
2. Capacity-Oriented

Patronage-Oriented

atau produk tertentu ( setelah dikurangi

biaya overhead institusional dan segala

macam hibah spesifik).

- Menutup biaya penjualan inkremental

kepada satu pelanggan ekstra.

Mengubah harga sepanjang waktu untuk

memastikan bahwa prmintaan sesuai dengan

penawaran yang tersedia pada setiap waktu

tertentu ( sehingga bisa mengoptimalkan

kapasitasproduktif ).

Memaksimumkan permintaan ( apabila

kapasitasnya tidak terbatas ) dalam rangka

mencapai tingkat pendapatan minimum

tertentu.

Menetapkan harga sesuai dengan perbedaan

kemampuan membayar berbagai segmen

pasar yang menjadi target pemasaran

organisasi.

Menawarkan metode pembayaran (

termasuk fasilitas kredit) yangbisa

memungkinkan untuk membeli.

Sumber: Lovelock (2001); Lovelock, Patterson &Walker (2001)
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ntemberikan pelayana, premium kepada ^ Ter|epas ^ ^^
*«««W yang rendah, kel„mp„k ini masih dibutuhkiul ^ ^^
untuk menggenapkan pemenuhan target penjualan tahunan.

4. Besi (Iron)

Adalah kelompok pelanggan yang bukannya mengriasilkan ^^
justrumentbeli prusahaan, tipe pe,a„gga„ seperti ini memiliki kecenderungaI]
untuk nrenrinta perhatian iebih besar dan cenderung bermasalah, tnentbua,
perusahaan berfikir iebih baik menyingkirkan ntereka dari daftar pelanggan.

Kantktenstik dar k„»Sume„ yang ,oya, n,™ Griffin antara iain adalah
sebagai berikut: nteiakukan pembe,ian ulang secara teratur (Repea, ft^)
-ntbeii diluar iini prod„k,jasa, mengajak orffllg ^ (&/^ ^^
kekebaian dari tarikan persaingan (tidak mudah terpengaruh o,eh ^ ^.^
produk sejenis lainnya/Retention). Untuk dapa, me„jadi k„„s„me„ yang loyal
seseorang hams me,a,ui beberapa tanapan. Prose, ini beriangsung latna, dengan
penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masi„g-masi„g ^ ^ ^ ^
mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan raeraperha,ika„ masing-ntasing .hap
dan ntenrenuhi kebutuhan daian, setiap tahap tersebut, pe^sahaan memiiiki peIua„g
yang lebih besar untuk mentbentuk eaion pembe,i menjadi konsumen ^ ^ ^
perusahaan.
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fhuung dapat dihitung dengan menggunakan software SPSS 11.5 for

Windows, dengan Jangkah software sebagai berikut:

1. Memasukkan koefisien atribut pertanyaan kuesioner di variable view.

2. Memasukkan data hasil kuesioner di data view.

3. Menguji validitas dan reabilitas.

4. Mengklik Analyze - Scale - Reability Analysis.

5. Memasukkan semua koefisien atribut pertanyaan kuesioner ke item.

6. Mengklik Statistic - Descriptivefor - Scale ifitem delete.

7. Mengklik Continue - OK.

Langkah-langkah ini dilakukan sampai semua data valid.

Hasil perhitungan rhiimg pada software SPSS. 11.5 (pada lampiran) dapat

dilihat pada nilai Corrected Item-Total Corelation.

d. Membandingkan besar nilai ftahel dengan yhi

Jika nilai rhUmg bernilai positif, serta rhilung > rtahd maka H0diterima

Jika nilai r^ bernilai positif, serta rhltmg < rlaM maka H0ditolak

Jika nilai rhUmg bernilai negatif, serta rhitmg > rtaM maka H0ditolak

e. Membuat kesimpulan
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Pada kuesioner penelitian ini, terdapat tempat khusus bagi responden untuk

memberikan kritik, saran dan untuk menyampaikan harapannya terhadap kualitas

produk, kualitas pelayanan, dan harga yang telah diberikan. Selain itu, jawaban yang

diberikan responden dapat digunakan sebagai sudut pandang dalam pembahasan hasil

penelitian.

Tabel3.5.6 Pertanyaan terbuka mengenai harapan konsumen
No. Pertanyaan Pertanyaan

30. Saran dan kritik kepada Mc Donald store Malioboro Plaza Yogyakarta

3.6 Analisis Penelitian

Langkah ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran lengkap mengenai

penelitian yang telah dilakukan mengarah kepada analisis hasil implementasi sebelum

ditarik kesimpulan.

3.7 Kesimpulan dan Saran

Penarikan kesimpulan terhadap kasus yang diselesaikan pada tahap akhir

dalam penelitian ini setelah dilakukan analisis terhadap kasus yang dipecahkan.

Penarikan kesimpulan bertujuan untuk menjawab tujuan penelitian yang sudah

ditetapkan. Saran-saran juga dikemukakan untuk memberikan masukan mengenai

penyelesaian kasus yang dihadapi pada sistem yang diteliti.
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membeli produk untuk dibawa pulang {take ^ Selain itu bentuk pelayanan
tidak hanya ben,Pa pelayanan yang ramah dari karyawan tetapi juga disediakan
counter informasi, kotak saran, maupun keluhan dari pelanggan.

Tahun 2003 Mc Donald's melakukan
re-i-imaging dengan new concept,

dengan penggunaan wama merah marun yang memberikar, kesan lebih elegant
~» <ksign in,en„r yang memberikan kesan lebih nommy bagi pe,angga„.

4.1.2. Organisasi dan Produk Mc Donald's

Mc DonaUTs adalah sa,ah satu restotan w^ataba yang dida]mnya ^
konsep yang ^ baik ^ cara^^ ^ ^^ ^
perekrutan karyawan. Me Donald's Malioboro Yogyakarta menrpunyai struktur
orgartisasi yang didalamnya ^^^^^^^ ^^
daiam jabatan maupun jenis pefc»o«n yang dilakukan. Beriku. adaiah bagan
struktur organisasi Me Donaid's Malioboro Yogyakarta (lihat gambar 4.1).

| Store Manager •

1a Manager

2nd Manager 2ndManager "I i 2nd Manager

Junior Manager 1 ; Junior Manager i j Junior Manager ;

Chasiet STAR j ;E<W>mem stair i icrew Leader

Top Cat Maintenance ^
•_ Equipment Crew/Special Crew ;

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Mc Donald's
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Mc Donald's selalu berusaha untuk memberikan Total Customer

Satisjication kepada seluruh pelanggan sesuai dengan QSC {Quality, Service dan

Cleanliness) yaitu senatiasa menjaga kualitas produk agar tetap fresh, pelayanan

yang cepat serta menjaga agar kebersihan selalu terjamin. Mc Donald's tidak

pernah membedakan konsumen baik dari tingkat usia, pekerjaan, pendidikan, dll.

Setiap konsumen yang datang diharapkan selalu menjadi pelanggan setia Mc

Donald's, sesuai dengan slogan Mc Donald's yaitu "I'm Lovin It" yang berarti

bahwa Mc Donald's merupakan restoran yang sesuai dengan keinginan

konsumen. Mc Donald's bertujuan untuk menjaring konsumen regular yang akan

senantiasa loyal terhadap restoran sehingga diharapkan dengan berjalannya waktu,

jumlah konsumen akan selalu bertambah.

Keunggulan Mc Donald's terletak pada filosofi yang dijalankan secara

terus menerus dalam sistem operasionalnya. Mc Donald's selalu berpegang teguh

pada filosofi:

1. Komitmen yang penuh dari franchaisee (pemegang lisensi), yaitu

mengelola bisnisnya secara penuh artinya bahwa bisnis franchaising

merupakan pekerjaan uatam bagifranchaisee (pemegang lisensi)

2. QSC dan V yaitu Quality yang berarti kualitas, Service yang berarti

pelayanan kepada pelanggan, Cleanliness yang diartikan kebersihan dan

Value yang berarti nilai lebih yang diberikan oleh Mc Donald's kepada

pelanggan.
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minuman {beverage). Berikut adalah jenis produk secara lengkapnya (lihat tabel
4.1)

Tabel 4.1 Produk yang ditawarkan Mc Donald's

Selain itu, Mc Donald's juga menawarkan produk harga dengan harga
serba lima ribu agar dapat dijangkau oleh segala lapisan masyarakat. Untuk
produk yang dijual dengan harga serba lima ribu, ada pada tabel berikut (lihat
tabel 4.2):
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menarik pelanggan. khususnya bagi mereka yang memplmyai ^ ^ ^
•* P-osi juga dilakukan „„tuk menawarkan produk ba™ („w ^ dan
merek (W«, „„»uk menanantkan image Mc^^^ ^^

Beberapa strategi yang diterapkan oleh Me Donald's tm.uk tnenin.katkan
target pejualan:

>• MDS (Me d^ ^ ^ ^ ^ ^^^
bertujuan untuk memudahkan konsumen sehingga tidak hams datang ke
restoran apabila ingin membe,i produk Mc Donaid's. Konsumen eukup

alamat tujuan.

2- Mc Hotel, yain, Mc Donald's bekeda sama dengan hotel-hotel ya„g ,idak
".enyediakan fasihtas Kstomn ^ ^^ ^ ^^
hotel dapa, tnemesan produk Mc Donald's meiaiui re.psionis hotel yang
bersangkutan.

4.2. Pengolahan Data

Setelah melakukan pene.itian terhadap para responden ymg ^^
sebanyak ,00 konsumen Me Donald's Mahoboro YogMar* dan da, yang
dibituhkan telah terkumpul, langkah ^.^ ^ ^^ ^
-nadap data ter.bu, yaJ1g disesua*a„ dengaJ] tujuan ^ ^
dilakukan.



Tujuan analisis da, adaJah untuk me„yederhanakan da, ke dalan, bentuk
yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan, sehi„gga dapa, dibandingkan
dengan anaiisis pene.itian iaB dihubungkan dengan teori yang me„dasari„ya.
Hasil dari ar.lisis da, selanjutnya digunakan untuk mengambi, keputusan dan
implikasi dari hasil penelitian teisebut.

4.2.1 Uji Kualitas Data

4.2.1.1. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah a,u valid tidaknya suatu
Kroner yang diberikan pada responden se,ama pene.itian. Suatu kuisioner
diicatakan valid tidaknya jika penanyaan pada kuisioner mampu untuk
mengungkapkan sesuan, yang akan diukur oleh kuisioner tersebut. Uji signifikansi
dilakukan dengan tnembandingkan „i,ai rhitung denagn r,b,e untuk degree of
fi~*m (dO- n-2, dalan, ha, ini „ada,ahjum,ah sampel. Pada penelitian jumlah
sampe, (n) sebanyak ,00, maka besar df dapa, dihitung ,00-2 - 98 dan alpha -
0.05 didapat r,b,e - 0.195 (liha, r,ble pada df =98 dengan uji dua sisi, Dan
berikut hasi, uji validitas, dengan menggunakan bantuan prog™ SPSS. uj{
validitas dilakukan dengan langkah-langkah sebagai berikut :

Contoh Perhitungan Uji Validitas untuk butir petanyaan ,Dada variable x,
Diketahui:

N :Jumlah Subjek (responden) : 100

£X :Jumlah x(skor butir) :408
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