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ABSTRAK

Nama : Zakaria Muhtar

NIM : 102410077

Jurusan : Manajemen

Kosentrasi : ‘Manajemen Pemasaran

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan

Di Rumah Mzakan Wong Solo Cabang Kalimalang.

Kata Kunci : 5 Dimensi Di Dalam Menentukan Kualitas Pelayanan Di Rumah
Makan Wong Solo Cabang kalimalang

Tujuan Penelitian : Penelitian Ini Bertujuan untuk mengetahui Kualitas
pelayanan di rumah makan Wong Solo cabang kalimalang.

Metode Penelitian : Penulis menggunakan Instrumen uiama yang di ambil
dari data lapangan yaitu kuisioner, kemudian data-data yang di dapat penulis
dari perusahaan yaitu commpany profile PT. Sarana Sumut Ventura, terakhir
adalah data kepustakaan dengan mempelajari buku-buku serta literatur
lainnya yang mendukung dan berhubungan dengan obyek penelitian.

Hasil Penelitian : Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan Di
rumah makan Wong Solo cabang kalimalang tidak puasnya pelanggan pada
tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan responden dengan kinerja
rumah makan secara total keseluruhan masih di bawah angka 100 dengan
hasil angket yang diberikan kepada 100 orang responden konsumen rumah
makan Wong Solo cabang kalimalang.

Kesimpulan dan Saran : Memberikan pelatihan khusus mengenai tata cara
pelayanan yang baik kepada setiap karyawan sehingga mereka tahu
bagaimana tata cara pelayanan yang balk dan benar, sehingga dapat
memberikan  kepuasan pelanggan terhadap  pelayanan  yang
diberikan.Memelihara, dan merawat pelalatan dan juga fasilitas yang ada di
rumah makan, Menambah jumiah karyawan pada divisi pelayanan atau
waiters / wailress.
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BAB |

PENDAHULUAN

A, Latar Belakang Masalah

Konsumen adalah kunci keberhasilan dari seluruh kegiatan
perusahaan, berkembang atau tidaknya perusahaan sepenuhnya
tergantung dari konsumen. Secara sederhana, bahwa suatu
perusahaan harus memuaskan kebuithan dan keinginan konsumen
agar mendapatkan suatu keuntungan. Strategi kepuasan konsumen
harus dimulai dengan mewujudkan harapan konsumen. Kepuasan
akan terwujud apabila perusahaan mampu menyediakan produk,
pelayanan, harga, dan aspek lainnya sesuai dengan harapan atau
melebihi harapan konsumen.

Dalam era pasar yang berorientasi pada konsumen seperti
sekarang ini, para perusahaan dituntui untuk mempertahankan
kesetiaan kosumen. Mereka harus selaly mencari cara merespon
permintaan pasar secara total, atau dengan kata lain mereka dituntut
unfuk selalu mencari dan mendapatkan konsumen baru sekaligus
mempertahankan konsumen lama.

Pada saai ini sudah banyak bermunculan restoran dengan jenis

makanan serta minuman yang beragam. Mulai dari industri rumah




tangga yang menawarkan produk makanan dengan selera nusantara
sampai ke restoran waralaba atau franchise, yang mayoritas
menawarkan menu makanan khas dari luar negeri.

Industri jasa merupakan peluang bisnis bagi para pengusaha
untuk membuat produk-produk yang bisa membantu masyarakat agar
dapat menggunakan waktunya dengan lebih efektif serta efisien dalam
setiap aktifitas mereka, Salah satu peluang bisnis yang tercipta
adalah di dunia produksi minuman dan makanan.

Jenis usaha yang memiliki tingkat persaingan sangat tinggi
pada saat ini. Banyak industri jasa yang bermunculan saat ini serta
berbagai keunggulan yang ditawarkan, membuat perusahaan jasa
yang selalu harus memperhatikan fingkat kepuasan konsumen.
Karena perusahaan yvang gagal memuaskan konsumennya, akan
menghadapi banyak masalah karena, pengaruh dari kepuasan
konsumen merupakan kunci utama jika perusahaan ingin tetap
bertahan dalam lingkungan usaha jasa.

Usaha mempertahankan konsumen yang telah ada merupakan
salah satu cara agar perusahaan jasa dapat terus bertahan, karena
bagaimanapun mempertahankan konsumen yang telah ada akan lebih
murah biayanya jika dibandingkan dengan mecari kosumen baru.

Perusahaan jasa harus memperhatikan penetapan harga yang sesuai




serta mutu kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik didalam
usaha memuaskan konsumen.

Cara menciptakan kesetiaan konsumen harus dimulai dengan
mewujudkan harapan konsumen. Kepuasan akan terwujud apabila
perusahaan sudah mampu memenuhi kepuasan yang diinginkan oleh
konsumen yang sesuai dengan harapan konsumen.

Kesefiaan konsumen dapat menjadi pendorong untuk
menciptakan penjualan yang berkelanjutan. Sekali konsumen merasa
tidak terpuaskan maka kecil kemungkinan bagi mereka untuk datang
kembali. Konsumen akan menjadi pelanggan yang loyal apabila
mereka merasa terpuaskan,

Usaha rumah makan atau restoran di indonesia, kini sudah
semakin menjamur, Baru beberapa langkah melewati salah satu
rumah makan atau restoran kita sudah dapat melewati kembali rumah
makan atau restoran yang lainnya. Banyaknya rumah makan atau
restoran secara tidak langsung merupakan suatu keuntungan bagi
konsumen karena mereka dapat bebas memilih sesual dengan selera
masing-masing.

Rumah makan Wong Solo merupakan salah satu usaha
keluarga yang masuk ke dalam wirausaha muslim / wirausaha yang
bernuansakan Islam. Dalam bidang jasa rumah makan atau restoran,

Rumah Makan Wong Solo sudah mempunyai banyak cabang di




Jakarta, salah satunya terletak di wilayah Jakarta timur tepatnya di Ji.
Kalimalang. Rumah makan ini mempunyai menu andalan yaitu Menu
Ayam Bakarnya. Kenapa?, karena menu Ayam Bakar yang disediakan
Rumah Makan 'Wong Solo memakai resep bumbu keluarga yang
sudah turun temurun, jadi rasanya berbeda dengan menu Ayam Bakar
yang ada di rumah makan lainnya. Rumah makan Wong Solo juga
memilki kualitas pelayanan yang cepat, baik dari pelayanan
pramusajinya maupun dalam penyajian makanannya.

Maka dari itu, Rumah makan Wong solo periu mengetahui
harapan apa yang diinginkan konsumen. Baik dari segi harga, rasa,
tempat maupun dari pelayanan apakah selama ini yang diberikan oleh
Rumah Makan Wong Solo telah berhasil memberikan rasa puas pada
konsumennya.

Atas dasar pertimbangan iersebut diatas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian (riset) yang diberi judul “ANALISIS
KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PELAYANAN DI RUMAH

MAKAN WONG SOL.Q, CABANG KALIMALANG”,




B. ldentifikasi Masalah

1.

Semakin banyaknya usaha jenis restoran / rumah makan yang
berdiri, mengakibatkan semakin ketatnya persaingan dalam
menarik perhatian konsumen.

Perusahaan jasa harus memperhatikan kualitas pelayanan yang
baik di dalam usaha memuaskan konsumen.

Semakin berkembangnya bisnis rumah makan waralaba, baik
dari dalam maupun luar negeri.

Pentingnya mengetahui fakior-fakior yang menjadi peneniu

kepuasan.

C. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah terurai di atas, maka pokok

permasaiahannya adalah :

1.

Bagaimanakah tingkat kepentingan pelanggan terhadap fakfor-
faktor yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan, untuk
kriteria sebuah restoran / rumah makan yang baik?

Bagaimanakah penilaian pelanggan mengenai kinerja pelayanan
yang diberikan Rumah Makan Wong Solo Cabang Kalimalang
terhadap faktor-faktor yang berpengaruh pada kepuasan

pelanggan?




3.

Bagaimana kesesuaian antara tingkat kepentingan dan penilaian
kinerja tersebut terhadap faktor-faktor yang berpengaruh pada

kepuasan pelanggan?

D, Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang diharapkan dapat dicapai dalam skripsi ini

adalah sebagai berikut ;

1.

0D

Untuk mengetahui tingkat kepentingan yang dirasakan pelanggan
terhadap faktor-faktor yang berpengaruh pada kepuasan
pelanggan untuk kriteria restoran / rumah makan yang baik.
Untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap kinerja
pelayanan yang diberikan Rumah Makan Wong Solo Cabang
Kalimalang terhadap faktor-fakior yang berpengaruh pada
kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui kesesuaian antara tingkat kepentingan dan
penilaian kinerja terhadap faktor-fakior yang berpengaruh pada

kepuasan pelanggan.




E. Manfaat Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini, maka pihak Rumah Makan
Wong Solo Cabang Kalimalang akan mengetahui besarnya tingkat
kesesuaian yang diperoleh antara tingkat kepentingan pada sebuah
rumah makan yang baik dengan penilaian kineria rumah makan
menurut pelanggan / responden, terhadap faktor - faktor yang
berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Hasilnya fersebui dapat
dijadikan sebagai salah satu bahan masukan dan pertimbangan dalam

membuat atau merancang sirategi pemasaran di masa mendatang,




