Bag 2
LANDASAN TEQRI

.1 Pengeriien Jasa

Pembedaan secars tegas antars harang dan jasa seringkall sukar dilakukan, Hal ind
disghablan pembelian sustu barang biesanya disertsl dengen jase-fesa tertentu, dan
sehallinya pembelian suety jasa biasanve juge melibatien bersng-barang vang
melengkapinys Meskipun demikian menurut Tjﬁpﬁana (1996, pb) jasa dapat didefinisikan
sehagal beriku:

™ A service Is any activity or benefit that one party can offer in ancther that s essentally

infangible and does not rasult in the ownership of anything. Iis production may or not

- may be ted to & physical product ™.

Artinve, jass adalah setiap tindalan atau kinerja yang dapat ditawarken oleh suatu pihak
kepada pihal lain yang pade dasamyé Hdak bervuiud fislk dan ﬁdak menghasifan hak millic
terhadep sesusfu. Produlst jass bisg berhubungan dengan produk fisile maupun tidak.

Jasz memilild empat karakterisiic yang membedakannya dengan barang (Tiiotono 1996,
pi5), Keempat karakteristik tersebut meliputi;



- INTANGIRILITY

Service canngt be

- sesn, tested, felt

- heard, or smelied
hefore purcase

e e

THNSEPARABELITY
Service cannot be
separated from their
providers

VAREABILITY
Ouality of serdces
depends on who
provides them and
when, where and
b

PERISHABILLITY

Services cannct be

stored for ialer sale
of used

- a. Intangibiity

Gambar 2.1

Karzkieristik Jasa
(fiiptono 1996, pls)

lasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, divasa, diraba, dicium, atzu didengar

sebelun dibeli. Pelanggan tidek dapat mendal hasit dari jasa ssbelum 2 menikmatinya

sendirf,. Oleh karena fu untuk  mengureng keﬁdakaasﬁan, para peianggaln Zkan

menyampalian kuslites jasas deri tempat (oo, omang (people), peraletan (aguiprment),

bahan-bahan k@mﬁnikasi (communications materiais), dan harga (price) yang mercka amati.

b. Inseparalbiiity

Jass bersifat Tseperahifty, artinva jase tidak capat dipisahikan dari penyvedia fasa.

Barang bizsanye diproduksi, ditempatian peda persedizan, didistrbusien melalul berbagai

pengecer, dan akhirnye dikonsumsi. Lain halnyae dengan jasa vang biasanya dijual teriebih

¢F




dahuly, kemudizn diprodulsi dan dikonsums? secara bersamaan. Jasa yang dibasiian 2kan
dipengaruhi oleh peran penvedia jesa maupun pengguna jasa.
¢ Varighility _
Jasa bersifat sangat variabel karenz merupalan nonstandardized output, artinya banyak
varizel bentuk, kuslitas dan jenis, tergentung pada siaps, kapan, dan dimana jesa tersehut
dinasiken, Menurvt Courtiand L,}&evee, rE{:&aei J.Houston, dan John V. Thill (Tiiptono1936,
pl7} ade tiga faldor yang menyebsblkan variabilitas kuelitas iasa, waitu keriasama atau
pariisipast pelanggan selema penyampaian jasa, moral/motivasl kervawan da&am metayani
nelanggan, dan heban kerja perusahaan.
d. Perishabiiity
Jasa mernpakan komodias tdak tahan lama dan tidek dapat disimpan. Dengan demildan
bila jasa Hdak digunakan, maks jesa tersebut akan berlslu begitu saja. Misalnya: larsi
pesawat terbang yang kosong, kamar hotel vang Hidalk dibuni, atau fam tertentu Bnpa pasien
di tempat praklek cokder akan beriaiu/ hilang begits saja lerens tidak dapat disimpan. |

2.3 Knitan Jaes dan Broduk Dalam Bisnls Restoran

Berbagat jenis jase hanyek kita jumpal dalam kehidugan sehari-hari, sebagal conteh yaltu
usaha restoran / rumah makan. Restoran adalah jenis usaha jasa pangan yang bertempat pada
sehagian a3 seluruh ésaﬁg;unaﬂ tetap yang menvajken dan merjusl makanan dan minuman di
tempat usahanya, baik dilenglapt moupun Hdak dengan persiaten dan perlengkapan untuk
nrpses permnbustan maupun penyimpanan.

Pada masa kini konsumen tidak lagi sekedar membed suatu produk, tetapl juga segaia
aspek jase [ pelayaran yang melekat pade produk tersebut, mulst dar tehap prapembelian
hingos tahap pumabed,

Bila ditinjau dart sucdut pandsng perusahzan, salah satu care yang efektif dalem
medakukan diferensizsl adaleh melsiut jasa stau pelayenan yang diberikan. Hal inl membawa

perubahan yang cukup mendasar dalam bisnis ulama suaty perusahaan, Sebagsl confoh, bisnis



utama restoran bergeser dari sekedar mepyedislen segalz macam miakanan untuk dijual,
ménjaa?i uszha melayant dan memuaskan rasa lapar para pelanggan dengan diserizi usaha
menyedialkan suasana yvang kondusif hagi' pelnggen untuk menikmat hidangsn. Darl sudut
pandang konsumen, jasa restoran merupakan jasa vang dimenfastian sebagal sarana ateu
mediz untuk mencapai tujuan tertentu.

Bisnis restoran, rmasuk dalam suatu paket jasa, vang diarlian sebagal suatuy bundel
yang terdii atas bereng dan jasa veng disedizian detem lingkungan fertentu, yang memilild
karakleristik memiliki barang pendukung (fesiliiztor), yaiiv bshan-bahan vang dibeli atau
dikonsumsi oleh pembeli, ateu bisa pulz setiap ttem yang disedizien oleh kansumen.‘

Seperti vang tefah dibahas sebelumnya, sebenarnys uniuk membedalkan secara fegas
antara harang dan jase memeng sular untuk dilakukzn. Dalam bisnis restoran pada akhtimya kita
dapat mengelahul, berdasarian keiteria-kriterla vang atda, mals penawaran ussha ofeh bisnis
restoran dapat dikategorikan sebagai Hvbird, yaitu penawaran yvang terdiri darl barang dan jasa

yang sama besar porsinya,

4.4 Bauran Pemassrnn Pelzyensn (Hospitality Marketing Mix)

Salah setu sirategi pemasaran yang pery diperhatikan oleh peruszhaan untulk
memperizhankan pelanggannya dan meningkatian penjuslen adalah bauran pemasaran
yang merupskan keputusan Entang  kombinasi derl beberaps varisbel yang dapat
dikendaitlan cleh perusahaan.

Dalam bawran pemasaran secara umum, kil mengenal adanye faktor 4F yang harus
dipertatikan, yaltu Product (Produk), Place (Distrihust), Promofion (Promost), dan Frice
{Harga).

Berdesarkan pendapat Alastair M. Morison (1996, p31} bahwa untuk bauran pemasaran
pelevanan (Hospitality Marketing Mg, ada 8P vang pariu kita perhatian, yang meliputl 4P

yang &in, yaitu People (Manusiz), FPeckaging (Pengemasan), Programming (Peneiapan



ic

Program}. den Parfnership (Rekanan Kerfz). Mengenal 4P yang baru inl, Morison

menielaskannya sebagal berfut:

a. People (Manusiz)

Pelayanan adalah Industd manusia karens menitikberatian pada keterlibatan manusia
didalamnye. Keteribaten i diantzranya ielah l@rvewsn yang menyedizken jasa dan
konsumen vang mentkmal jasa tersebut bersama dengan konsumen fainnya. Pengusaha
industri peleyanan harus elstra selektif dalam memilih karyawan yang akan dipakal dalam
penyampaian peﬁayananm dan siapa yang mercia fargetkan sehagal konsumen. Sebagiarn
karyawan tidak dapat ditempatkan df bidang pelayenan karena keterampilannya vang
terbatas, Sebaglan lonsumen dapst merasa tidak puas karéna bentufan kepentingan dengsn
konsumen lainnya. Karyawan adzleh beglen dart produkk yang ditawarkan oleh industri
pelayanan. Penerimaan karyawan, seieksi, orientasi, peﬁ'aﬁhan, pengawasan, dan pemberian
rotivas! memegang peranan yang sangat penting datam industr! pelayanan.

b. Pachkaging dan Pregremming (Pengemasan dan Peretanan Program )

Kedua macam teknik pemasaran yang saling berhubungan ini sangat penting larena dua

Blasar, yai:

)] Keduanya sangat berorientast pada lonsumen, untuk memuaskan kebutuban
konsumen yang beraneka ragam, termasuk menyediakan pengemasan yang menarik
sesual dengan keinginan konsurmern.

(it} Kedusnya membantuy menangguiang! masaiah Disnis ﬂengan menyesusikan
permintaan dan penawaran aksu mmgummgf persedizan yang tidak terjual. Dengan
memgartiimbangien  lerskieristik jass vang fidak tshan lama dan tidak dapat

gisimpan {perishabiity), maka ade dua cara untuk mengatasl masalah persed

yang menpd sia-siz kmrens tdak lerpaisl, veitu dengen mempangaruli permintaan
dan mengonirol persediaan, Pengemasan dan penefapan program membanty dalam

mempengaruhl  periniitzan. Pengemesan yeng menarik askan membentuk minat




11

konsumien untuk membell produk sshingge parmintzan meninglat. Demikian juga
penetapan program untuk member] potongan harga bagl pengunjung hotel di saat
hotel sedang sepl ekan meninghatian permintaan dan mengurangt kamar yang tidak
temalal.

¢ Parinershiz { Relanan Kerja)

Kepuasan konsumen seringkell herada di luar kemampuan sebush industri pelavanan
uniuik memenﬁmnva, Dengan mempertimbangkan hal tersebut, maka untuk memuaskan
keinginan dan kebutuhan konsumen, diperiulan ussha pemasaran bersama aniara organisasi
yang sate dengan organisasi yang ain ssbagal rekanen kerjs veng saling melengkapi.
Sehagal contoh industri ravel menialin karla sama dengan industri restoran dengan tujuan

saling melkenglap,

- 2.5 Sauran Komuniiasi

Bauren komunikasi melipuli segals bentwk komunikasi antara keglatan operasi
perusahaan dengan hasar sasaran, yang menambeh daya tarik bauran produk-jasa, menentukan
- dan memonitor harapan konsumen unfull melskulen pembelian. Bauran komunikasi inl
menekankan behwa komunilas! harus mengallr derl dua arah, tidak hanya dari pengitim ke
penerima tatapl juga sehaiknya.

Berdasarkan Koler (193750272 behwa ada empel pgrangket ulame dalam bauren
komunikasi,vein

(1) A

slmg (Tkizm)

“Advartising is any pald form OF ronpersonal preseniation and promotions of
ideas, goods, or sarvices by an ndentifed sponsor’.

Sebagaimana  dilemukalEn  oleh koder, kan adsiah  bentuk  penyajian
nonpersonel dan promost darl ide, barang, staupun izse, yang dilzkulzn oleh

sponsor tertentu. Tujusn tefpanﬁﬂg'daﬁ periklanan dalam industr jasa adalsh
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untuk menciplzien dan memperiahankan  kesatlzran konsumen  terhadap

pelayanan yang diberiian.

(2} Perspral Selling { Pemjualr Tatap Mufz)
“Personal sefing Is personal presemiation by the finm’s sales foroes for the
plrpose of making sales and buiding cosiumer refationship”.
Pendapat ini mengemuséam bahwa parsonal sefing adafah presentasi secara
perorangan oleh 2ngiaien penjuslan perusshaan dalam rangka penjualan dan
membangun hubungan dengan konsumen. Penjusian tatep muka berkomunikasi
melalul presentasi langsung dari tenaga penjual kepada pelanggan, sehingga

sangat tergentung pada kemampuan darl fenege penjual dalam menghadapd

“Sales promotion & the short-tarm ircentives (D encowrage he purchase o sale
of a product or service”, yang berard bahwa promost penjualan merupakan
rangsangan jangia pendek uniuk mendorong pembefisn ateu penjusian dari
sehuah produk atsu jasa.

(4} Public Refatian

{Heburgan Massz)

“Pubilic relations is bullding a good relslions with e company’s varibus pubics
by obfaining favorable publiclty, building up & good coorporate image, and
handiing or heading off unfavoraiie rumors, stories, and events”,

Public relztion atzu sering disebut Hubungan Massa (Humas) bertujuan unituk
membangun relasi dengan pelanggan ﬁemsahaan yvang Dermacam-rnacam
dengan memberikan publisitas yang menyenangkan, membangun kesan dapat
bekerfasama dengan belk, den meinclhera afau mengztast segale desas-desus,

cerita-ceriis, atay peristiwa-peristvig yang tdak menyanatigkan.
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.6 Lokasi Fasilitas Jaga

Jmse fidak dapat dipasarkan melalui sshiran disiribusi radisional seperti halnya barang
fisik, misainys deri pabrik ke pedagsng groslr, kemudian ke pengeger untuk selanjutnya
disampaiian kepada komsumen akhir. Aken tefpi delam jasa ads dus kemungkinan, yaitu
periamz, pelanggan mendatangl lokasi fesiitas jase (misalnya pasien dateng ke rumah sakif).
Kemungikinan kedus adakh penvediz jass veng 'mendatangi pelanggan (misalnya mobit
pemadam kebakaran dikirim uniuk menangani dan memadamikan api di lokasi kebakaran).

Lokas! fasilitas seringkall menentuken kesuksesan suatu jesa, karens lokasi erat
katanys dengan pasar potensial suatu parusshaan. Misaiwa rumah sakit umumnya menemnpati
daerah yang cukup fuas dan berlokasi dekat daergh vang padat penduduknya, kerena rumzh
sakit bertujuan untuk melayani masyarakat unum secara luas. Sedanghkan restoran fast food
bisa beriokas! di mana saje, bahkan Ji deerah yang jarang penduduknya sekalipun. Di samping
i, lokast juge berpengaruh terhadap dimensi-dirmensi strategik sepertl fieksibilitas, competifive
posioning, manaiemen permintaan dan fokus.

Fleksibilitas sustu lokast merupakan ukuran sefsuh mana suatu jase dapat berealksi
terhadap situasl ekonomi vang berubsh. Kareng keputusan pemilihan lolasi berkalian dengan
komitmen jangka panjang terhadap aspel-aspsk yang sifzinya kapita! intensif, maka penyedia
jesa harusiah benar-benar mempertimbangkan dan menyeleksi lokasi yang responsit terhadap
perubzhan-perubahen skonomi, demografis, budaya dan persaingean di masa mencatang.
Competiiive positioning adalah metnde yang digunakan ager peruszhaan dapat mengembangkan
posisi refatifnya dibandinglen para pesaing. Sedangkan fokus dapat dékemhangkaré melah
penawaran jasa vang hampir sama di banyak lokash. Missinye banyak perusshean jasa vang

mermilild lokas! df berbagal tempat dengan fasilitas stendar atau seragam.

2.7 Fakior-Faldtar Yary Mempengarubi konsunien @ﬁm&@m Meamsilils Restoran
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Berdasarkan penelifan yang dilekukan (Sweney efal) peda beberaps restoran di
Ausfralia, dapat ditarik kesimpulan bahwa ada Deberapa feldor yang mempengaruhi konsumen

dalam memiiih suahy restoran. Fakior-fakior tersebut adalah:

a, Faldor non-personal

£1) Hergs Makzman
Harga yang mureh dapel menjadi penarik Bagl calon konsumen. Namun harga yveng
murgh fugs dapat memberikan kesan negallf terhadap mutu produk dan pelayanan yang
diberiten, Karena W pemasar harus berhati-hall dalam menentulan strateg harga.
Harga yang citetapian harus dapat memenuhi target penjualan, tetapt jugs tidak terlalu
rencdah agar tidek memberikan keéan keburulan mutu produk dan pelayanan.

{2} Hemasahan Loksss
{okast suatu restoran Bt od harus merupalan tempat yang mudah untuk dilengkeu.
Kerenz ity perlu diperhetikan mengenai kepadatzn perumzhen dan perkantoran di
sekitarnya, lalu intas kendaraan dan pejaian kaki serta letak dan kapasitas tempat parkr.

(3} Flam oy mpdah diirgat
Iklan yang dipasang akan mesyebarluaskan beritz haik tentang kelebihan restoran dan
membangun kesan konsumen terﬁadap restoran tersebut. Penyajian ikdan yang menarii
dan informatil akan mudah diingat konsumen.

(4} Kemysmnan Sussans
Faktor kenyamanan suasane akan menjadi daya tark tersendini bagl konsumen vang
datang di suzt: restoran. Kebarsitan, kesejukan, penerangan, musik dan aroma di Suatu
restoran akan mempengarohi kenyamanan suasana restoran tersebut.

i Fakior Persona

(1) Pelayanan

{a) Pakalan karyawan vang panias




Palalan seragam keryawan yang bersith, rapl akan membuat penampilan karyawan
menadi menarik. Hal inl akan menunjeng terciplatys sussana restvan vang

menyenangkan.

(b} Sikap Karvawan
Kesadizan karyewan dalam melayani tamu denhgen cepat, sopan, hangat dan ramah
aimn menciptakan sussana yvang akrab sehingga akan memberikan pengalaman yeng
mervenengkan yang skan diingat okeh konsumen.

i &F iats konsomen

Reputas! restoran yang balk aken dirckomendasikan oleh pelanggan pada kenalan-
kenalannya. Dengan demikdan reputast restoran berhubungan erat dengan terkenal
tidaknya suatu restoran. Reputazéi restoran yang batk maupun Vang buruk ﬁdak terbatas
pada suafy wﬂayah'temntu saje, namun dapat semakin meluzs, Qleh karena itw,
reputast restoran yang bailk harus dipertahenkan dan dikembangkan.

Selanjuinys, penelian yang dilakukan Sweeney, Johnson dan Armstrong ind
membukiikan behwa faldor siiep kervawean dan fakior repulasl restovan merupskan
faldor vang peling penting begl konsumen. Sedangkan fakdor harga merupakan faktor
yang paling sedikit berpengaruh. Dlemulekan pule bahwa untuk dapst memenuhi
kepuasan pelanggen, pemasar jasa harus mengetahui faktor-fakdor yang dianggap paling
pendng bagl pelanggannya dan bagalmeana tanggapsn pelanggan terhaday faktur-fakior
tersebut oleh perusahean,

.8 Mégm&mm Konsurmen
Fandy Tiiptono dalemn bulunya yeng berjudul Manzjemen Jasa (1996,p145) telgh
mencatzt pandangan bebersps poker tentang kepussan konsumen. Diantaranye adalgh

pendangan yang dikemukakan cleh Dayil Engel, et. A, 1990) seria Kotier.
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Day mematzian behws kepussan aleu lelidakpuasan pelanggan adaleh respon
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksssualan yang dirasakan antare harapan sebelumnya dengan
kinerja aktual produk vang diraszikan setelah pemakaiannya,

{Engsi, et Al, 1950} yang disadur oleh /Fandy (1596}, mengungkapkan bahwa kepuasan
pelanggan merupelkan eveluasi pumnabell dimana altemaztif yang dipthh sekurang-larangnyz
memberikan  hesh  (ocutoome) sama  gfau melkmpaui harapen  pelnggan,  sedangkan
ketidakpuasan timbul apablla hesit yang dipemieh tidak memenuhi barapan pelanggan. Sejalan
dengan pendanat tersebut, peler pemasaren Keler menandaskan bahwa kepussan pelanggan
acaiah tingkat kepuasan yang dirasalkan sesisaarang oelanogen sebagai hasll nerbandingan antara
prestasi produk yeng sesunggubnva diterima dengan apa yang diharaplannyz. Permyataan
tersebut terlinat dalam definist sehagal berkut: “Seticfection fv the fevel of person’s felt

resulting from comparnng & product's pereaived performance (or outoomma) in refation

Eom”, { Engel et.al, 19903

Ada kesamean diantara beberaps definisl di afas, yaltu behwa kepuasan konsumen
terbentuk dari k@mpdnen harapan pelanggan dan kinere vang dierimanva. Unmnya harapan
pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggen tentang apa yang akan diterimanya
bila iz membell atau mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerjz yang dirasakan adaleh
persepsi pelanggan terhadap ape yang e terima setelah menghonsumsi produk yang dibglinya.

Konsep Kepuasan pelanggen depst difihat pada gambar dibawah ini:



Tujuan Perusahaan Kebutuhan dan

kelnginar Pelanggan

g . 3
Proguk Herapar Pelangoan

Terhadap Produk

: o
Nilal Preduk Bagi
Pelanggan
Tingkat Kepuasan
Pelanggan
Gamhar 2.2

Herapan pelanggan dibentuk dan didasarken oleh beberapa faktorr' dianizranya
pengalEman berbelania di mass iampéu, opint teman dan kerabat, sertz informast dan janji-janit

perusahaan dan para pesaing. Harepen yeng felsh terbentuk dalam piliren pelanggan sken

Konsep Kepuasan Pelanggan
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mempengaruhl kepuasan dari pelanggan tersehut. Sebelum menggunakan sustyu jasa, pelanggan

sering mengharapkan empat kondist jasa vang berbeds mengenai apa vang akan dislaminys,

yaitu:

2. Jasa ezl

b, Jasa veng diantsipasi/diharapkan
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c. Jass yang seﬁa}#ahn?a diterima {desrerved)
d. Jasz minimum yang dapat ditoleranst (minimum tolerable)

Daler hal ini, apabiia vang dharaplkan adzizh “jasa minimum yang dapat ditoleransi”,
falu yeng terjadi sama dengan atau bahkan melampul harapen tersebut, maka slan Smbul
*kepuasan. Sebaliknya bile yang diherapkan “jasa ideal”, melka bila yang terjadi twrang dar
harapan tersebut, .maka yang terpd adalzh ketidskpuasan.

Pada Gamber 2.3, tentang pengaruh harspan terhadap kepuasan, dapat kita lihat bahwa
semakin delet harapan “jesa yang diharapken’ dengan ‘jasa minimum yang dapat diterims’,
semakin besar pula kemungkinan tercapainyz kepussan. Pelanggan yang puas biss berada di
mana saj@ dalam speldrum ini. Yang meneniukan posisinye adaleh posisi hasil (oufrome) ‘yang
chiharapian’.

%~ Yang Diharapken —% —L——
, Minimal |
 fdeat yang Dapet
%1 Yang Selayaknys Diterima

Gambar 2.3
Pengaruh Harapan Terhadap Kepuasan
2.9 Metode Untuk Menguiar Kepussan Pelanggan
Ada beberaps metcde vang depat dipergunakan oleh seliap perusahaan uniuk mengulalr
dan memantau kepuzsan pelanggannyz. Ada empat metcde untuk mengukur kepuasan
pelangozn (Tiptono 1996, pl4B), valins:
5 Sistim Keluhan dan Saran
Setiap perusahsan vang berovientast pada pelanggan (Cosfumer Opleriied) periu
memberikan  kesempaten  seluas-luasnya bagl para pelanggennva  untuk

menyampaikan saran, pendapat, dan kefuban mereks. Media yeng bisa
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digunalken, meliputi kotak saran vang dilelekian di tempst yang strategis,
menyedialan karlu omentar dan faln sebagalnva. Informast yang dipescieh
melalil metode inf dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang berharga
bagi perusahaan. Meskipun demikian, metoda Ini cendaerung bersifat pasif, Tidak
sermua pelanggan yeng fdak puas akan menyampaii@n keluhannya. Terlehih fagi
perusahaan tidak memberi imbal balik yang memadal kepada mercka yang telah
bersusah payah menyumbangian ide kepade perusahaan.
&. Survey Kepuasan Pelanggan
Melzhd survey, perusshaan sken mempercleh fanggapen dan umpan bslik
secara langsung dari pelanggan dan sefaligus juga memberiien tanda (Signal)
oosiif bahwa perusshasn menaruh pernatian terhadap para pelanggannya.
Survey dapat dilskukan dengan empat macam cara, yaitu:
(1} Birectly Reporied Satisfaction
Yaitu dengan menanyzian tngkat kepuasan oelanggen afs pelayanan
perusahazn, ballc secara keseluruhan maupun secara khusus, sehingga akan
diperoieh jeweban sepertf sangat Hdak puas, tidsk puas, biasa sajz dan
sengat puas yang kemudian disafikan dalam bentuk dizgram histogram.
(2} Derfvad Dissalisiaction
Pertanyaan vang dizgjuian menyangkut dua hal uiama, yaitu besarnya
harapan pelanggen terhader atribut fertentu d_an besarnya kinerfa yang
merels rasakan.
£3) Problem Analysis
Palznggen yang dijedikan responden diminta untuk mengungkapkan dua hal
pokok. Perfama adeleh masalzh-masalzh yang mereka hadepi berkasiten
dengan penawaran dari perusahaan. Keduwe adalah saran-sar@n untuk

perbaikan,
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(4} Imporiance-Pestormance Anplysis

Dalam teknik  inf, responden diminte  untuk  meranking  berbagai

glemen{airibut) darl penawaran berdasarken tingkat kepentingan elemen
tersehut. Selain i responden juga dimints meranking seberapa balk kinerja
perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut tertent,
¢ Ghost Shopping
Metode Inl dilsksanakan dengan cara memsekerjoi®n beberapa orang (Ghost
Shopper} untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial
produk  dan  jasa  perusahaan den pessing, veng  kemudian  harus
menyampaikan temuan-temuannya mengenai kekuaten den kelemahan produk
dan jasa térsebut perdasarkan pengalaman mereka. Ada balknya para manajer
perusahean terjun Bngsung menjadi ghost shopper untuk mengetahul sscara
langsung bagaimdnz leryawannye berintersksi dan memperlkulan para
fangganai.
¢, Lost Costumer Anplysis
Metade i sedikit unik. Perusshezsn Derusshz menghubungl para
pelanggannya yang felzh berhent mengkonsums! atau yang telah beralih
pemasck, Yang diharapkan adalah zkan dipzrolehnye Informasl penyebab
terjadinyg hat tersebut. Informasi ini sangat bermanfaat bagl peruszhaan
unfulk mengembil kebijakan selanfutwa  dalam rangke meningkatkan

kepuasan dan loyzlitas pefenggan.

2.10 Kerangla Pomikiran Tearilic

#danya persaingan yang semakin ketat pada bisnis restoran Fast Food, telalh mendorong
para pengusaha restarsn uniuk mengembangiken barbagal strategt 2gar decat memengngkan
perszingan. Salah satu hal penting dafam menyusun stategi fersebut adalah mengenel

konsumen dan sumber dayz perusahaan.
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Pada bisnis restoran, dimana produk utamanye adeleh jese, kepuasan konsumen
mevupskan jaminan bagl terciptanve sustu profit, sehingga untuk dapat mempertahenkan
pertumbuban usahs dan meningkatken penjuslennya, sesecrang pengusaha restoran herus
mengetahul faldor-fakior apa yang mempengaruhi konsimen dalam memilih réstoran.

Fakdor-fakior yang mempengaruhl konsumen dalam memiih suatu restoran mefiputt
fakior non persanal dan fekior personal. Faklor non personal terdri atas harga makanan,
kemudahan lokasi, sdanys ikdan vang mudah diingat, serla kenyamanan suasana. Fakior personal
menyangikut penamplan karyawan, sikzp karyawan, saria mpuiasi restoran diantarz kenalan,
Tidak laiah penting acalah faktor makanan dan minuman yang diszikan serta fakdor fisik
gadung, kareng dus fakior inf juga memeg-aﬁg peranan dalam mempengaruhi konsumen uniuk
datang ke suatu restoran,

Semua fakior-fatldor sepert! vang dijebarkan sebelumnya, adslah penting bagi kite untuk
mengetahul bahwa tidak semua konsumen mempunyal suatu kedudukan vang sama pada setiap
pribadinya. Gleh karena ftu faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen untuk memiiih suatu
restoran, juga dipengaruhi oleh kerakteristk darl dirl konsumen u sendinl unfuk memilth mana
faktor-fakdor vang conok b&gﬁ mereka. Karalderistk Ini juga sangat memegang peranan penting
bagl & konsumen dalzm memiih Sidor-falkdor vang ada.,

Pengusaha restoran juga harus mengemhui sejauh mans tingiet kepentingan konsumen
terhadap fakior-fakior vang mempengaruhi konsumen tersebut, faktor apa vang paling penting
bagl konsumen dan bagaimana tanggépan. korsumen terhadap pelsksensen feldor-fakior
tersebut pada syalu resioran tertentu. Apzkah terdapat peleksansan yang kurang batk pada
faktor yang penting dan pelaksanaan yang beriebihan pada faldor yang kurang penting. Dengan
demikian harus terdapat keseimbangan antera tingkat kepentingan konsumen dan presiasi
restoran dalam n@aksanakan fakior-fakior vang mempengaruhi konsumén dalam memili
restoran agar dapat dicapa Ecepuassan konsumen. Dibawzh ini adaleh bagsn darl kerangke

pemikiran sebageimeana telsh divraikan df atss.
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Karalcheristix
Kensumes:

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGA

UHT KONSURMEN DALAR MEMILIH RES

FAKTOR RON-PEREONAL

FAKTOR PERSDMAL
i. Harge mal@nan i. Penampian karyawan
2. Lloksst 2. Sikap keryawan
3. Iken yang menarik 3. Repuiasi restoran di mata konsumen
4. Kenyamanan suasana
5. Makanan dan minuman
&. Fislk gedung

WN @m‘?
KEPEMTINGAN
KONSUMEN

. KONSUMEN e

Gzmbar 2.4

7
TANGGAPAN
KOS ERN
' PELAKSAMAAN
PADA
- —— RESTORAN
HEPUAGAN YARGE DEPELIM

Bagan Kerangks Pemikiran
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2.11 Metodologl Penelitian

Emiﬁmi Jenis dan Metode Penelitian
Matode veng digunakan dalam melakuian penelitian ini adaleh metode yang digunakan
dalam menclitt status sekelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu sistemn
pemikiran ataupun suatu kelas perisﬁwa pada masa selarang. Tujuan dar penelitian
deskrintif ini adalsh untuk membuat gambaran atgu lukisan secara sistematis, faktual
danl akurat mengenai fakiz-fokis, sifet-gifat, serta hubungan anfar fenomena yang
diselichid.

2.£1.2 Telkpik Penguempuier Data
Metode pengumpulan date veng digunakan dalam penvusunan skripsi ini ada dus
macam, yaill:

1. Penefitan Lapangan {Field Re

iy
Tujuen dari penclitizn inf adaldh untuk mendapztien date-dels primer (data vang
didapat langsung dar sumbemya);, Penelitian inl diiakukan dengan cara berignjung
fangsung ke restoran yang dijadikan objek penelifien. Beberapa sarana yang dilakukan
galam penelitan Ini adalah:
& Obsorvasl
Merupakan pengamatan secars langsung terhadap keadasn dan kegfstan
restoran.
& Wawsncora
Melzkuskan pergumpuian data dari responden dengan mengadakan tanya jawab
lengsung dengan pihak-pihak yeng bersangkutzn dan berkepentingan dengan
memnbariian daflar perianvasn ontuk dijfawab, dan insbrumen vang dipakai
Derupe DRGOIMEN Wawancara ateu oheck fist
& Russiomer
Meriulan pengumpu&an'dam dari para pelanggan dengan cara membagikan
Jembaran pertenyaan yang  perlu dijewab okh para pelanggan  untuk
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mendepatkan informasi yang diperiulan, Jumiah sampel vang diambi sebanyak
serafus konsumen dencan metode Quofz Sampling karenz identifikasi dari
copulasi konsumen Restoran Super Baso tidek diketahul. Dalam kuesioner ini
diginakan suatu skalk penguiuran yeitu stal Lkef dimena skale in
herhubungan dengan pemyvaizan lentang sikap seseorang terhadap sesuabs,
misainye: setuju-tidak setuju, senang-tidak senang dan balk Udak Dalk
Responden diminta mengis! peravataen delam skala ordinal berbentuk verbal
datam jumish kategor tertentu,
Dasrah sampel yang diambll di sind adalah Ji Restoran Super Baso cabang Dunia
Fartast Taman Impian Jaya Ancol.
2. Poreitisn Kepusiakzan (Library Restarch)

Penelitten ind dilakulan untuk mempercleh dete selainder. Adapun data-dsta den

informas! diperoteh dari:

&. Buku wajib yang ada hubungannya dengan topik yang tibshas dalam lskrépsf ini.

b, Studi kepusakaan yang dilskulken dengan mendatangi perpustelaan Universitas
Bina Musantara, Biro Pusat Statistik Jakerie, perpustzkzan umum lskartz Barat,
gan PET-1IPI.

2.14.3 Definisi Oporasional daw Inslrumen Pengubairan
1. Keralberistk Kensumen

Karakteristk konsumen adalgh ularan dar setiap konsumen restoran Super Baso

yang dalemnya menyaiakan keadasn mengenal dirt konsumen i sendirl, sehingge

kitz dapat mengetahul secara jelas apakah yang mendorong mereka untuk memilin

Taxtor-fakior vang ada delam pemiihan suetu resioran. Dalam hat Inf konsumen tidak

diasumsiian mempunyal fingkat kedudukan vang samz alau sederajat,
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Z. Felkior Non-personal, berdirt carl:
a. Harga Mmﬂmmm

Merupakan ukuran nia! berupa uang yang harus dibayarkan sebagal  imbalan ates
jasz yang dilewarkan oleh restoran. Variabe! ini divkwr dengan  indikator
tinggi/rendabnya harga yang ditawarkan.

. Lobwmsi
Merupalan letsk restoran secara geografis. Variabel lokast diukur dengan dua
inddikator, yaitu:
1} Kemudzhan dijanglau
2) Serang parkir yang memadel

¢ Lidar vang menarilk
Merupgkan bentuk  presentas!  yang  dilakukan  oleh  restoran  untuk
mengkomunitasiian produk vang ditawarkan. Penyajian iidan hendaknya informatif
dan menarik, sebak; variabel ini divkur dengan indikator kemudahan konsumen untuk
mengingat iklan tersehut.

. Kenyzmanan syasana
Fakior kenyamanan suasana akan menjadi daya tarik tersendiri bagt konsumen yang
datang di sustu restoren. Variabel kenvamanan sussana diukur dengsn enam
indikator, yaitu:
1} Kebersihan ruangan
2} Kerapihan ruangan
3} Késajukan rusngan
4} penerangan ruangan
5} Aroma ruangan

5} Musik dalam ruangan
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e. Mzkansn dan minuman
Falior maksnan dan minuman vang disajikan oleh restoran juga akan mempengarubi
keputusen konsumen unfuk berlunjung ke restoran tersebut alee tdek. Indikator
untuk verizbel inf atalab:
1} Kebersihan malanan dan minuman vang disafikan
2} Keleratar mal@nan dan minumat vang disgjikan
3} Variasi menu
4) Porsi yang cukup

¢ Flsli go

ey
Merupakan bentuk bangunan atau bantuk gedung restoran yang difihat dari segi
ekstzrior maupun interior. Indilator veng digunakan untuk mengukur deri segl
eksterior adalah kejelasan serta keserasian papan nama. Dari segl inferfor , indikator
vang digunakan unfuk mengukur adalah pengaburan lay-cut ruangan dan dessin
ruangan.
3. Faldor personal, terdirt dart:
a. Pepasrpiian karyawan
Ldalaly begaimana penempilen karvewan szt melavani Konsumen. Varabel ini
diukur dengen kerapihan sertz keserasian pakzian seragam yang dikenakan oleh
karyawan.
B. Sikar karyawan
Variabat ini penguluranmya dengan dua indikator, yattu:
1} Kecepatan karyawan
2} Keramahan karyawan
c. Reputest 4i mats koneemmen '
Maksud di sini adaiah sejauh mena restoran dapat memberikan kesan tertentu bagl
para konsumennya sehingga reputasl restoran yang bailk skan direkomendasikan di

mata konsumen yang lainnya, Variabel in divkur dengan dua indikator, yaitu:
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1y Rekomendast di antara konsumen
Zy Popularitas restoran
&. Tanggepan korsumen

Tanggapen konsumen adalah penilaian yang diberikan oleh konsumen vang memilik
untuk bersantap di Restoran Supsr Base RB cabzng Duniz Fantasi Taman Impian
Jaya Anpol, Jakartz. Tenggapan konsumen tersebut merupakan penilsian konsumen
atas:

& Kepentingan konsumen ferhedsp Tektyr yeng mempengaruhi dalam

pemilihan restoran.
b. Tingkat pelaksanaan atas fakdor-fakior tersebut pada Restoran Super Baso

tabang cabang Dunia Fantast Taman Implen Jaya Anool.




Yariahe! dan Pengukuraniya

VARIAREL DIMENSI IMDIKATOR
- LFakior 1. Harga Makanan Tingel / rendahnys harga yang
Non-Personal ditawerkan

2, Lokasi

& Kemudahan dijanghkau

- . Sarana pariir yang memadai

3. Ikian yang menarik

Klan yang mudah diingat kensumen

- 4, Kenyamanan suesana

e a0 g

Kebersthan ruangan
Kerapilian ruangan
Kessjukan ruangan
Penerangan ruangan
Aroma ruangan
Maustk datam ruangan

ng

5. Makanzn dan minuman

g, Kebersihan makanan dan
minuman

b, Kelezatzan makanan dan
Minumen

¢. Ragam meny

- d. Porsl yang cukup

&. Fislk gedung

&, Ekshericr

1) Keserasian dan kejelasan
papan nama
B Interior
1} Lay-out ruangan
2} Deszin rugngan

2. Fakdtor Personal

1. Panampilan karyawan

Kerapihan serta keserasian seragam

2. Sikap karyawan

a. 'Kecepam kawawan
b. Kersrmahan karyawan

- 3. Reputasi restoran di mata

konsumen

a. Relomendasi diantars konsumen
b. Popularilas restoran
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Z.1L.4 Teloik Anaiisis Dats
Untuk mengetahu! ianggapan konsumen terhadap feidor-faldor yang mempengarubi
konsumen dalem memith restoran, digunskan metode Anafise Dasiriohlf Kuanliziy.
Peniizian ditentukan dari tingkast kesssuaian antora prestasi restorsn dengan tingkat
kepuesan konsumen. Untuk menenfuken Hnglket kesesusian ini digunakan melode
“Importance Performance Analysis”.. Selanjutnya berdasarkan date vang ada kita dapat
melzisanakan analisis untuk mengeizhul data vang mempunyal persentasa yang paling
besar.
Tanggapan konsumen dipercleh darl kuesioner yang disebarian kepada konsumen
Résm«-an Super Baso BB dengan tipe pertanyaan yang tertuthp {Fired alternative), yaity
Kuesionér yang jawabannya sudah disadizkan terlebih dahuly, sehingga responden tidak
diber kesempafan untuk memberikan jewaban selain yang sudsh tertera i dalam
kuesioner tersebut.
Pengukuran mengenai penilaian para konsumen ferhadap nokat kepentingan beberapa
faktor yang mempengsrubi pemilihan suztu restoran dapat divkur dengan empat skals
pengularan, yaku:

1= Tidak penfting

2= Cukup penting
3= Fenling
4-= Sangat penting
Sedangkan prostasi phak restoran yang mempengaruhi Konsumen dalam  memifin
restoran , dapat dinilai dengan empat skals pengukiran, yaitu:
1= Tidak baik
2= Cuteun baik
3= Kirang Daik
4= Sangat baik
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Ukuren 7 range untuk fawaban responden berdasarkan tingkat Kepentingan konsumen

adalah:

a, Niaf / skor terkect yang mungkin dipercieh adalah 100 dengan asums! bahwa
semus responden {100 orang} mempunyai tingkat karalkteristik yang sama dan
memberikan jawaban " tidak penting” {skala 1}. |

b,  WNilal / skor terbessr vang mungkin diperokeh adalah 400 dengan asumsi behwa
semua responden mempunyal tingket lerelkderistik vang same den memberikan

jawaban “penting” (skala 4).

Besar range uniuk tap kelas adalah: 400-100=75
%

Pembagian kelas berdasarkan tingkat kepentingan konsumen:

100-174= Tidak penting

ar

b, 175-349= Cukup penting
¢ 350-424= Pepting

d. 425-500= Sangat penting

Pembagian kelas berdassrikan tingkat prestzst restoran:
a. 100-174= Tidak baik

b. 175-349= Cukup baik

<. 350-424= Baik

¢. 423-500= Sangat bailk
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Setelah diadakan perhitungan terhadap tingket kepentingan dan prestasi restoran, maka
dicart nilal retzrste untuk masing-rasing falktor, nﬂéﬂ rata-rata kepentingan dan nilal

rata-rate prestasi restoran dengan rumus yaitu:

a.  Mitei reta-rats kepentingan:

Rumus: ¥ X

P

b, ikl rata-raty prestasi:

- Rumus: Y
R

€. Nilai rata-rats uniuk masing-masing faktor:

Rumus: ¥ (skela*score)
100

Keterangan:
Z ¥ = Total nilai kepentingan
z Y = Toial niial prestas

N = Jumiah sampel 100 responden
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Apehits prestast dengarn tingkzt kepentingan digsbungkan meka akan dipercleh empat

kemungxinan yang dapat digamberan dalam sebuah matriks, yaitu:

Tingkat kepentingan
Sangst pening
4
A. Pusatken perhatian B. Pertahankan prestast
Dising
Sedarng |
Frestasi
BHmewa
C. Pripritas rendsh D. Bisa berishih
— B Tingkat
Agsk periing prestas)
Garabar 2.5
Dizgram Kartesius
K@ﬁmam
2. Kuadron B

Menunjukan behwa faeklor yvang berada dalam kuadran inl adalsh penting tetapi
dalam pelalksanaannya kurang baik oleh restoren.

Huwadran B:

Menunjulan behwea felior yang bereds dalem kuadn inl adalah penting dan teizh
dilaksanakan dengan beik oleh restoran sehingga perlu diperishankan.

Keadran Co

Menunivkan behwa faktor yang berada di luedran ini adslab kurang penting, dan

pelgksanaznnys Liasa sajs okeh pihak restoran,
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d. Kuadran D:
Men-unj&kan hahwa faklor yang berada di kuadran ini adaish kursng penting bag

konsumen, etapt pelaicansannya baik sekali sebinggs cenderung berlsbihan,





