Validitas/Kesahihan

Uji validitas merupakan proses penyesuaian untuk menguji

kecermatan butir-butir dalam daftar pertanyaan unmk melakukan fungsi

ukumya, dimana pengujian dilakukan dengan mengkorelasikan skor pada

masing-masing item dengan skor totalnya kemudian diolah dengan banman

program SPSS 12.00.

Untuk pengujian dalam penelitian ini dibagi menjadi 2 bagian sesuai

dengan isi angket penelitian yaim :

W Bagian I: Tingkat kinerja RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.

0 Bagian II : Tingkat kepentingan/harapan konsumen terhadap jasa RM.

Waroeng Steak & Shake Yogyakarta.



Tabel 3.1.

Hasil Uji Validitas

Perlanyaan Bagian I Tentang Kincrja

Dimensi Tangiables

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,712 Sahih

2 0,716 Sahih

3 0,715 Sahih

4 0,700 Sahih

5 0,542 Sahih

6 0,714 Sahih

7 0,607 Sahih

8 0,604 Sahih

Sumber: lampiran 3

Tabel 3.2.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian I Tentang Kinerja

Dimensi Reliability

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,827 Sahih

2 0,822 Sahih

3 0,753 Sahih

Sumber: lampiran 3
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Tabel 3.3.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian I Tentang Kinerja

Dimensi Responsiveness

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,797 Sahih

2 0,829 Sahih

3 0,680 Sahih

4 0,837 Sahih

Sumber: lampiran 3

Tabel 3.4.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian I Tentang Kinerja

Dimensi Assurance

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,709 Sahih

2 0,620 Sahih

3 0,708 Sahih

4 0,710 Sahih

Sumber: lampiran 3
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Tabel 3.5.

Hasil Uji Validitas

Perlanyaan Bagian I Tentang Kincrja

Dimensi Empathy

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,822 Sahih

2 0,792 Sahih

3 0,752 Sahih

4 0,740 Sahih
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Sumber: lampiran 3

Tabel-tabel diatas menunjukkan bahwa 23 item pertanyaan tentang

kinerja dari kelima dimensi yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena

nilai korelasi rata-ratanya diatas 0,3 seliingga item pertanyaan mengenai

tingkat kinerja dapat digunakan dalam pengujian berikutnya (Menurut

Sugiyono).

Tabel 3.6.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian II Tentang Kepentingan

Dimensi Tangiables

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,478 Sahih

2 0,598 Sahih

3 0,664 Sahih

4 0,552 Sahih

5 0,429 Sahih

6 0,645 Sahih

7 0,671 Sahih

8 0,562 Sahih

Sumber: lampiran 3



Tabel 3.7.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian II Tentang Kepentingan

Dimensi Reliability

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,922 Sahih

2 0,925 Sahih

3 0,872 ! Sahih
Sumber: lampiran 3

Tabel 3.8

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian II Tentang Kepentingan

Dimensi Responsiveness

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,813 Sahih

2 0,644 Sahih

3 0,842 Sahih

4 0,834 Sahih

Sumber: lampiran 3
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Tabel 3.9.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian II Tcniang Kepentingan

Dimensi Assurance

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson

1

Sumber: lampiran 3

0,884

0,879

0,754

0,511

Status

Sahih

Sahih

Sahih

Sahih

Tabel 3.10.

Hasil Uji Validitas

Pertanyaan Bagian I tentang Kepentingan

Dimensi Empathy

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status

1 0,861 Sahih

0,836 Sahih

0,503 Sahih

0,826 Sahih
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Sumber: lampiran 3

Tabel diatas menunjukkan bahwa 23 item pertanyaan tentang

kepentingan dari kelima dimensi yang ada mempunyai korelasi yang kuat

karena nilai korelasi rata-ratanya diatas 0,3 selungga item pertanyaan

mengenai tingkat kepentingan dapat digunakan dalam pengujian berikutnya

(Menurut Sugiyono).
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3.6.2. Uji Reliabilitas/Keandalan

Uji keandalan merupakan suatu proses pengukuran yang mengacu

pada derajat ketepatan, ketehtian dan akurasi yang ditunjukkan oleh
instrumen penelitian. Pengujian reliabilitas terhadap daftar pertanyaan

dilakukan dengan menggunakan program SPSS 12.00.

Tabel 3.11.

Hasil Uji Reliabilitas

Pertanyaan Bagian ITentang Kmerja

Dimensi

Tangiables

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

Nflai Alpha

0,8188

0,7162

0,7913

0,6116

0,7807

Status

Andal

Andal

Andal

Andal

Andal

Sumber: lampiran 4

Data diatas menunjukkan bahwa pertanyaan-pertanyaan tentang

kinerja yang memuat lima dimensi memiliki keandalan karena nilai alpha

yang ada menunjukkan angka diatas 0,5.



Tabel 3.12.

Hasil Uji Reliabilitas

Pertanyaan Bagian II Tentang Kepentingan

Dimensi

Tangiables

Reliability

Responsiveness

Assurance

Empathy

Nilai Alpha

0,5055

0,8896

0,7716

0,7657

0,7688

Status

Andal

Andal

Andal

Andal

Andal
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Sumber: lampiran 4

Data diatas menunjukkan bahwa pertanyaan-pertanyaan tentang

kepentingan yang memuat lima dimensi memiliki keandalan karena nilai

alpha yang ada menunjukkan angka diatas 0,5.
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ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
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4.1. Analisis Data

Dalam analisis data penelitian akan dilakukan dengan menggunakan

analisis dan pembahasan pada setiap atribut dengan pendekatan analisis
desknptif dan kuantitatif dengan metode importance-performance analysis
unmk mengetahui kepuasan konsumen dan masing-masmg atnbut jasa RM.

Waroeng Steak &Shake Yogyakarta.

4.1.1. Analisis Deskriptif

Berdasarkan data kuesioner pelanggan RM. Waroeng Steak &Shake

Yogyakarta, karakteristik responden dapat dibagi sebagai berikut:

1. Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.1. Jenis Kelamin Responden

resi

Keterangan

— !

Jumlah j Persentase

Pria

Wanita

40

| 60
i

40%

60%

Jumlah T ioo
i .—

100%

Sumber : Dataprimer diolah

Berdasarkan jenis kelamin responden, dapat diketahui bahwa

ponden yang berjenis kelamm pria sebanyak 40 orang atau sebesar 40%
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dan total jumlah responden dan responden yang berjenis kelamin wanita
sebanyak 60 orang atau sebesar 60% dan total jumlah responden.

2. Umur Responden

Tabel 4.2. Umur Responden

Keterangan Jumlah Persentase

16 th-25th 98 98%

26 th - 35 th 2 2%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data primerdiolah

Berdasarkan umur responden, dapat diketahui bahwa responden yang

bemmur sebanyak 16 th-25 th sebanyak 98 orang atau sebesar 98% dari total
jumlah responden dan responden yang berumur 26 th-35 th sebanyak 2orang

atau sebesar 2% dari total jumlah responden.

3. Besar Penghasilan

Tabel 4.3. Besar Penghasilan

Keterangan Jumlah Persentase

< 400.000 27 27%

410.000-600.000 54 54%

610.000-800.000 12 12%
i

> 800.000 7 7%

Jumlah 100 100%

Sumber: Dataprimer diolah
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Berdasarkan besar penghasilan responden, dapat diketahui bahwa

responden yang berpenghasilan <400.000 sebanyak 27 atau sebesar 27% dan
total jumlah responden. Responden yang berpenghasilan 401.000-600.000
sebanyak 54 atau sebesar 54% dan total jumlah responden. Responden yang
berpenghasilan 610.000-800.000 sebanyak 12 atau sebesar 12% dari total
jumlah responden. Dan responden yang berpenghasilan >810.000 sebanyak 7
atau sebesar 7% dari total jumlah responden.

4.1.2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif ini menjelaskan tingkatan kepuasan konsumen

baik secara penggambaran maupun secara perhitungan terhadap 100
responden mengenai harapan/kepentingan dan kmerja dengan mehhat data
kuesioner yang diolah terhadap atribut-atnbut yang terdapat pada jasa RM.

Waroeng Steak &Shake Yogyakarta.

Penjabaran hasil analisis kuantitatif terhadap berbagai faktor yang
meliputi bukti taiprng/tangiables, tewdalatireliability, daya
tanggap/resposiveness, iamman/assurance, dan empati/empathy secara rinci

dapat dijabarkan sebagai berikut:

A. Bukti Langsxmg/Tangiables

1. Interior RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta yang menarik.

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden terhadap interior rumah makan yang menarik

sebagai berikut:



Tabel 4.4. Interior Rumah Makan yang Menarik

Performance) Kepentingan (Importance)
Kinerja (

t—-

! Kntena Jawaban
j Performance (X)

Skor
Jumlah

Jawaban
Tolal

Krilcria Jawaban
lmix>rtunce (Y)

Skor
Jumlah

Jawaban
Tolal

50l . .

Sangat Baik 5 13 65 Sangat Penting 5 10

! Baik 4 36 144 Penting 4 39 156

Cukup Baik 3 » 114 CukupPenting 3 38 114

I Kurang Baik 2 12 24 Kurang Penting 2 13 26

Tidak Baik 1 1 1 Tidak Penting 1 0 0

i "
i Jumlah 100 348 Jumlah 100 346
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Sumber: Dataprimer diolah

Data pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
penting yaim sebanyak 39 orang, uratan kedua memilih cukup penting
sebanyak 38 orang, uratan ketiga memilih kurang penting sebanyak 13
orang dan sisanya memilih sangat penting sebanyak 10 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kmerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 38 orang, uratan

kedua memilih baik sebanyak 36 orang, uratan ketiga memilih sangat

bark yaim sebanyak 13 orang, uratan keempat memiih kurang bark yaim
sebanyak 12 orang dan sisanya memilih tidak baik sebanyak 1orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat
kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:



XTingkat kesesuaian =—f-x 100%

348

346
100%
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= 100,6%

Hasil tersebut menimjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehmgga menghasilkan nilai
rasio kesesuaian sebesar 100,6% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

2. Kebersihan, Kerapian dan Kenyamanan.

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:

Tabel 4.5. Kebersihan, Kerapian dan Kenyamanan

Kinerja (Performance) Kepenting an (Importance)

TotalKritena Jawaban

Performance (X)

!

Skor
Jumlah

Jawaban
Tolal

Kriteria Jawaban
Imparlance (Y)

Skor
Jumlah

Jawaban

Sangat Baik 5 13 65 Sangat Penting 5 15 75

Baik 4 41 164 Penting 4 24 96

Cukup Baik 3 38 114 Cukup Penting 3 50 150

Kurang Baik 2 8 16 Kurang Penting 2 11 22

Tidak Baik 1 1 ° 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 359 Jumlah J 100 343

Sumber: Dataprimer diolah

Data pada tabel 4.5 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

sponden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
resr
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cukup pentmg yaitu sebanyak 50 orang, uratan kedua memilih penting
sebanyak 24 orang, urutan ketiga memilih sangat penting sebanyak 15

orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 11 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 41 orang, urutan kedua

memihh cukup baik sebanyak 38 orang, urutan ketiga memilih sangat

baik yaitu sebanyak 13 orang, sisanya memilih kurang baik sebanyak 8

orang.

Setelah dilakukan peinbobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian =—*-*100%

359
xl00%

343

= 104,6%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dan tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 104,6% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

3. Kerapian Penampilan Karyawan.

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:
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Tabel 4.6. Kerapian Penampilan Karyawan

Kinerja (Performance)

Siunber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.6 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
penting yaim sebanyak 41 orang, umtan kedua memilih sangat penting
sebanyak 18 orang, umtan ketiga memilih cukup penting dan kurang
penting sebanyak 20 orang dan sisanya memilih tidak penting sebanyak 1

orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 40 orang, umtan kedua
memilih cukup baik sebanyak 38 orang, umtan ketiga memilih sangat

baik yaim sebanyak 16 orang, sisanya memilih kurang baik sebanyak 6

orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat
kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:
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X,
tingkat kesesuaian = — 100%

366
100%

355

-103,1%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dan tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai
rasio kesesuaian sebesar 103,1% karena mlai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

4. Penyajian Masakan Secara Menarik

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:

Tabel 4.7. Penyajian Masakan Secara Menarik

Kinerja (Performance)

Knteria Jawaban I skoj.
Performance (X)

Jumlah

Jawaban

Sumber : Dataprimer diolah

Total

Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban
Importance (Y)

Skor
Jumlah

Jawaban
Total

Data pada tabel 4.7 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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penting yaitu sebanyak 52 orang, urutan kedua memilih sangat penting
sebanyak 28 orang, umtan ketiga memilih cukup penting sebanyak 11
orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 9orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaitu sebanyak 56 orang, umtan kedua
memilih sangat baik sebanyak 23 onmg, umtan ketiga memilih cukup
baik yaitu sebanyak 19 orang, sisanya memilih kurang baik sebanyak 2

orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telali ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat
kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X •
Tingkat kesesuaian =-i;c 10°O//°

•*i

=400x100%
399

= 100,3%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dan tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan mlai
kesesuaian sebesar 100,3% karena nilai X>Y. Hal tersebut

nunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.
rasio

me:

5. Menu yang Bervariasi

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:



Tabel 4.8. Menu yang Bervariasi

Kinerja (Performance) Kepentinga n (Importance)

Kriteria Jawaban
I'crfonnai ce (X)

Skor
Jumlah

Jawaban
Tolal

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

.hiwuhiui
Tolal

Sangat Baik 5 34 170 Sangat Penting 5 35 175

Baik 4 50 200 Penting 4 45 180

Cukup Baik

Kurang Baik

3

2

15

1

45

2

Cukup Penting

Kurang Penting

3

2

17

3

51

6

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 417 Jumlah 100 412
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Sumber : Data primerdiolah

Data pada tabel 4.8 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

penting yaim sebanyak 45 orang, umtan kedua memilih sangat penting

sebanyak 35 orang, uratan ketiga memilih cukup penting sebanyak 17

orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 3orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 50 orang, uratan kedua

memilih sangat baik sebanyak 34 orang, umtan ketiga memilih cukup

baik yaim sebanyak 15 orang, sisanya memilih kurang baik sebanyak 1

orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:
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Tingkat kesesuaian - ' ' x 100%

417
-jc100%

412

= 101,2%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, seliingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 101,2% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

6. Kebersihan Peralatan yang Digunakan Dalam Penyajian Masakan

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:

Tabel 4.9. Kebersihan Peralatan yang Digunakan Dalam Penyajian Masakan
^___ — - " " I • "

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban

1

Total
Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 43 215 Sangat Penting 5 40 200

Baik 4 46 184 Penting 4 44 176

Cukup Baik 3 11 33 Cukup Penting 3 16 48

Kurang Baik 2 0 0 Kurang Penting 2 0 0

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting ' 1 0 0

Jumlah 100 432 Jumlah 100 424
i

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.9 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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penting yaitu sebanyak 44 orang, umtan kedua memilih sangat penting

sebanyak 40 orang, dan sisanya memilih cukup penting sebanyak 16

orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 46 orang, uratan kedua

memilih sangat baik sebanyak 43 orang, sisanya memilih cukup baik

sebanyak 11 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian keduadata dengancara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian =—Lxl00%

•*/

432
= —xl00%

424

= 101,9%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dan tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 101,9% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

7. Tersedianya Toilet yang Bersili

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:



Tabel 4.10. Tersedianya Toilet yang Bersih

Kinerja

Kriteria Jawaban

Performance (X)

[Performance)

„, Jumlah
Skor . ,

Jawaban
Total

Kepentingan (Importance)

Krilena Jawaban „, Jumlah
Importance (Y) Jawaban

Total

Sangat Baik 5 2 10 Sangat Penting 5 49 245

Baik 4 18 72 Penting 4 29 116

Cukup Baik 3 59 177 Cukup Penting 3 20 60

Kurang Baik 2 20 40 Kurang Penting 2 2 4

Tidak Baik 1 1 1 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 300 Jumlah 100 425
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.10 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

sangat penting yaim sebanyak 49 orang, umtan kedua memilih penting

sebanyak 29 orang, uratan ketiga memilih cukup penting sebanyak 20

orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 2 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 59 orang, uratan

kedua memilih kurang baik sebanyak 20 orang, urutan ketiga memilih

baik yaim sebanyak 18 orang, umtan keempat memilih sangat baik yaim

2 orang, sisanya memilih tidak baik sebanyak 1orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua datadengan carasebagai berikut:



X
Tingkatkesesuaian = —x 100%

vl()()°<
300

425'
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= 70,6%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih rendah

dan tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 70,6% karena nilai X<Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang tidak puas.

8. Lokasi Parkir yang Memadai

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:

Tabel 4.11. Lokasi Parkir yang Memadai

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Imparlance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 1 5 Sangat Penting 5 32 160

Baik 4 7 28 Penting 4 46 184

Cukup Baik 3 48 144 Cukup Penting 3 20 60

Kurang Baik 2 35 70 Kurang Penting 2 1 2

Tidak Baik 1 9 9 Tidak Penting 1 1 1

Jumlah 100 256 Jumlah 100 407

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.11 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

usponden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilihres
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penting yaitu sebanyak 46 orang, urutan kedua memilih sangat penting

sebanyak 32 orang, umtan ketiga memilih cukup penting sebanyak 20

orang, dan sisanya memilih kurang penting dan tidak penting sebanyak 1

orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaitu sebanyak 48 orang, umtan

kedua memilih kurang baik sebanyak 35 orang, umtan ketiga memilih

tidak baik yaim sebanyak S orang, umtan keempat memilih baik

sebanyak 7 orang dan sisanya memilih sangat baik sebanyak 1orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditenmkan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian =—x 100%

=^xl00%
407

= 62,9%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 62,9% karena nilai X<Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang tidak puas.
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B. KeandaIan//te//tf/>/7//y

9. Karyawan Selalu Mengantarkan Pesanan Dengan Tepat dan Konsisten

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalali sebagai berikut:

Tabel4.12. Karyawan Selalu Mengantarkan Pesanan Dengan Tepatdan Konsisten

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Tolal

\

Kriteria Jawaban i „,
,.,, ! Skor

Importance (Y) i
Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 24 120 Sangat Penting 5 15 75

Baik 4 36 144
I

Penting : 4 30 120

Cukup Baik 3 35 105 Cukup Penting 3 44 132

Kurang Baik 2 5 10 Kurang Penting 2 11 22

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 . 0 0

Jumlah 100 379 Jumlah 100 349

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.12 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 44 orang, uratan kedua memilih penting

sebanyak 30 orang, urutan ketiga memilih sangat penting sebanyak 15

orangdan sisanya memilih kurang penting sebanyak 11 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 36 orang, uratan kedua

memilih cukup baik sebanyak 35 orang, uratan ketiga memilih sangat
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baik yaitu sebanyak 24 orang, sisanya memilih kurang baik sebanyak 5

orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-inasng dengan skor yang

telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat kesesuaian

kedua data dengan cara sebagai berikut:

X •
Tingkat kesesuaian =—x 100%

Yi

379

349

= 108,6%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 108,6% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

10. Karyawan Menyediakan Pesanan Sesuai Dengan Wakm yang Telah

Dijanjikan

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:



Tabel 4.13. Karyawan Menyediakan Pesanan Sesuai Dengan Wakm yang Telah

Dijanjikan

Kinerja (Performance) Ivcpeiitingmi (Importance)

Kriteria Jawaban
Performance (X)

Skor
Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban 1 „,

Importance (Y) |
Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 2 10 Sangat Penting 5 30 150

Baik 4 37 148 Penting 4 30 120

Cukup Baik 3 51 153 Cukup Penting 3 33 99

Kurang Baik 2 9 18 Kurang Penting 2 7 14

Tidak Baik 1 1 1 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 330

1

Jumlah 1 100 383
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.13 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 33 orang, urutan kedua memilih penting

dan sangat penting sebanyak 30 orang, dan sisanya memilih kurang

penting sebanyak 7 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 51 orang, urutan

kedua memilih baik sebanyak 37 orang, uratan ketiga memilih kurang

baik yaim sebanyak 9 orang, urutan keempat memilih sangat baik

sebanyak 2 orang, dan sisanya memilih tidak baik sebanyak 1orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telali ditenmkan, maka dapat ditenmkan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua datadengan carasebagai berikut:



X
Tingkat kesesuaian = —-x 100%

330
= -—xl00%

383
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= 86,2%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 86,2% karena nilai X<Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang tidak puas.

11. Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh

konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.14. Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh

konsumen

1 •

i Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

! Sangat Baik 5 21 105 Sangat Penting 5 19 95

Baik 4 29 116 Penting 4 32 128

Cukup Baik 3 45 135 Cukup Penting 3 40 120

Kurang Baik 2 5 10 Kurang Penting 2 9 18

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 366 Jumlah 100 361

Sumber: Data primer diolah
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Data pada tabel 4.14 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup pcnling yailu sebanyak 40 orang, urulan kedua memilih penting

sebanyak 32 orang, urutan ketiga memilih sangat penting sebanyak 19

orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 9 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaitu sebanyak 45 orang, uratan

kedua memilih baik sebanyak 29 orang, umtan ketiga memilih sangat

baik yaim sebanyak 21 orang dan sisanya memilih kurang baik sebanyak

5 orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —'-x 100%

Yi

=^xl00%
361

= 101,4%

Hasil tersebut menunjukkan baliwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 101,4% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.
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12. Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan

dihantarkan

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapal dikclahui hasil

tanggapan responden adalali sebagai berikut:

Tabel 4.15. Karyawan Memberitahu Kepada Konsumen Kapan Pesanan Akan

Dihantarkan

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kritena Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kritena Jawaban ...
,,.. Skor

Importance (Y) 1
Jumlah

Jawaban

1

Total

Sangat Baik 5 14 70
i

Sangat Penting 5 11 55

Baik 4 27 108 Penting 4 31 124

Cukup Baik 3 30 90 Cukup Penting 3 23 69

Kurang Baik 2 20 40 KurangPenting | 2 26 52

Tidak Baik 1 9 9 Tidak Penting ! 1 . 9 9

Jumlah 100 317 Jumlah i 100 309

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.15 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

penting yaim sebanyak 31 orang, uratan kedua memilih kurang penting

sebanyak 26 orang, urutan ketiga memilih cukup penting sebanyak 23

orang, uratan keempat memilih sangat penting sebanyak 11 orang, dan

sisanya memilih tidak penting sebanyak 9 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 30 orang, uratan

kedua memilih baik sebanyak 27 orang, uratan ketiga memilih kurang
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baik yaim sebanyak 20 orang, uratan keempat memilih sangat baik

sebanyak 14orangdan sisanya memilih tidak baik sebanyak 9 orang.

Sete'ah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X •
Tingkat kesesuaian = —-x 100%

Yi

317
= ^-xl00%

309

= 102,6%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kmerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 102,6% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

13. Karyawan Selalu Melayani Konsumen Dengan Cepat

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:



Tabel 4.16. Kaiyawan Selalu Melayani Konsumen Dengan Cepat

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kritena Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 27 135 Sangat Penting 5
I

24 120

Baik 4 34 136 Penting 4 30 120

Cukup Baik 3 30 90 Cukup Penting
3

37 111

Kurang Baik 2 9 18 Kurang Penting 2 8 16

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 1 1

Jumlah 100 379 Jumlah 100 368
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.16 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 37 orang, umtan kedua memilih penting

sebanyak 30 orang, umtan ketiga memilih sangat penting sebanyak 24

orang, urutan keempat memilih kurang penting sebanyak 8 orang dan

sisanya memilih tidakpenting sebanyak 1 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagiai

besar responden memilih baik yaim sebanyak 34 orang, urutan kedua

memilih cukup baik sebanyak 30 orang, urutan ketiga memilih sangat

baik yaitu sebanyak 27 orang, dan sisanya memilih kurang baik sebanyak

9 orang

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua datadengan cara sebagai berikut:



X
Tingkat kesesuaian = —'-x100%

379
jc100%

368

= 103%

Hasil tersebut menunjukkan baliwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 103% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwakonsumen merasakan kondisi yang puas.
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14. Karyawan Selalu Bersedia Membantu Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.17. Karyawan Selalu Bersedia Membantu Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban | „,
„.. ! Skor

Importance (Y) |
Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 17 85 Sangat Penting 5 20 100

Baik 4 42 168 Penting 4 40 160

Cukup Baik 3 35 105 Cukup Penting 3 25 75

Kurang Baik 2 2 4 Kurang Penting 2 10 20

Tidak Baik 1 4 4 Tidak Penting 1 5 5

Jumlah 100 366 Jumlah j
i

too 360

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.17 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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penting yaitu sebanyak 40 orang, umtan kedua memilih cukup penting

sebanyak 25 orang, urutan ketiga memilih sangat penting sebanyak 20

orang, urutan keempat memilih kurang penting sebanyak 10 orang dan

sisanya memilihkurang penting sebanyak 5 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaitu sebanyak 42 orang, urutan kedua

memilih cukup baik sebanyak 35 orang, umtan ketiga memilih sangat

baik sebanyak 17 orang, umtan keempat memilih tidak baik sebanyak 4

orang dan sisanya memilih kurang baik sebanyak 2 orang

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —-x 100%

Yi

=^xl00%
360

= 101,7%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 101,7% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yangpuas.

15.Karyawan SelaluMerespon PennintaanKonsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:



Tabel 4.18. Karyawan Selalu Merespon Permintaan Konsumen

Kinerja (Performance)

Kritena Jawaban „, Jumlah
Performance (X) Jawaban

Total

Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban „, Jumlah
Importance (Y) Jawaban

Total

130Sangat Baik 5 13 65 Sangat Penting 5 26

Baik 4 50 200 Penting 4 40 120

Cukup Baik 3 31 93 Cukup Penting 3 30 90

Kurang Baik 2 6 12 Kurang Penting 2 4
8

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 370 Jumlah 100 348
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.18 menimjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

penting yaim sebanyak 40 orang, umtan kedua memilili cukup penting

sebanyak 30 orang, umtan ketiga memilih sangat penting sebanyak 26

orang, dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 4 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilili baik yaitu sebanyak 50 orang, umtan kedua

memili cukup baik sebanyak 31 orang, urutan ketiga memilih sangat baik

yaim sebanyak 13 orang, dan sisanya memilih kurang baik sebanyak 6

orang.

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X •
Tingkat kesesuaian = —'-x 100%

Yi



370
x!00%

348

~ 106,3%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, seliingga mengliasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 106,3% karena nilai X>Y. Hal (ersebul

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

16. Perilaku Karyawan Mampu Membuat Konsumen Mempercayai

Mereka

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.19. Perilaku Karyawan Mampu Membuat Konsumen Mempercayai Mereka

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 25 125 Sangat Penting 5 20 100

Baik 4 25 100 Penting 4 22 88

Cukup Baik 3 50 150 Cukup Penting 3 42 126

Kurang Baik 2 0 0 Kurang Penting 2 13 26

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 3 3

Jumlah 100 375 Jumlah 100 343

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.19 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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cukup penting yaim sebanyak 42 orang, uratan kedua memilih penting 22

orang, urutan ketiga memilih sangat penting sebanyak 20 orang, urutan

keempat memilih kurang penting sebanyak 13 orang dan sisanya memilih

tidak penting sebanyak 3 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 50 orang, uratan

kedua memilih sangat baik dan baik sebanyak 25 orang.

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X-
Tingkat kesesuaian =—-xl00%

Yi

375
= —xl00%

343

= 109,3%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 109,3% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwakonsumen merasakan kondisiyang puas.

17. KaryawanMampu MembuatKonsumen Merasa Aman

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:



Tabel 4.20. Karyawan Mampu Membuat Konsumen Merasa Aman

Kinerja

Kriteria Jawaban

Performance (X)

(Perfo

Skor

rmance)

Jumlah

Jawaban
Total

Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban _, Jumlah

Importance (Y) Jawaban
Total

Sangat Baik 5 3 15 Sangat Penting 5 27 135

Baik 4 37 148 Penting 4 29 116

Cukup Baik 3 54 162 Cukup Penting 3 33 99

Kurang Baik 2 4 8 Kurang Penting 2 10 20

Tidak Baik 1 2 2 Tidak Penting 1 1 1

Jumlah 100 335 Jumlah 100 371

Sumber : Data primer diolah
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Data pada tabel 4.20 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 33 orang, uiutan kedua memilih penting

sebanyak 29 orang, uratan ketiga memilih sangat penting sebanyak 27

orang, uratan keempat memilih kurang penting sebanyak 10 orang dan

sisanya memilih tidak penting sebanyak 1 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 54 orang, urutan

kedua memilih baik sebanyak 37 orang, uratan ketiga memilih kurang

baik yaim sebanyak 4 orang, uratan keempat memilih sangat baik

sebanyak 3 orang dan sisanya memilih tidak baik sebanyak 2 orang

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:



84

X
Tingkat kesesuaian = —-x 100%

335

371

= 90,3%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang dmarapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 90,3% karena nilai X<Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang tidak puas.

yI00%

18. Para karyawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.21. Para Karyawan Secara Konsisten Bersikap Sopan Terhadap Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban i ,
Importance (Y)

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 40 200 Sangat Penting \ 5 30 150

Baik 4 40 160 Penting 4 49 196

Cukup Baik 3 20 60 Cukup Penting 3 17 51

Kurang Baik 2 0 0 Kurang Penting 2 4 8

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 420 Jumlah 1 100 405

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.21 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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penting yaitu sebanyak 49 orang, umtan kedua memilih sangat penting

sebanyak 30 orang, umtan ketiga memilih cukup penting sebanyak 17

orang, dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 4 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian besar

responden memilih sangat baik dan baik yaitu sebanyak 40 orang, dan

sisanya memilih cukup baik sebanyak 20 orang

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telali ditenmkan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —-x 100%

Yi

= — xl00%
405

= 103,7%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 103,7% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

19. Menu yang Ditawarkan Selalu Tersedia

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:



Tabel 4.22. Menu yang Ditawarkan Selalu Tersedia

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Krileria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Tolal

Krilenu Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
total

Sangat Baik 5 52 260 Sangat Penting 5 50 250

Baik 4 33 132 Penting 4 37 148

Cukup Baik 3 15 45 Cukup Penting 3 9 27

Kurang Baik "> 0 0 | KurangPenting 2 4 8

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100

|
437 Jumlah 100 433

Sumber : Data primer diolah
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Data pada tabel 4.22 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

sangat penting yaitu sebanyak 50 orang, umtan kedua memilili penting

sebanyak 37 orang, uratan ketiga memilih cukup penting sebanyak 9

orang dan sisanya memilih kurang penting sebanyak 4 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilili sangat baik yaitu sebanyak 52 orang, umtan

kedua memilih baik sebanyak 33 orang dan sisanya memilih cukup baik

sebanyak 15 orang

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —-x 100%



437
xlOO%

433

= 100,9%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, seliingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 100,9% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

20. Pihak Rumah Makan Selalu Memberikan Perhatian Individual

Kepada Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.23. Pihak Rumah Makan Selalu Memberikan Perhatian Individual Kepada

Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 1 5 Sangat Penting 5 10 50

Baik 4 20 80 Penting 4 29 116

Cukup Baik 3 44 132 Cukup Penting 3 36 108

Kurang Baik 2 19 38 Kurang Penting 2 22 44

TidLk Baik 1 16 16 Tidak Penting 1 3 3

Jumlah 100 271 Jumlah 100 321

Sumber: Data primer diolah

Data pada tabel 4.23 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih
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cukup penting yaitu sebanyak 36 orang, umtan kedua memilih penting

sebanyak 29 orang, uratan ketiga memilih kurang penting sebanyak 22

orang, urutan keempat memilikh sangat penting sebanyak 10 orang, dan

sisanya memilih tidak penting sebanyak3 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaitu sebanyak 44 orang, urutan

kedua memilih baik sebanyak 20 orang, uratan ketiga memilih kurang

baik yaim sebanyak 19 orang, uratan keempat memilih tidak baik

sebanyak 16 orangdan sisanya memilih sangatbaik sebanyak 1 orang

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —'-x 100%

Yi

271
= —xl00%

321

= 84,4%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, seliingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 84,4% karena nilai X<Y. Hal tersebut

menunjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang tidak puas.

21. Karyawan Memberikan Perhatian Personal Kepada Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:



Tabel 4.24. Karyawan Memberikan Perhatian Personal Kepada Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kritena Jawaban

Per/or,nance (X)
Skor

Jumlah
lolal

Jawaban

Kritena Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Tolal

Sangat Baik 5 16 | 80 Sangat Penting 5 11 55

Baik 4 19 76 Penting 4 24 96

Cukup Baik 3 55 165 Cukup Penting 3 43 129

Kurang Baik 2 10 20 Kurang Penting 2 22 44

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 341 Jumlah 100 324
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.24 menunjukkan baliwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 43 orang, umtan kedua memilih penting

sebanyak 24 orang, uratan ketiga memilih kurang penting sebanyak 22

orang, dan sisanya memilih sangat penting sebanyak 11 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilili cukup baik yaim sebanyak 55 orang, urutan

kedua memilih baik sebanyak 19 orang, umtan ketiga memilih sangat

baik yaim sebanyak 16 orang, dan sisanya memilili kurang baik sebanyak

10 orang

Setelah dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian =—x 100%

& Y



341
xl00%

324

= 105,2%

llasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 105,2% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menimjukkan bahwa konsumen merasakan kondisi yang puas.
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22. Pihak Rumah Makan Selalu Mengutamakan Kepentingan Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden adalah sebagai berikut:

Tabel 4.25. Piliak Rumah Makan Selalu Mengutamakan Kepentingan Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban i ,
Importance (Y)

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 20 100 Sangat Penting 5 24 120

Baik 4 49 196 Penting 4 52 208

Cukup Baik 3 31 93 Cukup Penting 3 11 33

Kurang Baik 2 0 0 Kurang Penting 2 9 18

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 4 4

Jumlah 100 389 Jumlah 100 383

Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.25 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

penting yaitu sebanyak 52 orang, umtan kedua memilih sangat penting

sebanyak 24 orang, umtan ketiga memilih cukup penting sebanyak 11



orang, urutan keempat memilih kurang penting sebanyak 9 orang, dan

sisanya memilih tidak penting sebanyak 4 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih baik yaim sebanyak 49 orang, uratan kedua

memilih cukup baik sebanyak 31 orang, dan sisanya memilih sangat baik

sebanyak 20 orang

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditenmkan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian =—Lx 100%

Yi

= — xl00%
383

= 101,6%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebili tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, seliingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 101,6%. Karena nilai X>Y, Hal tersebut

menunjukkan bahwakonsumen merasakan kondisi yang puas.

23. Karyawan Memahami Kebutulian Spesifik Dari Konsumen

Berdasarkan data pada lampiran 2 dapat diketahui hasil

tanggapan responden sebagai berikut:



Tabel 4.26. Karyawan Memahami Kebutuhan Spesifik Dari Konsumen

Kinerja (Performance) Kepentingan (Importance)

Kriteria Jawaban

Performance (X)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Kriteria Jawaban

Importance (Y)
Skor

Jumlah

Jawaban
Total

Sangat Baik 5 17 85 Sangat Penting 5 14 70

Baik 4 24 96 Penting 4 30 120

Cukup Baik 3 59 177 Cukup Penting 3 36 108

Kurang Baik 2 0 0 Kurang Penting 2 20 40

Tidak Baik 1 0 0 Tidak Penting 1 0 0

Jumlah 100 358 Jumlah 100 338
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Sumber : Data primer diolah

Data pada tabel 4.26 menunjukkan bahwa hasil tanggapan

responden terhadap kepentingan, sebagian besar responden memilih

cukup penting yaim sebanyak 36 orang, urutan kedua memilih penting

sebanyak 30 orang, umtan ketiga memilih kurang penting sebanyak 20

orang, dan sisanyamemilih sanagatpenting sebanyak 14 orang.

Sedangkan tanggapan responden terhadap kinerja, sebagian

besar responden memilih cukup baik yaim sebanyak 59 orang, urutan

kedua memilih baik sebanyak 24 orang dan sisanya memilih sangat baik

sebanyak 17 orang

Setelali dilakukan pembobotan masing-masing dengan skor

yang telah ditentukan, maka dapat ditentukan hasil rasio tingkat

kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

X
Tingkat kesesuaian = —'-x 100%

x i
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3^8
= —xlOO%

338

= 105,9%

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai kinerja lebih tinggi

dari tingkat kepentingan yang diharapkan, sehingga menghasilkan nilai

rasio kesesuaian sebesar 105,9% karena nilai X>Y. Hal tersebut

menunjukkan baliwa konsumen merasakan kondisi yang puas.

4.2. Diagram Kartesius

Setelah mengetahui hasil penelitian tentang kepuasan konsumen

terhadap berbagai atribut pemuas jasa RM. Waroeng Steak & Shake

Yogyakarta, selanjutnya dapat diketahui posisi-posisi dari berbagai atribut

pemuas yang telah dianalisis tersebut didalam diagram kartesius. Diagram

kartesius tersebut terdiri dari 4 (enipat) kuadran atau posisi yang dapat

mengindikasikan posisi sebagai berikut:

4- Kuadran A

Kuadran A menunjukkkan bahwa kinerja faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen lebih rendah dari kepentingan

konsumen sehingga pemsahaan hams meningkatkan kinerjanya agar

optimal.
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A- Kuadran B

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen terhadap

faktor-faktor yang mempengarahi konsumen berada pada tingkat tinggi,

seliingga perusahaan cukup mempertahankan faktor tersebut.

4. Kuadran C

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepuasan konsumen berada pada

tingkat rendah, sehingga perusahan perlu melakukan perbaikan.

4- Kuadran D

Menunjukan kinerja dan kepuasan konsumen berada pada tingkat

tinggi tapi kepuasan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang

mempengaruhi konsumen hanya rendah, sehingga pemsahaan perlu

mengurangi hasil yang dicapai agar dapat mengefisiensikan sumber daya

pemsahaan.

Selanjutnya untuk dapat menentukan posisi faktor-faktor RM.

Waroeng Steak & Shake Yogyakarta, dilakukan perhitungan rata-rata

penilaian kinerja dan rata-rata penilaian kepentingan dari masing-masing

atribut pemuas jasa untuk menentukan penilaian nilai rata-rata kinerja dan

kepentingan secara keselumlian. Hasil perhitungannya dapat dilihat pada

lampiran 5.
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Tabel 4.27.

Hasil Perhitungan Rata-Rata Kinerja, Rata-Rata Kepentingan dan Tingkat

Kesesuaian Pada Berbagai I'aktorda.i Atribut Pemuas jasa RM. Waroeng Steak

& Shake Yogyakarta

NO

DIMENSI

Penilaian

Kinerja
Penilaian

Kepentingan Tki

(%)
Bobot X Bobot Y

A. Bukti Langsung/Tangiables

1 Interior rumah makan yang menarik 348 3,48 346 3,46 100,6

2 Kebersihan, Kerapian, dan Kenyamanan 359 3,59 343 3,43 104,6

3 Kerapian penampilan karyawan 366 3,66 355 3,55 103,1

4 Penyajian makanan yang menarik 400 4 399 3,99 100,3

5 Menu yang bervariasi 417 4,17 412 4,12 101,2

6
Kebersihan peralatanyang digunakan dalam
penyajian makanan

432 4,32 424 4,24 101,9

7 Tersedianya toilet yang bersih 300 3 425 4,25 70,6

8 Lokasi parkir yang memadai 256 2,56 407 4,07 62,9

Pe-iilaian Bukti FisikJTangiables 359,8 3,6 388,9 3,89 92,5 .

B. Konsistensi/Reliability

9
Karyawan selalu mengantarkan pesanan
dengan tepat dan konsisten

379 3,79 349 3,49 108,6

10
Karyawan menyediakan pesanan sesuai dengan
waktu yang telah dijanjikan

330 3,3 383 3,83 86,2

11
Karyawanselalu bersediamemecahkan
masalah yang dihadapi oleh konsumen

366 3,66 361 3,61 101,4

Penilaian konsistensi/Reliabilty 358,3 3,58 364,3 3,64 98,4

C. Daya Tanggap /Responsiveness

12
Karyawan memberitahu kepada konsumen
kapan pesananakandihantarkan

317 3,17 309 3,09 i02,6

13
Karyawan selalu melayani konsumen dengan
cepat

379

366

3,79

3,66

368 3,68 103,0

14
Karyawan selalu bersedia membantu
konsumen

360 3,6 107,8

15
Kaiyawan selalumerespon permintaan
konsumen

370 3,7 348 3,48 106,3

Penilaian daya tanggap/responsiveness 358 3,58 346,3 3,46 103,5
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D. Jaminan/Assurance
"— r '

16

17

Perilaku karyawan mampu membuat konsumen
mempercayai mereka

Karvawan mampu membuat konsumen merasa
aman

375

335

3.75

3,35

343

371

3.43

3,71

109,3

90,3

18
Para karyawan secara konsisten bersikap sopan
terhadap konsumen

420 4,2 405 4,05 103,7

19 Menu vang ditawarkan selalu tersedia 437 4,37 433 4,33 100,9

Penilaian ]ammanlassurance 391,8 3,92 388 3,88 101

E. tmpati/Emphaty

20
Pihak rumah makan selalu membenkan
perhatian individual kepada konsumen

271 2,71 321 3,21 84,4

21
Karyawan memberikan perhatian personal
kepada konsumen

341 3,41 324 3,24 105,2

22
Pihak rumah makan selalu mengutamakan
kepentingan konsumen

389 3,89 383 3,83 101,6

23
Karyawan memahami kebutuhan spesifik dari
konsumen

358 3,58 338 3,38 105,9

Penilaian empati/emphaty 339,8 3,39 341,5 3,42 99,1

P enilaian Keseluruhan Kepuasan Konsumen
RM. Steak & Shake Yogyakarta

361,6 3.61 365,8 3,66 98,6

Sumber: lampiran 5
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Selanjumya, berdasarkan tabel diatas dapat jabarkan dalam diagram kartesius

sebagai berikut:

(Jambar 4.1. Diagram Kartesius Ilas.l Rata-rata kepent.ngan Konsumen dan Kincrja
Atribut-atribut Pemuas Jasa RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta

Kartesius
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kinerja

i\ -

B

21

m

i l

3.5

Keterangan :

1. Interior rumah makan yang menarik

2. Kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan mangan

3. Kerapian penampilan karyawan

4. Penyajian masakan secara menarik

5. Menu yang bervariasi

3,61

5

«*8

19

•

4.5

-• high

(3,48;3,46)

(3,59;3,43)

(3,66; 3,55)

(4,00;3,99)

(4,17;4,12)
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6. Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian masakan (4,32; 4,24)
K i (3,00:4,25)

7. Tersedianya toilet yang bersih

(2,56; 4,07)
8. Lokasi parkir yang memadai

9. Karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten (3,79; 3,49)

10. Karyawan menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah (3,30; 3,83)

dijanjikan

11. Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi (3,66; 3,61)

oleh konsumen.

12. Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan (3,17; 3,09)

akan dihantarkan.

13. Karyawan selalu melayani kebutulian konsumen dengan cepat (3,79; 3,68)

14. Karyawan selalu bersedia membantu konsumen. (3>66.: 3>60)
C\ 70' 3 48^15. Karyawan selalu merespon permintaan konsumen. \ , , , >

16. Perilaku karyawan mampu membuat konsumen mempercayai mereka (3,75; 3,43)
17. Karyawan mampu membuat konsumen merasa aman (3,35; 3,71)
18. Para karyawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen (4,20; 4,05)
19. Menu yang ditawarkan selalu tersedia *- ' ' '

20. Piliak rumah makan selalu memberikan perhatian individual (2,71; 3,21)

kepada konsumen.

21. Karyawan membenkan perhatian personal kepada konsumen. (3,41; 3,24)
22. Pihak mmah makan selalu mengutamakan kepentingan konsumen. (3,89; 3,83)
23. Karyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen. ^' ''
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4.3. Pembahasan

Strategi-strategi yang dapat dilakukan oleh RM. Waroeng Steak &

Shake Yogyakarta berkenaan dengan posisi masing-masing varibel pada

keempat kuadran tersebut adalah sebagai berikut:

1. Kuadran A

Variabel-variabel yang tennasuk dalam kuadran ini yaitu variabel

tersedianya toilet yang bersih, lokasi parkir yang memadai, dan karyawan

menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan. Tingkat

kepuasan konsumen terhadap varibel-variabel tersebut relatif sangat rendah,

padahal konsumen mengharapkan signifikasi dari varibel-variabel tersebut.

Strategi yang perlu dilakukan oleh manajemen adalah menyediakan toilet

yang bersih, menyedikan lokasi parkir yang memadai, dan karyawan

bemsaha menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan.

Karena kecendemngan yang terjadi adalah toilet kurang bersih, lokasi parkir

tidak memadai, dan karyawan tidak menyajikan pesanan tepat waktu.

2. Kuadran B

Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini mempakan

variabel yang memiliki keunggulan bersaing karena pelanggan menganggap

variabel ini sangat penting dan pada kenyataannya pelanggan merasa puas

RM. Waroeng Steak &Shake minimal hams dapat mempertahankan kinerja

variabel-variabel ini bahkan perlu tems-menems ditingkatkan sampai sebesar

tingkat kepentingan pelanggan.



100

Menurut konsumen variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran

ini adalali;

^ Penyajian masakan secara menarik, artinya penyajian masakan yang

dilakukan oleh RM. Waroeng Steak &Shake cukup menarik.

•£ Menu yang bervariasi, artinya menu yang disediakan oleh RM.

Waroeng Steak &Shake sudah bervariasi.

£ Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian masakan,

artinya peralatan yang digunakan sudah cukup bersih.

A Para karyawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen,

artinya karyawan RM. Waroeng Steak & Shake bersikap sopan

terhadap konsumen.

2 Menu yang ditawarkan selalu tersedia, artinya menu yang diinginkan

oleh konsumen selalu tersedia.

3 Pihak rumah makan selalu mengutamakan kepentingan konsumen,

artinya kepentingan konsumen selalu diperhatikan oleh pihak rumah

makan.

3. Kuadran C

Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran mi adalah variabel

yang menurut konsumen kurang begitu memuaskan, tetapi variabel ini juga
dianggap tidak begitu penting. Variabel-variabel tersebut adalali:
3 Interior rumah makan yang menarik, menurut pelanggan adanya

Interior mmah makan yang menarik tidak begitu penting karena

pelanggan lebih memperhatikan menu masakannya.
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ad Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan

dihantarkan, artinya kaiyawan tidak perlu memberitahukan kepada

konsumen kapan pesanannya akan diantar

A Pihak rumah makan selalu memberikan perhatian individual kepada

konsumen, pelanggan tidak begitu mementmgkan perhatian

individual dari pihak rumah makan.

•*3 Karyawan membenkan perhatian personal kepada konsumen,

pelanggan beranggapan bahwa karyawan tidak perlu memberikan

perhatian personal kepada mereka.

4. Kuadran D

Variabel-variabel yang masuk kedalam kuadran ini adalah variabel-

variabel yang kurang begitu diharapkan oleh pelanggan, namun dalam

prakteknya kinerja dari variabel-vanabel ini sangat baik seliingga sangat

memuaskan pelanggan.

Variabel-variabel yang masuk kedalam kuadran ini dapat dipertimbangkan

untuk tidak menjadi prioritas yang diutamakan. Variabel-variabel tersebut

adalah :

*3 Karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten,

pelanggan beranggapan bahwa pengantaran pesanan yang cepat dan

konsisten tidak begitu dianggap penting.

3 Karyawan selalu merespon penmntaan konsmnen, artinya pelanggan

merasa bahwa karyawan selalu merespon permintaannya dengan

baik.
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a Kaiyawan selalu bersedia memecalikan masalah yang dihadapi oleh

konsumen, menurut pelanggan karyawan telah membantu mereka

dalam memecahkan setiap masalah yang dihadapi.

*j Perilaku karyawan mampu membuat konsumen mempercayai

mereka, menurut pelanggan perilaku karyawan telah mampu

membangun kepercayaan mereka.

5. Sedangkan variabel-vanabel yang mendekati definit point pada diagram

kartesius berada pada daerah abu-abu (grey area), hal ini menunjukkan

bahwa variabel-variabel tersebut tidak memberikan pengamh secara

signifikan terhadap tingkat kepuaan yang diperoleh konsumen. Variabel-

variabel tersebut adalah:

A Kebersihan, kerapihan, dan kenyamanan mangan

2 Kerapian penampilan karyawan

•A Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi

oleh konsumen.

A Karyawan selalu melayani kebutuhan konsumen dengan cepat

3 Karyawan selalu bersedia membantu konsumen.

s4 Karyawan mampu membuat konsumen merasa aman

3 Karyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Setelah dilakukan analisis data pada bab sebelumnya dapat

ditentukankesimpulan sebagai berikut:

1. Bukti langsung (Tangiable)

Variabel bukti langsung/tangiable meliputi bukti fisik, perlengkapan,

pegawai, sarana komunikasi. Berdasarkan hasil analisis, diperoleh hasil

bahwa secara keseluruhan konsumen merasa belum puas (ditunjukkan

dengan hasil ratio kesesuaian kurang dari 100%), hal 95 tabel 4.27).

Berdasarkan diagram kartesius, item tersedianya toilet yang bersih dan

lokasi parkir yang memadai masih perlu ditingkatkan. Untuk item

lainnya, konsumen sudah merasa puas.

2. Konsistensi (Reliability)

Yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan yang telah dijanjikan

dengan segera dan memuaskan. Berdasarkan hasil analisis, diperoleh

hasil bahwa secara keseluruhan konsumen merasa belum puas

(ditunjukkan dengan hasil ratio kesesuaian kurang dari 100%, hal 95

tabel 4.27). Berdasarkan diagram kartesius, item karyawan

menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan masih

perlu ditingkatkan pelaksanaannya. Untuk item lainnya, konsumen

sudah merasa puas.
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3. Daya tanggap (Responsiveness)

Yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk membantu untuk

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh hasil bahwa secara keseluruhan

konsumen sudah merasa puas (ditunjukkan dengan hasil ratio

kesesuaian lebih dari 100%, hal 95 tabel 4.27). Berdasarkan diagram

kartesius, konsumen sudah merasa puas terhadap selumh item daya

tanggap/'responsiveness.

4. Jaminan (assurance)

Variabel jaminan mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko, dan

keragu-raguan. Berdasarkan hasil analisis, diperoleh hasil bahwa secara

keseluruhan konsumen sudah merasa puas (ditunjukkan dengan hasil

ratio kesesuaian lebih dari 100%, hal % tabel 4.27). Berdasarkan

diagram kartesius, item karyawan mampu membuat konsumen

mempercayai mereka masih perlu ditingkatkan pelaksanaannya. Untuk

item lainnya konsumen sudah merasa puas.

5. Empati (Emphaty)

Variabel empati meliputi kemudahan melakukan hubungan,

komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis, diperoleh hasil bahwa secara keseluruhan

konsumen merasa belum puas (ditunjukkan dengan hasil ratio
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kesesuaian kurang dari 100%, hal 96 tabel 4.27). Berdasarkan diagram

kartesius, item pihak mmah makan selalu memberikan perhatian

individual kepada konsumen masih perlu ditingkatkan pelaksanannya.

Untuk item lainnya konsumen sudah merasa puas.

6. Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen RM. Waroeng Steak &

Shake Yogyakarta secara keseluruhan menunjukkan baliwa konsumen

merasa tidak puas, hal ini ditunjukkan dengan nilai ratio kesesuaian

yang dicapai kurang dari 100%. (lihat tabel 4.27, hal 96).
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5.2 Saran

Saran yang dapat diberikan setelali melaksanakan penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil riset, konsumen merasa belum puas terhadap variabd

Bukti Langsung/ Tangiable, temtama pada item toilet dan lokasi parkir

maka RM. Waroeng Steak & Shake Yogyakarta perlu mengusahakan

lokasi parkir yang lebih luas dan nyaman bagi pelanggan yang datang.

Serta perlu memperbaiki kondisi toilet yang ada agar lebili bersih dan

nyaman bagi pelanggan yang datang.

2. Berdasarkan hasil riset, konsumen merasa belum puas terhadap variabel

Konsistensi/#e/7a6/7/f>', iaminanlAssurance, dan Empati/Emphaty

temtama terhadap item-item yang berkenaan dengan kinerja dan

penampilan karyawan sehari-hari maka RM. Waroeng Steak & Shake

Yogyakarta perlu lebih meningkatkan kualitas pelayanan para karyawan

melalui pelatihan-pelatihan yang berhubungan dengan kinerja dan

penampilan mereka sehari-hari. Misalnya, karyawan dapat menyediakan

pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan, karyawan mampu

membuat konsumen merasa aman, dan karyawan dapat memberikan

perhatianyang lebili kepada konsumen.

3. Untuk memonitor pelayanan yang diberikan memuaskan atau tidak maka

perusahaan perlu secara berkala melakukan survey terhadap kepuasan

konsumen, misalnya: dengan menyediakan kotak saran atau menanyakan

langsung kepada konsumen. Hal ini bertujuan untuk memberikan
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kepuasan kepada konsumen. Karena kepuasan dari pelanggan mempakan

indikasi dari pemsahaan untuk dapat tems menjalankan usahanya dan

mencapai keberhasilan.
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LAMPIRAN

Kuesioner Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa

Rumah Makan Waroeng Steak & Shake Yogyakarta



am(;klt kepuasan konsumen terhadap .jasa rm. waroeng

steak & shake yogyakarta

Kepada : Yth. Konsmnen RM. Waroeng Steak & Shake

Di Yogyakarta

Dalam rangka penyusunan skripsi kami yang berjudul "Analisis

Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa RM. Waroeng Steak & Shake

Yogyakarta" kami mohon bantuan Saudara/Saudari guna memperoleh

data yang kami perlukan. Untuk itu besar harapan kami agar

Saudara/Saudari bersedia mengisi daftar pertanyaan berikut ini dengan

sebenar-benarnya.

Daftar pertanyan yang kami ajukan dalam penelitan ini tidak

mempunyai maksud dan tujuan apapun kecuili untuk kepentingan ilmiah

dan hanya sebagai sarana penulisan skripsi.

Atas kesediaan dan bantuan yang Saudara/Saudari berikan kami

ucapkan terima kasili.

Hormat Kami,

(Warsiti. I)



ANGKET KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP JASA RM. WAROENG

STEAK & SHAKE YOGYAKARTA

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET :

1. Tulisiah nama dan alamat Anda dengan jelas (bila anda bersedia).

2. Berilah tanda silang (X) pada salah satu jawaban yang Anda anggap

benar.

3. Javvablah pertanyaan ini dengan jujur agar penelitian kami dapat

berjalan dengan lancar.

Nama Responden:

Alamat :

A. Daftar Pertanyaan Identitas Responden

1. Jenis kelamin Anda?

a. Pria b. Wanita

2. Berapausia Anda?

a. 16 s/d 25 th b. 26 s/d 35 th

3. Berapa penghasilan Anda setiap bulan?

a. < 400.000 c. 610.000 s/d 800.000

b. 410.000 - 600.000 d. > 800.000



ur tingkat kinerja sesuai dengan pengalaman (kesan)
Berikan tanda check list pada laj

,da atas pelayanan RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta

ETERANGAN

B = Sangat Baik
I = Baik
B = Cukup Baik
B = Kurang Baik
B = Tidak Baik

6_
7

DIMENSI

A. Bukti langsung/Tangiables
11nterior rumah makan yang menarik

Kebersihan, Kerapian, dan Kenyamanan
Kerapian penampilan karyawan

Penvaiian makanan yang menarik
Menu yang bervariasi1VIvim jm*» . —

Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyaiian makanan__
Tersedianya toilet yang bersih
Lokasi parkir yang memadai
B. Konsistensi/Reliability
Varvawan selalu mengantarkan pesanan dengan tepat dan konsisten

10
rmm™ menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan

L. —• " ~ « 1 j:u„^lr.^« ^vloii Vr>ncnnKatvawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi olejij^stmien.
11

12

C. Dava Tanggap/Resportsiveness
Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akartdm^tarkan^
Karyawan selalu melayani konsumen dengan cepat

13

14

11

16

17

18

19

20

~„ lrinlllnr:.^ ~^™ .elaln mengutamakan kepentingan konsumen,
7,"Karvawan memahami kebutuhan spesifik dari konsumen

CRITIK =

Karyawan selalu bersedia membantu konsumen
Karyawan selalu merespon permintaan konsumen
D. Jaminan/Assurance
TCH^^an mamuu membuat kon.nmen mempercayai mereka
Vm,™m mampu membuat konsumen merasa aman

Para karyawan se^aVa konsisten bersikap sonan terhadap konsumen
Menu vang ditawarkan selalu tersedia . _—

E. Empati/Emphaty

-irr„,™ mPmhmkTn perhatian personal kepada konsumen
. i _.. i ^hnnon l-nnci

JARAN =

Tingkat Kinerja

SB B CB KB TB



Berikan tanda check list pada lajur tingkat kepentingan sesuai dengan pengalaman
•esan) Anda atas pelayanan RM. Waroeng Steak &Shake Yogyakarta.

ETERANGAN

P = Sangat Penting
> = Penting
P = Cukup Penting
P = Kurang Penting
P = Tidak Penting

DIMENSI

A. Bukti Langsung/Tangiabies

1

2

Interior rumah makan yang menarik
Kebersihan, Kerapian, dan Kenyamanan

Kerapian penampilan kaiyawan
Penyajian makanan yangmenarik
Menu yang bervariasi
Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian makanan
Teisedianya toilet yang bersih

Lokasi parkir yang memadai

B. Konsistensi/Reliability
Karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan tepat dan konsisten

V Karyawan menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan
T"Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh konsumen

C. Daya Tanggap/Responsiveness

12

13 karyawan selalu melayani konsumen dengan cepat
Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan dihantarkan

Karyawan selalubersediamembantu konsumen14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Kaiyawan selalu merespon permintaan konsumen
p. Jatninan/Assurance
Perilaku karyawan mampu membuat konsumen mempercayai mereka
Karyawan mampu membuat konsumen merasa aman _
Para karvawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen
Menu yang ditawarkan selalu tersedia
E. Empati/Emphaty
P,'hak rumah makan selalu memberikan perhatian individual kepada konsumen
Karvawan memberikan perhatian personal kepada konsumen
Pihak rumah makan selalu mengutamakan kepentingan konsumen
Karyawan memahami kebutuhan spesifik dari konsumen

(RITIK =_

;aran=_

Tingkat Kepentingan

SP CP KP TP
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Hasil Perhitungan Uji Validitas Kuesioner Kepuasan Konsumen
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Validitas Tangiable pada Kinerja

Correlations

Correlations

Total

Tangiable Kinerja 1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.712**

.000

100

Tangiable Kinerja 2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.716**

.000

100

Tangiable Kinerja 3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.715**

.000

100

Tangiable Kinerja 4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.700** '

.000

100

Tangiable Kinerja 5 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.542**

.000

100

Tangiable Kinerja 6 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.714**

.000

100

Tangiable Kinerja 7 Pearson Correlation

Sig. (2-+ailed)

N

.607**

.000

100

Tangiable Kinerja 8 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.604**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Reliability pada Kinerja

Correlations

Correlations

Total

•Reliability Kinerja 1 Pearson Correlation .827**

Sig. (2-tailed) .000 ,

N 100

Reliability Kinerja 2 Pearson Correlation .822**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Reliability Kinerja 3 Pearson Correlation .753**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1.000

N 100

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Responsiveness pada Kinerja

Correlations

Correlations

Total

Responsiveness Pearson Correlation .797**

Kinerja 1 Sig. (2-tailed) .000

N 100

Responsiveness Pearson Correlation .829**

Kinerja 2 Sig. (2-tailed) .000

N 100

Responsiveness Pearson Correlation .680**

Kinerja 3 Sig. (2-tailed) .000

N
100

Responsiveness Pearson Correlation .837**

Kinerja 4 Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1.000

N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Assurance pada Kinerja

Correlations

Correlations

Total

Assurance Kinerja 1 Pearson Correlation .709**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Assurance kinerja 2 Pearson Correlation .620**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Assurance kinerja 3 Pearson Correlation .708**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Assurance kinerja 4 Pearson Correlation .710**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Empathy pada Kinerja

Correlations

Correlations

Total

Empathy Kinerja 1 Pearson Correlation .822**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Empathy Kinerja 2 Pearson Correlation .792**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Empathy Kinerja 3 Pearson Correlation .752**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Empathy Kinerja 4 Pearson Correlation .740**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

1.000

N 100

". Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Tangiable pada Kepentingan

Correlations

Correlations

Total
Tangiable Kepentingan 1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.478**

.000

100 Jt^Tangiable Kepentingan 2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.598** *JI

.000 ^''
100

Tangiable Kepentingan 3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.664**

.000

100

Tangiable Kepentingan 4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.552**

.000

100

Tangiable Kepentingan 5 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.429**

.000

100

Tangiable Kepentingan 6 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.645**

.000

100

Tangiable Kepentingan 7 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.671**

.000

100

Tangiable Kepentingan 8 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.562**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Reliability pada Kepentingan

Correlations

Correlations

Total

Reliability Pearson Correlation
Kepentingan 1 Sig. (2-taiied)

N

.922**

.000

100

Reliability Pearson Correlation
Kepentingan 2 Sig. (2-tailed)

N

.925**

.000

100

Reliability Pearson Correlation

Kepentingan 3 sig. (2-tailed)
N

.872**

.000

100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1.000

100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Responsiveness pada Kepentingan

Correlations

Correlations

Total
Responsiveness
Kepentingan 1

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
.813**

.000

N 100

Responsiveness
Kepentingan 2

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
.644**

.000

N 100

Responsiveness
Kepentingan 3

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
.842**

.000

'.
N

100

Responsiveness
.Kepentingan 4

Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
.834**

.000

N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1.000

N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Validitas Assurance pada Kepentingan

Correlations

Correlations
_

Total
Assurance kepentingan 1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.884**

.000

100
Assurance kepentingan 2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.879**

.000

100

Assurance kepentingan 3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.754**

.000

100
Assurance kepentingan 4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

.511**

.000

100
Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
N

1.000

100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)



Validitas Empathy pada Kepentingan

Correlations

Correlations

Total
Empathy Kepentingan 1 Pearson Correlation .861**

Sig. (2-tailed) .000
N 100

Empathy Kepentingan 2 Pearson Correlation .836**

Sig. (2-tailed) .000

N 100

Empathy Kepentingan 3 Pearson Correlation .503**

Sig. (2-tailed) .000

N 100
Empathy Kepentingan 4 Pearson Correlation .826**

Sig. (2-tailed) .000
N 100

Total Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)
1.000

N 100

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



LAMPIRAN 4

Hasil Perhitungan Uji Reliabilitas Kuesioner Kepuasan

Konsumen Terhadap Jasa Rumah Makan

Waroeng Steak &Shake Yogyakarta



Reliability Tangiable pada Kinerja

Reliability

,.,*,- Mofhod 1 l^pacn savor) will be used for this analyst ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
Std Dev CasesMean

,9043 100.0TK i 3.4800
tkS 3.5900 -8177 100.0
TK-3 3.6600 -8192 100.0
ll~l 4.0000 -7107 100.0

4.1000

3.7700

3.0000

2.5600

7317 100.0
™-g „ nnn .7635 100.0
TK~7
TK 8

.7107 100.0

.7954 100.0

N of

Me- V?"^ S"^ Variables
28.1600 17.3479 4.1651

SCALE

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = -8188

N of Items



Reliability pada Kinerja

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. RK_1 3.3300
9. RK 2 3.3000
3. RK_3 3.2500

N of

statistics for Mean Variance Std Dev 'Variables
SCALE 9.8800 3.3996 1.8438 3

.8415 100 0

.^035 100 0

.7571 100 0

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3

Aloha = ."162



Reliability Responsiveness pada Kinerja

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1 RESPON 1 2.6500 .9574 100.0
RF.SPON~2 3.2700 .9413 100.0

3" RESPONDS 3.5800 . .7132 100.0
4. RESPON_4 3.7000 .7720 100.0

N of

statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 13.2000 7.1515 2.6742 4

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0

Alpha = .7913

N of Items = 4



Reliability Assurance pada Kinerja

Reliability

kkkkkk Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. ASSURE 1 3.3200
2. ASSURE" 2 3.3500

.6946 100 0

.7017 100 0

.6775 100 0

.9775 100 0
3. ASSURE_3 3.8400
4. ASSURE_4 3.7900

N of

;tatistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 14.3000 4.4141 2.1010 4

Reliability Coefficients

N of Cases =100.0 N of Items = 4

Alpha = .6116



Reliability Empathy pada Kinerja

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. EMPATY_1 2.9500 .7833 100.0
2. EMPATY_2 2.9300 .7555 100.0
3. EMPATY_3 3.6700 .7255 100.0
4. EMPATY__4 3.0900 .7 667 100.0

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 12.6400 5.5459 2.3550 4

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha = .7807



Reliability Empathy pada Kepentingan

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

1. EMPATY_1
2. EMPATY_2
*3. EMPATY_3
4. EMPATY_4

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 13.8500 8.1692 2.8582 ' 4

Mean Std Dev Cases

3..2100 .9979 100.0

3,.1700 .9955 100.0

4,.0900 .7398 100.0

3,.3800 .9617 100.0

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 4

Alpha .7688



Reliability Assurance pada Kepentingan

Reliability

Method 1 (space saver) will be used for this analysis *****'******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev ' Cases

1. ASSURE_1
2. ASSURE_2
3. ASSURE_3
4. ASSURE_4

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables

SCALE 15.9500 7.7652 2.7866 4

3.6700 1.1376 100.0

3.7100 1.0080 100.0

4.1800 .7160 100.0

4.3900 .6948 100.0

Reliability Coefficients

N of Cases = 1.00.0 N of Items = 4

Alpha = .7657 •.



Reliability Responsiveness pada Kepentingan

Reliability

Method 1 (space saver) will be used for this analysis ************

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1 . RESPON 1

2. RESPON^2
3. RESPON_3
4. RESPON_4

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 15.3100 7.3272 2.7069 4

3.3100 1.1866 100.0

4.1500 .6571 100.0

3.9700 .7311 100.0

3.8800 .8442 100.0

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items

Alpha .7716



Reliability pada Kepentingan

Reliability

Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******•k k x -k k -k

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1. RK_1
2. RK_2
3. RK_3

N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 11.3900 6.3413 2.5182 3

Re 1iab i1ity Coef ficients

N of Cases = 100.0 N of Items = 3

Aloha = .8 896

3.8500 1.0088 10 0.0

3.8300 .9434 100.0

3.7100 .8201 100.0



Reliability Tangiable pada Kepentingan

Reliability

****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)

Mean Std Dev Cases

1 TK 1 4.3300 .6204 100 0
o

TK 2 4.4600 .6578 100 0
3 TK 3 4.3600 3.0765 100 0

4 TK 4 4.2500 .6256 100 0

0 TK 5 4.3200 .6648 100 0

6 TK 6 4.3400 .6700 100 0
7 TK 7 4.2500 .8454 100 0

8 TK 8 4.0700 ..8072 100 0

N of

atistics for Mean Variance Std Dev Van ables

SCALE 34.3800 23.1875 4.8153 8

Reliability Coefficients

N of Cases = 100.0 N of Items

Alio ha = .5055



LAMPIRAN 5

Hasil Perhitungan Rata-rata Penilaian dan Tingkat Kesesuaian

Pada Berbagai Faktor dan Atribut Pemuas Jasa

Rumah Makan Waroeng Steak & Shake Yogyakarta



I Skor rata-rata kmerja dan rata-rata kepentingan masing-masing alntnil

A. Bukti \/angmn^/Tangiahles

121 Interior rumah makan yang menarik

Rata-rata kinerja (X) Rata-rata Kepentingan (Y )

— v - Y

n »

100 100

13 Kebersihan, kerapian dan kenyamanan mangan

X=^ =3,59 Y=~ =3,43
100 ioo

E3 Kerapian penampilan karyawan

X= ^ =3,66 F=?i-3'55
100 ioo

0 Penyajian masakan secara menarik

X-M-AW ^-=3,99
ioo ioo

El Menu yang bervariasi

X=1H =417 7=^ =4,12
100 ' ioo

0 Kebersihan peralatan yang digunakan dalam penyajian masakan

A 100 ' ioo



0 Tersedianya toilet yang bersih

100 ioo

0 Lokasi parkiryang memadai

*-*»-V6 ?-ts=4'07100 ioo

B. Konsistensi//te//aM/Yy

0 Karyawan selalu mengantarkan pesanan dengan cepat dan konsisten

— ^70 — 349
X=^ =3,79 r=7^ =3'49

ioo ioo

k/J Karyawan menyediakan pesanan sesuai dengan waktu yang telah

dijanjikan

x-™-w ?-^-^
100 ioo

0 Karyawan selalu bersedia memecahkan masalah yang dihadapi oleh

konsumen

1=^=3,66 ^ =3,61
100 ioo

C. Daya Tanggap/Responsiveness

0 Karyawan memberitahu kepada konsumen kapan pesanan akan

dihantarkan

X=^ =317 7=^ =3,09
100 ' ioo



0 Karyawan selalu melayani kebutuhan konsumen dengan cepat

*=—= 3,79 ^~=^8
100 ioo

0 Kaiyawan selalu bersedia membantu konsumen

ioo ioo

0 Karyawan selalu merespon permintaan konsumen

jr.™. 3.70 ^^=3,48
ioo ioo

D. ]aminan/Assurance

0 Perilaku karyawan mampu membuat konsumen mempercayai

mereka

1=^=3,75 7=^=3,43
100 ioo

0 Karyawan mampu membuat konsumen merasa ainan

X=^ =3,36 F=3-ZI =3,71
100 100

0 Parakaryawan secara konsisten bersikap sopan terhadap konsumen

1=^=4,20 ?-7SS-4-»S
100 ioo

0 Menuyangditawarkan selalu tersedia

X=^ =437 r=l3-3- =4,33
100 ' ioo



E. Empati/'Empathy

0 Pihak rumah makan selalu memberikan perhatian individual kepada

konsumen.

jf-m.2.71 ^l'3'21
ioo ioo

0 Karyawan memberikan perhatian personal kepada konsumen.

X=3il =341 7=^ =3,24
100 ' ioo

0 Pihakmmah makan selalu mengutamakan kepentingan konsumen.

1=^=3,89 r=wn'3-*3ioo ioo

0 Karyawan memahami kebutuhan spesifik konsumen.

•-> "i t

X=— = 358 7=—= 3,38
100 ' ioo

2. Skor rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan masing-masing faktor

a. Bukti Langsxmg/Tangiables

-jr= 3,48+3,59 +3,66 +4,00 +4,17 +4,32 +3,00 +2,56 =36Q
8

-= 3,46 +3,43 +3,55 +3,99 +4,12 +4,24 +4,25 +4,07 _?gQ
Y - —

b. Keand&ian/Reliability

J_ 3,79 +3,30 +3,66 _g58
3

?=M?_+3,83 +3,61=3>64



c. Daya Janggap/Resposiveness

4

= 3,09 +3,68+3,60 +3,48 =3^
Y -—

d. Jaminan/Aswwraflte

\= 3.75 +3,36 +4,20 +4,37 =3g2

- 3,43+ 3,71 + 4,04+ 4,33 _,gg
4

e. Empati/Empathy

^= 2,71 +3,41 +3,89+3,58 =3^
4

-_ 3,21 +3,24 +3,83 +3,38 _^0

3 Skor rata-rata kinerja dan rata-rata kepentingan keseluruhan faktor-faktor

X =
i=i

K

- 3,60 + 3,58 + 3,58+3,92 + 3,39 _^
JSf = - " -5,01

a:

- 3,89+ 3,64+ 3,46+ 3,88 + 3,42_^
Y - -


