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HALAMAN MOTTO 

 

 

Orang sering keterlaluan, tidak logis, 

dan hanya mementingkan diri; 

bagaimanapun, maafkanlan mereka. 

Bila engkau baik hati, bisa saja orang lain 

menuduhmu punya pamrih; 

bagaimanapun, berbaik hatilah. 

Bila engkau sukses, engkau akan mendapat beberapa teman palsu, 

dan beberapa sahabat sejati; 

bagaimanapun, jadilah sukses. 

Bila engkau jujur dan terbuka, 

mungkin saja orang lain akan menipumu; 
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Apa yang engkau bangun selama bertahun-tahun 

mungkin saja dihancurkan orang lain hanya dalam semalam; 

bagaimanapun bangunlah. 

Bila engkau mendapat ketenangan dan kebahagiaan, 

mungkin saja orang lain jadi iri; 

bagaimanapun berbahagialah. 

Kebaikan yang engkau lakukan hari ini 

Mungkin saja besok sudah dilupakan orang; 

Bagaimanapun, berbuat baiklah. 

Bagaimanapun, berikan yang terbaik dari dirimu. 

Engkau lihat, 

akhirnya ini adalah urusan antara engkau dan Tuhanmu; 

Bagaimanapun ini bukan urusan antara engkau dan mereka. 

(Bunda Teresa) 
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ABSTRAKSI 

 
Berkembangnya tingkat perekonomian dan teknologi saat ini menyebabkan 

perubahan pada pola perilaku dan kehidupan masyarakat, khususnya pada metode belanja 
masyarakat yang banyak mengalami perubahan selera dari pasar tradisional ke pasar 
swalayan atau supermarket. Hal ini menarik minat banyak pengusaha untuk membuka 
usaha swalayan atau supermarket. Dengan melihat kondisi ini perkembangan tentang 
usaha retail semakin berkembang. Dan ada masalah yang akan dihadapi yaitu persaingan 
yang semakin ketat. Hal ini menyebabkan setiap pengusaha harus menempatkan orientasi 
pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utamanya. Dengan banyaknya pesaing yang 
semakin ketat yang mana sudah banyak bermunculan supermarket-supermarket yang ada, 
maka penulis merasa tertarik untuk meneliti “ ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 
KONSUMEN TERHADAP MIROTA KAMPUS DI YOGYAKARTA “. 

Penelitian ini merupakan suatu penelitian deskriptif, yang bertujuan untuk 
mendiskripsikan karakter atau fungsi dari suatu kelompok. Populasi penelitian ini adalah 
masyarakat Yogyakarta yang pernah berbelanja di Mirota Kampus Yogyakarta tepatnya 
di Kampus jalan C. Simanjuntak No. 70 Yogyakarta 55223. 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode random 
sampling, dengan jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 100 responden. Pengumpulan 
data pada penelitian ini dilakukan dengan wawancara berdasarkan kuesioner dengan 
responden terpilih sebagai sampel. 
 Analisis Frequency dan Descriptive akan dilakukan untuk menggambarkan 
gap(kesenjangan) antara kepentingan/ekspentasi dan kinerja/kepuasan konsumen 
terhadap supermarket Mirota Kampus di Yogyakarta. Untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pelayanan konsumen, digunakan Gap analysis dan Diagram Cartesius. 
Implikasi dari hasil Diagram Cartesius ini adalah perlu meningkatkan kinerja dan 
pelayanan pada dimensi A karena dimensi ini berada dibawah ekspetasi dan harapan para 
konsumen supermarket Mirota Kampus dan mempertahankan dimensi B karena kepuasan 
konsumen terhadap produk dan pelayanan pada supermarket Mirota Kampus telah sedikit 
menunjukkan ekspetasi yang diharapkan oleh para konsumen supermarket Mirota 
Kampus. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berbelanja merupakan bentuk salah satu kepuasan seseorang dalam kehidupan 

sehari-hari. Karena kehidupan seseorang semakin hari semakin meningkat apalagi 

jika pendapatannya naik. Dewasa ini banyak sekali bentuk-bentuk usaha yang 

bergeak di bidang jasa, seperti perkembangan retail di Indonesia. Usaha retail atau 

eceran dapat dipahami sebagai semua kegiatan yang terlibat dalam penjualan barang 

atau jasa secara langsung kepada konsumen akhir untuk penggunaan pribadi.   

Perubahan sosial ekonomi yang terus terjadi dalam proses perkembangan suatu 

negara membuahkan tantangan baru dalam dunia bisnis. Para eksekutif pemasaran 

harus dapat mengembangkan konsep pemasaran yang berorientasi pada konsumen. 

Mereka harus dapat memenuhi tuntutan konsumen tentang pelayanan yang lebih baik 

dan memuaskan serta dapat menyediakan barang atau jasa yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan para konsumen. Dari sudut pandang intern perusahaan, 

diperlukan suatu strategi agar dapat memenangkan persaingan dalam merebut pasar. 

Untuk itu dibutuhkan analisis perilaku konsumen untuk mengetahui sejauh mana 

tingkat kebutuhan, keinginan, dan kepuasan konsumen terhadap pemilihan suatu 

produk. Analisis perilaku dan kepuasan konsumen sangat diperlukan, mengingat 

keberhasilan suatu usaha bukan dibutuhkan oleh produsen saja, tetapi justru 

dikehendaki dan dibutuhkan konsumen. Karena konsumenlah yang sebenarnya 
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menentukan sukses tidaknya suatu perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan 

faktor yang sangat menentukan dalam pemasaran, maka faktor-faktor seperti produk, 

tempat, harga, promosi dan fasilitas sangatlah penting untuk diperhitungkan untuk 

menentukan kepuasan konsumen dalam berbelanja, apalagi di saat-saat seperti ini 

pedagang retail ataupun eceran sudah banyak melembrah dimana-mana, jadi factor-

faktor tersebut juga sangat penting dipehatikan. Karena kepuasan atau ketidakpuasan 

konsumen terhadap suatu produk dan jasa akan berpengaruh pada konsumen 

selanjutnya, maka perusahaan harus dapat mengenali konsumennya dengan baik serta 

mengetahui dan memahami apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan konsumen.  

 Berdasarkan alasan yang dikemukakan diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dari segi tingkat kepuasan konsumen dalam berbelanja di 

Mirota Kampus Yogyakarta. Maka dari itu penulis memilih judul “Analisis Tingkat 

Kepuasan Konsumen Terhadap Produk dan Pelayanan Pada Supermarket 

Mirota Kampus di Yogyakarta”  

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

1 Bagaimana profil konsumen yang berbelanja di supermarket Mirota Kampus ? 

2 Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas atribut-atribut produk dan pelayanan 

yang ditawarkan ? 
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3 Apakah ada kesenjangan antara harapan dan kepuasan dari pelanggan atas atribut-

atribut poduk dan pelayanan yang ditawarkan ? 

1.3 Batasan Masalah 

Rumusan masalah tersebut harus dibatasi dengan jelas agar penelitian 

tidak  terlalu luas. Batasan-batasan tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Penelitian dilakukan di Mirota Kampus jalan C. Simanjuntak No. 

70 Yogyakarta 55223. 

2. Responden yang dipilih adalah konsumen yang pernah berbelanja 

di Mirota Kampus Yogyakarta. 

3. Profil yang digambarkan berdasarkan melihat perbandingan 

kepuasan dan harapan. 

4. Obyek yang diteliti adalah tingkat kepuasan konsumen. 

Berdasarkan konsep marketing mix (Philip Kotler, 

1997:82) dan survey terhadap beberapa konsumen yang 

pernah berbelanja di Mirota Kampus , maka penulis akan 

menitikberatkan pada atribut-atribut sebagai berikut :    

a) Kelengkapan produk dan kualitas produk 

b) Lokasi atau atmosfir 

c) Harga 

d) Promosi 

e) Fasilitas tambahan 
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1.4 Tujuan Penelitian 

  Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui profil konsumen yang berbelanja di supermarket Mirota 

Kampus Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas atribut-atribut produk dan 

pelayanan yang ditawarkan. 

3. Untuk mengetahui apakah ada kesenjangan antara harapan dan kepuasan dari 

pelanggan atas atribut-atribut poduk dan pelayanan yang ditawarkan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi perusahaan : sebagai bahan masukan dan pertimbangan untuk 

meneliti langkah-langkah selanjutnya dalam menentukan usahanya agar 

dapat meningkatkan kepuasan konsumennya. 

2. Bagi penulis : untuk menambah wawasan dan mengetahui pengetahuan 

praktis.  

3. Bagi pihak lain : memberikan wawasan yang lebih mendalam bagi para 

pembaca yang berminat di bidang pemasaran, khususnya tentang kepuasan 

konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan terhadap konsumen Supermarket 

Mirota Kampus, maka dapat disimpulkan sebagai berikut :Berdasarkan dari hasil 

pengolahan Gap analysis dapat dilihat terjadi kesenjangan antara kepuasan dan 

harapan dari konsumen yang berbelanja di Mirota Kampus. Yang mana harapan 

mempunyai nilai yang lebih tinggi dibandingkan kepuasan. Dengan demikian 

hipotesis bahwa pelanggan puas terhadap atribut Supermarket Mirota di jalan 

C.Simanjuntak, terbukti. 

 

6.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis dapat memberikan saran yang 

mungkin dapat dipergunakan sebagai masukan bagi pengelola supermarket Mirota 

Kampus dalam mengambil keputusan. Berdasarkan hasil dari diagram cartecius diatas 

perlu meningkatkan kinerja dan pelayanan pada dimensi A karena dimensi ini berada 

dibawah ekspetasi dan harapan konsumen, dan mempertahankan dimensi B karena 

supermarket Mirota Kampus telah menunjukkan kualitas pelayanan yang memuaskan 

sesuai dengan kepentingan dan ekspetasi yang diharapkan oleh para konsumen. 

Supermarket Mirota Kampus perlu mempertimbangkan dimensi mana yang perlu 
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ditingkatkan dan dimensi mana yang perlu dipertahankan agar dapat memberikan 

kinerja yang optimal demi meningkatkan loyalitas konsumen terhadap supermarket 

Mirota Kampus. 
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