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ABSTRAKSI

Penelitian yang berjudul “ Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Donat Merek
J.CO di Yogyakarta “ ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen
terhadap atribut Donat J.CO, dan untuk mengetahui profil konsumen. Ini untuk menghadapi
persaingan yang semakin ketat, persaingan ini menurut para pengusaha donat untuk dapat
berkompetisi secara sehat, dalam menanggapi persaingan tersebut, pengusaha donat harus
mengetahui siapa pelanggannya dan mengetahui apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh
pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, dan untuk mengetahui
profil konsumen, maka atribut yang diteliti meliputi citrarasa, ukuran, varian rasa, stock
produk, kemasan, citra merek, harga, lokasi, suasana utlet. Dalam mengumpulkan data-data
yang diperlukan, penulis menggunakan kuesioner yang difagikan kepada responden.
Menggunakan alat analisis prosentase untuk mengetahui tingkatikepuasan konsumen, dan
analisis indeks kepuasan konsumen untuk mengetahui tin
menggunakan alat analisis itu data yang diperoleh dari ja
dengan menggunakan program SPSS.
Berdasarkan analisis yang dilakukan dapat disi
Donat J.CO berada pada tingkat yang mea
perbedaan konsumen ditinjau dari jenis kelam
konsumen.

taskan.
sia, pe

an dalam hal ini tidak terdapat
idikan, pekerjaan dan pendapatan



BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Kemajuan teknologi dan ilmu pengetahuan akan mendorong perusahaan untuk
menciptakan suatu produk dengan keunggulan berbeda-beda. Situasi ini menurut

adanya persaingan yang ketat di antara perusahaan untuk pertahankan kehidupan

perusahaan. Pemasar dan kemampuan untuk an memahami serta

menguasai penggunaan teknologi informasi ang terus-menerus
merupakan aspek yang sangat penti erusalidan untuk memenangkan
persaingan. Pemasar merupakan/isala giatan pokok yang dilakukan

k

perusahaan dalam rangka m angsungan hidup, berkembang dan

mendapatkan laba sehingga ahaan harus melakukan suatu evaluasi diri dan

Pers; nQn semakin ketat dimana semakin banyak produsen yang

menawarkanQr dan jasa, maka konsumen memiliki pilihan yang semakin
banyak. Dengan memiliki kekuatan tawar-menawar konsumen semakin besar. Hak-
hak konsumen mulai mendapatkan perhatian besar terutama aspek keamanan dalam
pemakaian barang dan jasa tertentu. Hal tersebut menyebabkan setiap perusahaan

harus berorientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama maupun sebagai

kunci utama dalam memenangkan persaingan.



Untuk perusahaan berwawasan pelanggan, kepuasan pelanggan adalah sasaran
sekaligus kiat pemasar. Menurut Kotler (1993), kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya.

Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum.
Kalau kinerja di bawah harapan, pelanggan kecewa dan kalau kinerja sesuai harapan,
pelanggan puas. Kalau kinerja melebihi harapan pelanggan akan sangat puas.

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat

diantaranya hubungan antara perusahaan dengan _konsuthen menjadi harmonis,

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ul

yang tepat, melila® konsumen semakin banyak, pilihan dan keleluasaan dalam
menggunakan produk dan jasa untuk tingkat kepuasan. Pada produk Donat J.CO yang
berlokasi di Ambarrukmo Plaza Yogyakarta dan Malioboro Mall Yogyakarta.
Merupakan salah satu diantaranya yang menekuni di bidang makanan dalam
kemasan.

Berdasarkan alasan yang dikemukakan diatas maka penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dari segi tingkat kepuasan konsumen dalam membeli Donat



J.CO. Maka dari itu penulis memilih judul “ Analisis Kepuasan Konsumen Donat

J.CO di Yogyakarta “.

1.2 Rumusan Masalah
Bertitik tolak dari latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas pokok
masalah yang akan dibahas adalah:
1. Bagaimanakah profil konsumen Donut J.CO?
2. Apakah konsumen Donut J.CO merasa pu a atribut-atribut yang

disediakan oleh perusahaan?

1.3 Batasan Masalah
Agar masalah yang 10l 1K alu luas, maka peneliti memberikan

batasan masalah menyangku yang menjadi obyek peneliti:

1. kan pada perusahaan bulan Februari-Maret di
an Malioboro Mall
2. di Yogyakarta

3. Responden yang dipilih adalah konsumen yang pernah membeli dan
mengkonsumsi Donut J.CO
4. Atribut-atribut yang diteliti pada produk Donat J.CO, meliputi:
a. Produk:
- Citarasa (Enak, Manis,...)
- Ukuran (Kecil, besar)

- Varian rasa (Bermacam-macam warna dan varian rasa)



- Ketersediaan / stock produk
- Kemasan (kotak dan kertas)
- Citra merek

b. Harga produk
- Harga (Satuan / paket)

c. Lokasi
- Mudah tidaknya dijangkau
- Kenyamanan outlet

5. Profil konsumen berdasarkan:

a. Jenis kelamin

b. Usia

c. Pendidikan

d. Pekerjaan

e. Tingka uaran bulan

1.4 Tujuan Pg
Untuk mengetahui apakah pembeli Donut J.CO merasa puas terhadap atribut-

atribut yang di tawarkan oleh perusahaan.



1.5 Manfaat Penelitian
a. Bagi Perusahaan
Dapat memberikan bahan masukan mengenai kepuasan konsumen yang
kiranya dapat bermanfaat bagi pengembangan usaha Donut J.CO di
Yogyakarta.
b. Bagi Penulis

Menambah pengetahuan tentang kondisi praktikS@i lapangan dan bersama

teori yang diperoleh selama di bangku kuliah



BAB V
KESIMPULAN
5.1 Kesimpulan
Dari serangkaian penelitian analisa data konsumen yang ada pada Bab IV,
dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Dari analisa prosentase, dapat disimpulkan bahwa mayoritas profil pembeli

pada Donat J.CO adalah wanita (51%), usia antaga > 20-30 th (91%), dari

jenis pekerjaan prosentase yang paling besar jar / mahasiswa (68%)
ribut donat dan tingkat
J.CO dapat disimpulkan bahwa
variasi antar variable epentingan dan tingkat kepuasan yang
dipersepsikan. Tetapigase keseluruhan indeks kepuasan konsumen

menunjukkan a donat'J.CO sudah mampu memberikan kepuasan kepada

s kepuasan konsumen (IKK) dapat disimpulkan bahwa nilai
Indeks Kepuasan Pelanggan sebesar 147,8362 yang berarti konsumen merasa
puas terhadap Donat J.CO dengan atribut citra rasa (enak, manis), varian rasa
(banyaknya varian rasa yang tersedia), suasana outlet (nyaman, bersih) serta
harga yang kompetitif serta citra merek yag sudah banyak dikenal oleh
konsumen sehingga Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) dapat diterima oleh

konsumen itu sendiri.

49



5.2 Saran
Dari hasil pengamatan dari analisa, penulis mencoba untuk memberikan
beberapa saran yang mungkin dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam
pelaksanaan dan pengambilan keputusan Perusahaan Donat & Coffee J.CO:
a. Perusahaan Donat & Coffee J.CO perlu meningkatkan kinerja/kepuasan yang
dipersepsikan konsumen terhadap variabel suasana outlet karena variabel ini

berada dibawah ekspetasi dan harapan konsumen.

b. Perusahaan Donat & Coffee J.CO mungkin ka outlet J.CO diluar
mall agar konsumen lebih mudah menja
c. Perusahaan Donat & Coffee J njaga dan meningkatkan

mutu produk.
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