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ABSTRAKSI 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui profil konsumen rumah makan 

The Westlake Resto,  tingkat kepuasan konsumen atas produk dan layanan yang 

diberikan dan untuk mengetahui secara spesifik atribut-atribut yang memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Serta menguji ada atau tidaknya perbedaan kepuasan 

konsumen di rumah makan The Westlake Resto, ditinjau dari status konsumen. Populasi 

dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengunjungi dan menikmati layanan 

serta produk rumah makan The Westlake resto. Jenis data yang digunakan adalah jenis 

data primer dan sekunder, pengumpulan data dengan metode Interview, metode 

kuisioner, dan metode observasi Sedangkan  konsumen yang menjadi sampel pada 

penelitian ini berjumlah 100 orang dengan metode pengumpulan sampel yaitu Accidental 

Sampling. 

Atribut yang diteliti yaitu, produk, harga, pelayanan, fasilitas dan tempat/lokasi. 

Pengujian data untuk pengujian instrument yang terdiri dari analisis validitas dan 

reliabilitas. Untuk metode analisis data, memakai alat analisis Preferensi/perangkingan 

atribut, Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) serta Diagram Cartesius. Hipotesis yang 

diajukan penulis adalah, konsumen merasa puas terhadap atribut-atribut yang ditawarkan 

oleh rumah makan The Westlake Resto, Atribut yang memuaskan konsumen adalah 

atribut produk, harga, tempat, fasilitas,dan pelayanan serta tidak ada perbedaan sikap 

konsumen terhadap rumah makan The Westlake Resto berdasarkan status konsumen. 

Berdasarkan analisis preferensi atribut kepentingan (IM) yang memiliki nilai rata-rata 

tertinggi adalah atribut pelayanan (sangat penting), kemudian produk (sangat penting), 

atribut fasilitas (sangat penting), lalu atribut tempat (sangat penting) dan yang terendah 

adalah atribut harga (penting). Sedangkan atribut kinerja (PP) nilai rata-rata tertinggi 

yaitu, atribut fasilitas (memuaskan), tempat (memuaskan), pelayanan (memuaskan), 

produk (memuaskan) dan yang terakhir adalah atribut harga (memuaskan). Hasil analisis 

diagram Cartesius menyatakan bahwa pada kuadran A terdapat item atribut fasilitas 

hiburan/bermain yang masuk pada kuadran ini. Pada kuadran B yaitu, variasi produk, 

higienisitas produk, kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, pelayanan keluhan 

konsumen, fasilitas toilet yang bersih & memadai, fasilitas parkir, dan suasana rumah 

makan. Sedang di kuadran C terdapat item atribut keunikan cita rasa, kesesuaian rasa 

dengan fasilitas, harga bersaing, kemudahan akses ke lokasi dan item atribut lokasi 

strategis. Kuadran D yaitu, cita rasa sesuai kebutuhan konsumen dan item  atribut 

keterjangkauan harga produk. Berdasarkan skor Indeks Kepuasan Konsumen total 

sebesar 248,8 berada pada kualifikasi memuaskan. Sedangkan hasil uji Chi-Square 

menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan persepsi terhadap Indeks Kepuasan Konsumen 

(IKK) berdasarkan status konsumen (X
2 

hitung sebesar 0,86 ≥ 0,05 (α 5%)) pada rumah 

makan The Westlake Resto. 

Kata kunci : Produk (Product), Harga (Price), Pelayanan (Service), Fasilitas (Fasilities), 

Tempat (Place) 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the profile of food consumers The 

Westlake Resto, the level of consumer satisfaction on the products and services provided 

and to know the specific attributes that provide satisfaction to the consumer. And to test 

whether there is any difference in consumer satisfaction in the restaurant The Westlake 

Resto, in terms of the status of the consumer. Population in this research is that 

consumers who have visited and enjoyed the services and products The Westlake 

restaurant meal home. Type of data used is the type of primary and secondary data, 

interview data collection method, questionnaire method, and the method of observation 

while consumers are being sampled in this study of 100 people with the sample collection 

method is accidental sampling. 

 

Attributes studied ie, product, price, service, facilities and places / locations. Test 

data for the test instrument consisting of validity and reliability analyzes. For data 

analysis methods, using analytical tools Preferences / ranking attributes, Consumer 

Satisfaction Index (CCI) and the Cartesian diagram. Authors proposed hypothesis is, 

consumers are satisfied with the attributes offered by the restaurant The Westlake Resto, 

attributes are the attributes that satisfy consumer product, price, place, facilities, and 

services, and there is no difference in consumer attitudes toward restaurant The Westlake 

Resto based on customer status. 

 

Based on the analysis of preference attributes of interest (IM) which has the highest 

average value is service attributes (very important), then the product (very important), 

facility attributes (very important), then the attribute space (very important) and the 

lowest is the price attribute (important). While the performance attributes (PP) highest 

average value is, the attribute facility (satisfactory), where (satisfactory), service 

(satisfactory), product (satisfactory) and the last is the price attribute (satisfactory). 

Cartesian diagram analysis results in quadrant A state that there is an item attribute 

entertainment facilities / activities are entered in this quadrant. In quadrant B, namely, 

product variety, product higienisitas, speed of service, friendliness of staff, customer 

service complaints, toilet facilities were clean and adequate, parking facilities, and 

atmosphere of the restaurant. 're In quadrant C are the unique attributes of the items taste, 

flavor conformity with facilities, competitive price, location and ease of access to the 

strategic location of the item attributes. Quadrant D ie, the taste according to customer 

needs and product affordability attribute items. Based on total customer satisfaction index 

score of 248.8 is at a satisfactory qualification. While the results of Chi-Square test 

showed that there was no difference in the perception of the Consumer Satisfaction Index 

(CCI) is based on consumer status (X2 count of 0.86 ≥ 0.05 (α 5%)) at The Westlake 

Resto restaurant. 
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BAB I 

Pendahuluan 

1.1. Latar Belakang Masalah  

         

Dunia bisnis retail saat ini mengalami persaingan yang sangat ketat, dimana 

semakin banyak produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Banyaknya produsen yang menawarkan produk dan jasa, maka kekuatan 

tawar-menawar konsumen semakin besar karena konsumen memiliki pilihan yang  

lebih variatif. Kunci utama untuk memenangkan persaingan yang ada ialah dengan 

memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan 

jasa yang berkualitas. Hal ini dikarenakan dengan memuaskan konsumen, perusahaan 

dapat memaksimalkan keuntungan dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas.  

Bisnis ritel dalam bidang restoran saat ini sudah semakin banyak 

bermunculan, khususnya di kota Yogyakarta. Pelaku bisnis restoran tersebut saling 

bersaing dengan menonjolkan keunggulan masing-masing untuk menarik konsumen 

dan mempertahankan supaya konsumen tersebut menjadi puas hingga akhirnya akan 

bersikap loyal terhadap perusahaan. Salah satu usaha kuliner yang cukup terkenal 

yaitu The Westlake Resto. The Westlake Resto sebagai satu usaha kuliner tidak hanya 

menawarkan produk makanan dan minuman saja, tetapi juga menawarkan lokasi 

restoran yang mengusung suasana alam yang begitu nyaman. Predikat Yogyakarta 

sebagai kota budaya dan kota wisata yang menjadikan kota ini sebagai tujuan wisata, 

baik wisatawan domestik maupun wisatawan mancanegara. Keadaan tersebut 

dimanfaatkan oleh The Westlake Resto sebagai strategi dalam menonjolkan 
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keunggulan kompetitifnya dalam hal suasana dan produk yang ditawarkan. Hal 

tersebut membuat The Westlake Resto mempunyai banyak konsumen karena 

menawarkan kesan restoran yang nyaman, unik dan menarik.  

Akan tetapi dari sudut pandang konsumen, tidak semua konsumen akan 

merasa puas hanya dengan suasana dan produk yang ditawarkan. Ada beberapa faktor 

atau atribut yang mempengaruhi terciptanya kepuasan konsumen terhadap suatu 

rumah makan.  Dalam hal ini penulis tertarik untuk mengamati atribut apa yang 

mempengaruhi terciptanya kepuasan konsumen terhadap rumah makan The Westlake 

Resto.  

Berdasarkan uraian diatas, timbul ketertarikan untuk melakukan penelitian 

mengenai “ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN PADA RUMAH 

MAKAN THE WESTLAKE RESTO”. 

 

1.2.  Perumusan Masalah        

1. Atribut-atribut rumah makan The Westlake Resto manakah yang memuaskan 

konsumen? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen rumah makan The Westlake Resto? 

3. Apakah terdapat perbedaan kepuasan terhadap berbagai atribut rumah makan 

The Westlake ditinjau dari segi status konsumen? 
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1.3.  Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui profil konsumen rumah makan The Westlake Resto. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen rumah makan The Westlake 

Resto atas produk dan layanan yang diberikan. 

3. Untuk mengetahui secara spesifik atribut-atribut yang memberikan kepuasan 

kepada konsumen. 

4. Untuk mengetahui ada atau tidaknya perbedaan kepuasan konsumen di rumah 

makan The Westlake Resto, ditinjau dari status konsumen. 

1.4.  Kontribusi Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi: 

1. Bagi The Westlake Resto 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan informasi sebagai masukan bagi 

perusahaan dalam rangka evaluasi dan pengembangan usaha. Sehingga rumah 

makan The Westlake resto melakukan pembenahan yang lebih baik dan 

berguna untuk mengambil keputusan dalam menentukan kebijakan usahanya 

2. Bagi Penulis 

a. Merupakan kesempatan yang bagus dan baik untuk menerapkan disiplin 

ilmu yang telah didapat selama penulis mengikuti kuliah. 

b. Sebagai syarat kelulusan jenjang pendidikan Strata 1 yang ditempuh 

peneliti. 
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3. Bagi pihak lain 

Dapat dipakai sebagai tambahan pengetahuan dan referensi, bagi pihak-pihak 

yang ingin mempelajari mengenai pengukuran tingkat kepuasan dan perilaku 

konsumen dalam membeli suatu produk. 

 

1.5.  Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas dengan yang dianalisis maka 

diberikan batasan masalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ditujukan kepada konsumen yang sedang atau sudah pernah 

berkunjung ke rumah makan The Westlake Resto Yogyakarta. 

2. Objek yang diteliti adalah kepuasan konsumen. 

3. Atribut yang diteliti yaitu: 

a. Produk 

1.1  Menu masakan yang bervariasi 

1.2  Cita rasa makanan yang unik/khas 

1.3  Cita rasa makanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen 

1.4  Makanan dan minuman yang higienis 

b. Harga 

1.1 Harga makanan/minuman sesuai dengan kualitas rasanya 

1.2 Harga makanan/minuman yang dapat bersaing dengan rumah 

makan  

 lain 

1.3 Harga makanan/minuman yang terjangkau oleh para konsumen 
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c. Pelayanan 

1.1  Kecepatan pelayanan dirumah makan 

1.2  Keramahan para karyawan dirumah makan 

1.3  Pelayanan dari karyawan tentang keluhan konsumen dirumah 

makan 

d.  Fasilitas tambahan/pendukung 

1.1 Tersedianya kamar kecil/toilet yang bersih dirumah makan 

1.2  Tempat parkir dirumah makan yang memadai dan aman 

1.3 Tersedianya fasilitas area bermain/hiburan dirumah makan 

e. Tempat 

1.1 lokasi rumah makan yang mudah dijangkau 

1.2 lokasi rumah makan yang strategis 

1.3 lingkungan lokasi rumah makan yang nyaman, sejuk dan bersih 
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BAB V 

Kesimpulan 

5.1. Simpulan 

  Dari penelitian yang telah dilakukan oleh penulis yang bertujuan untuk 

mengetahui kepuasan konsumen terhadap rumah makan The Westlake Resto di 

Yogyakarta dan setelah melakukan penelitian dan menganalisis data-data pada 

bagian bab IV, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa: 

1. Berdasarkan analisa deskripsi karakteristik responden/ konsumen dapat 

diketahui bahwa sebagian besar responden berjenis kelamin pria/laki-laki 

(52%) berusia 16-25 tahun (47%) berstatus belum menikah/belum 

berkeluarga (61%) dengan pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa (37%) 

dan berlatar belakang pendidikan lulus SLTA (46%).  Sedangkan untuk 

tingkat pengeluaran perbulan yaitu, > Rp 2.500.001,- (34%) mayoritas 

berkunjung ke rumah makan The Westlake resto bersama teman (40%) 

dengan tujuan menikmati hiburan/rekreasi (59%) dirumah makan dan 

sebagian besar rata-rata jumlah kunjungan konsumen ke The Westlake 

resto sebanyak 1 (satu) kali (62%) dalam kurun waktu lima (5) bulan 

terakhir. 

2. Berdasarkan hasil analisis Preferensi atribut Kepentingan (Importance), 

atribut yang dianggap paling dianggap penting menurut konsumen adalah 

atribut Pelayanan (nilai rata-rata atribut 4,63),  kemudian atribut Produk 
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(nilai rata-rata 4,5) atribut selanjutnya adalah Fasilitas (nilai rata-rata 4,5) 

dan disusul atribut Tempat (nilai rata-rata 4,32) dan yang terakhir adalah 

atribut Harga (nilai rata-rata 4,24). 

3. Berdasarkan hasil analisis Preferensi atribut Kinerja (Perceived 

Performance), atribut yang dianggap paling memuaskan konsumen 

adalah atribut Fasilitas (nilai rata-rata 4,26), lalu yang selanjutnya atribut 

Tempat (nilai rata-rata 3,99) sedangkan atribut Pelayanan menduduki 

peringkat ketiga (nilai rata-rata 3,98), disusul atribut Produk ( nilai rata-

rata 3,94) dan yang terakhir adalah atribut Harga (nilai rata-rata 3,62). 

4. Berdasarkan hasil analisis Diagram Cartesius yaitu: 

a. Kuadran A 

Pada kuadran ini diketahui bahwa kinerja suatu atribut lebih 

rendah dari ekpektasi kepentingan konsumen sehingga kinerja perusahaan 

dapat ditingkatkan agar memenuhi ekspektasi konsumen. Item atribut 

yang masuk pada kuadran A adalah:  

1. Produk 1 (Variasi produk) 

2. Produk 2 (Keunikan cita rasa makanan) 

3. Produk 3 (Cita rasa sesuai kebutuhan konsumen) 

4. Produk 4 (Higienisitas produk) 
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5. Harga 1 (Kesesuaian rasa dengan kualitas) 

6. Harga 2 (Harga bersaing) 

7. Harga 3 (Keterjangkauan harga produk) 

8. Pelayanan 1 (Kecepatan pelayanan) 

9. Pelayanan 2 (Keramahan Karyawan) 

10. Pelayanan 3 (Pelayanan keluhan konsumen) 

11. Fasilitas 1 (Fasilitas toilet/kamar kecil yang memadai dan bersih) 

12. Fasilitas 2 (Fasilitas parkir) 

13. Tempat 1 (Kemudahan akses ke lokasi) 

14. Tempat 2 (Lokasi Strategis) 

15. Tempat 3 (Suasana/atmosphere rumah makan). 

b. Kuadran B 

Perusahaan perlu mempertahankan kinerja, karena antara tingkat 

kepentingan dan kinerja berada pada tingkat tinggi dan sesuai. Tidak ada 

item atribut yang berada dalam kuadran B. 
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c. Kuadran C 

   Kepentingan/harapan dan Kinerja konsumen berada pada tingkat 

rendah. Sehingga perusahaan dapat mempertahankan atau mengurangi 

hasil yang dicapai jika ingin mengefisiensikan sumber daya organisasi. 

Tidak ada item atribut yang berada dalam kuadran C. 

d. Kuadran D 

Perusahaan perlu mempertahankan kinerja atau menguranginya 

karena pada kuadran ini kinerja rumah makan berada pada tingkat tinggi, 

dengan ekspektasi/kepentingan konsumen berada lebih rendah. Item 

atribut tersebut yaitu, Fasilitas 3 (Fasilitas hiburan/bermain). 

5.  Berdasarkan analisis Indeks Kepuasan Konsumen (IKK) telah diketahui 

bahwa hasil Indeks Kepuasan Konsumen yaitu sebesar 284,8 dan berada 

pada kualifikasi Memuaskan (M). Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa konsumen merasa puas terhadap Rumah makan The 

Westlake Resto, terbukti. 

6.  Berdasarkan perhitungan uji Chi-Square yang telah dilakukan, diperoleh 

hasil X
2 

hitung sebesar 0,86 ≥ 0,05 (α 5%). Maka kesimpulannya adalah 

Ho diterima dan Ha ditolak. Disimpulkan bahwa, tidak ada perbedaan 

persepsi terhadap kinerja atribut-atribut yang diteliti berdasarkan profil 

konsumen status (sudah menikah/berkeluarga dengan yang belum 

menikah/belum berkeluarga), pada rumah makan The Westlake resto 
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5.2. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan-kesimpulan yang telah diambil diatas. Maka 

penulis memberikan saran yang berkaitan dengan penelitian ini yang akan 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi rumah makan The Westlake Resto 

dalam pengembangan di masa yang akan datang. Adapun saran yang penulis 

berikan adalah sebagai berikut : 

1. Rumah makan The Westlake resto perlu meningkatkan kinerja dari atribut 

Pelayanan dan Produk, karena pada atribut kepentingan/IM konsumen sangat 

memperhatikan dan mementingkan atribut ini (urutan pertama dan kedua), 

namun hasil perhitungan atribut Kinerja/PP hasilnya dirasa masih belum 

optimal (berada pada urutan 3 dan 4 skala kepuasan). Selain itu perusahaan 

perlu mempertahankan atribut Fasilitas, Tempat dan Harga, karena pada 

atribut ini kinerja perusahaan sudah sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan 

oleh konsumen. 

2. Berdasarkan analisa diagram Cartesius perusahaan harus meningkatkan 

kinerja atribut yang masuk pada daerah kuadran A, dimana kinerja atribut 

tersebut lebih rendah dari ekspektasi kepentingan konsumen sehingga kinerja 

perusahaan harus ditingkatkan agar optimal sesuai ekspektasi konsumen. 

Selain itu, perusahaan juga perlu mempertahankan kinerja atribut yang masuk 

pada kuadran D.  
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3. Sebaiknya usaha perbaikan kinerja dilakukan secara periodik, karena tuntutan 

konsumen pasti juga akan berubah seiring dengan perkembangan usaha rumah 

makan di Yogyakarta yang semakin kompetitif. Pihak rumah makan The 

Westlake resto sebaiknya memantau dan mencari informasi tentang apa dan 

bagaimana yang sebenarnya diinginkan konsumen lalu disertai dengan 

peningkatan kinerja berdasarkan kriteria harapan konsumen tersebut. 
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