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ABSTRAK

FITRIANIL. L241 16 017. “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelaksanaan
Bauran Pemasaran (7P) Produk Olahan Perikanan (Studi Kasus Restoran X)”
dibimbing oleh Hamzah sebagai Pembimbing Utama dan Aris Baso sebagai
Pembimbing Anggota.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui untuk menganalisis tingkat kepentingan
atribut-atribut bauran pemasaran di Restoran X sehingga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan, untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap
pelaksanaan bauran pemasaran (7P) yang dilakukan Restoran X, untuk menyusun
strategi-strategi pemasaran sebagai upaya pembaharuan pada Restoran X
berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelaksanaan bauran
pemasaran (7P), sehingga diharapkan dapat mempertahankan dan meningkatkan
kinerjanya dalam memberikan kepuasan pelanggan dimasa yang akan
datang.Penelitian ini dilaksanakan pada 30 Mei 2020 sampai 30 Juni tahun 2020.
Metode pengambilan sampel adalah accidental sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 100 orang. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan data
sekunder. Data dianalisis menggunakan Importance-performance Analysis (IPA) dan
Customer Satisfaction Index (CSI). Sebagian besar konsumen yang berbelanja di
Restoran X adalah perempuan dengan pekerjaan sebagai mahasiswi, karena
mahasiswi lebih sering bepergian ke tempat makan siap saji. Berdasarkan usia
konsumen Restoran X berada pada kisaran 21-25 tahun. Jumlah kunjungan responden
ke Restoran X yang paling sering adalah 2-3x dalam sebulan dengan nilai 33,3%.
Terdapat 17 atribut penilaian tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan bauran
pemasaran produk olahan perikanan dengan indeks kepuasan konsumen (customer
satisfaction index) diperoleh bahwa pelanggan Restoran X puas terhadap pelaksanaan
bauran pemasaran produk olahan perikanan di Restoran X dengan nilai 85% dengan
penilaian Responden Restoran X sangat puas terhadap pelaksanaan bauran
pemasaran di Restoran X. Oleh sebab itu, Restoran X harus mampu mempertahankan
pelaksanaan bauran pemasaran tersebut, sehingga pelanggan tetap puas dan setia
memilih Restoran X sebagai Restoran siap saji terbaik.

Kata Kunci: Tingkat kepentingan, Tingkat Pelaksanaan, Produk Olahan Perikanan,
Strategi Alternatif

Vi



ABSTRACT

FITRIANI. L241 16 017. “Analysis of Consumer Satisfaction Against Marketing
Mix Implementation (7P) Processed Fisheries Products (Case Study Restaurant X)”~
supervised by Hamzah as the Main Advisor and Aris Baso as Member Advisor.

This study aims to determine the level of importance of the marketing mix attributes in
Restaurant X so as to increase customer satisfaction, to analyze the level of customer
satisfaction with the implementation of the marketing mix (7P) by Restaurant X, to
develop marketing strategies as an effort to update Restaurant X is based on the
results of the analysis of the level of customer satisfaction on the implementation of the
marketing mix (7P), so it is expected to maintain and improve its performance in
providing customer satisfaction in the future. This research was conducted on 30 May
2020 to 30 June 2020. The sampling method is accidental. sampling with a sample size
of 100 people. The data sources used are primary data and secondary data. Data were
analyzed using Importance-performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction
Index (CSI). Most of the consumers who shop at Restaurant X are women with jobs as
female students, because female students often travel to fast food places. Based on
the age of Restaurant X consumers are in the range of 21-25 years. The most frequent
number of respondent visits to Restaurant X is 2-3 times a month with a value of
33.3%. There are 17 attributes assessing the importance level and implementation
level of the marketing mix of processed fishery products with a customer satisfaction
index, it is found that Restaurant X customers are satisfied with the implementation of
the marketing mix of processed fishery products at Restaurant X with a value of 85%
with Respondents’ assessment of Restaurant X very satisfied. on the implementation of
the marketing mix at Restaurant X. Therefore, Restaurant X must be able to maintain
the implementation of the marketing mix, so that customers remain satisfied and loyal
in choosing Restaurant X as the best fast food restaurant.

Keywords: Level of importance, level of implementation, processed fishery products,
alternative strategies
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia sebagai negara maritim berpotensi tinggi dalam menghasilkan
produk perikanan.Berdasarkan sebaran wilayahnya, Sulawesi merupakan wilayah
yang memiliki produksi perikanan laut terbesar di Indonesia.Sulawesi Selatan
merupakan salah satu provinsi yang memiliki potensi perikanan yang cukup baik.
Berdasarkan laporan tahunan Dinas Kelautan dan Perikanan Sulawesi Selatan 2016,
jumlah penduduk tercatat sebanyak 8.606.375 jiwa, dimana dari total jumlah penduduk
tersebut terdapat tenaga kerja yang mengelola sumberdaya Kelautan dan Perikanan
sebanyak 897.577 jiwa yang terdiri dari 167.295 jiwa adalah nelayan, 278.165 jiwa
adalah pembudidaya ikan, 451.528 jiwa adalah kelompok pengolah dan pemasar hasil
perikanan dan 589 jiwa adalah pembudidaya garam (DKP Sulsel, 2017).

Usaha pengolahan produk hasil perikanan dapat dilakukan secara modern
dengan peralatan dan teknologi maju atau secara tradisional tanpa teknologi dan
peralatan yang maju.Pengembangan usaha perikanan terutama dalam usaha
pengolahan produk hasil perikanan terus diupayakan dan dikembangkan. Melihat dari
proses usaha pengolahannya, juga dibutuhkan pelaksanaan bauran pemasaran untuk
menunjang hasil olahan produk perikanan yang lebih efisien.

Bauran pemasaran adalah kumpulan alat pemasaran terkendali yang
memadukan perusahaan untuk menghasilkan respon yang diinginkan di pasar
sasaran. Kemungkinan-kemungkinan itu dapat dikelompokkan menjadi empat
kelompok variabel yang dikenal dengan 4P yaitu product, price, place, dan promotion.
Selain 4P, menurut Tjiptono “Perlu ada tambahan 3P yang diperlukan perusahaan
untuk melakukan diferensiasi kompetitif dalam penyampaian jasa yaitu people,
physical evidence, dan process” (Irawan, et.al, 2015).

Bauran pemasaran dapat menjadi salah satu factor kepuasan konsumen
terhadap pembelian produk olahan hasil perikanan, terkhusus pada berbagai restoran
atau rumah makan yang menyediakan produk olahan hasil perikanan, salah satunya di
McDonald’s.

McDonald’'s merupakan salah satu restoran fast food terbesar yang berada
ditingkat kedua pada Top Brand restoran fast food di Indonesia, meskipun hanya
menempati posisi kedua, McDonald’s masih termasuk dalam kategori Top Brand di
kalangan konsumen. Saat ini gerai McDonald’s di Indonesia tersebar diseluruh penjuru

wilayah Indonesia, terutama di kota-kota besar namun terdapat pula di berbagai
1



daerah. Salah satunya di Kota Makassar.McDonald’s hadir menawarkan kuliner
bergaya barat yaitu American Food walaupun begitu pada kesempatan tertentu McD
juga menghadirkan inovasi rasa Indonesia pada produk barunya sambil beradaptasi
dengan preferensi makanan dan budaya local (Hadjarati, 2017).

Akibat terjadinya persaingan yang semakin ketat, maka pemenuhan kepuasan
konsumen merupakan suatu hal yang utama.Hal ini menuntut standarisasi yang
mengarah pada pemenuhan selera atau kebutuhan konsumen secara khusus. Oleh
karena itu, agar dapat memenangkan persaingan yang semakin kompetitif, tuntutan
akan kebutuhan dan kepuasan yang diinginkan konsumen haruslah diwujudkan dalam
bentuk pelayanan yang memuaskan yaitu kesesuaian antara harapan konsumen dan
pelayanan yang diberikan oleh restoran.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan
judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelaksanaan Bauran Pemasaran
(7P) Produk Olahan Perikanan (Studi Kasus Restoran Restoran X)”. Dalam hal ini

Restoran X yang dimaksud adalah Restoran McDonald’s Hertasning.
B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang, rumusan masalah yang dapat

dibuat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah tingkat kepentingan atribut-atribut bauran pemasaran (7P) di
Restoran X sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan?

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelaksanaan bauran pemasaran
(7P) Restoran X ?

3. Apa saja alternatif strategi pemasaran apa yang dapat memperbaharui strategi
pemasaran Restoran X untuk mempertahankan dan meningkatkan kinerjanya

dalam memberikan kepuasan pelanggan dimasa yang akan datang?
C. Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis tingkat kepentingan atribut-atribut bauran pemasaran di
Restoran X sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelaksanaan bauran
pemasaran (7P) yang dilakukan Restoran X.

3. Untuk menyusun strategi-strategi pemasaran sebagai upaya pembaharuan pada

Restoran X berdasarkan hasil analisis tingkat kepuasan pelanggan terhadap
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pelaksanaan bauran pemasaran (7P), sehingga diharapkan dapat mempertahankan
dan meningkatkan kinerjanya dalam memberikan kepuasan pelanggan dimasa yang

akan datang.

D. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini berguna bagi penulis untuk mengaplikasikan teori-teori yang telah
diterima selama perkuliahan. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi
bahan pertimbangan bagi Restoran McDonald’s Hertasning dalam rangka
menetapkan dan merancang program penyempurnaan strategi pemasaran dimasa
yang akan datang, serta dapat digunakan sebagai bahan informasi untuk penelitian

lebih lanjut.



Il TINJAUAN PUSTAKA

A. Produk Olahan Perikanan

Menurut Kotler dan Amstorng (2008), yang dimaksud dengan produk adalah
segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar agar menarik perhatian, akusisi,
penggunaan atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau
kebutuhan.Untuk kategori produk olahan sendiri dikategorikan dalam jenis produk
yang tidak tahan lama yang merupakan produk yang biasanya dikonsumsi dalam satu
atau beberapa kali penggunaan.

Menurut Kurniawan (2011) ikan dan hasil perikanan merupakan bahan pangan
yang mudah membusuk, sehingga proses pengolahan bertujuan untuk menghambat
atau menghentikan aktivitas zat-zat dan mikroorganisme yang dapat menyebabakan
kerusakan mutu ikan.

Produk olahan perikanan merupakan hasil dari olahan perikanan, baik dari
olahan ikan, udang, rumput laut, dan masih banyak lagi.Pengolahan hasil perikanan
bertujuan untuk menambah nilai tambah dari produk perikanan.Ini biasanya dilakukan

oleh berbagai industry, usaha perserorangan maupun kelompok.
B. Perilaku Konsumen

Swastha dan Handoko (2010 : 9) dalam jurnal Sunarto (2018 : 2)
mendefinisikan perilaku konsumen sebagai tindakan individu yang secara langsung
terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan barang dan jasa ekonomi
termasuk kegiatan pengambilan keputusan. Sedangkan Konsumen dapat dibedakan
menjadi dua yaitu konsumen individu dan konsumen industri.Konsumen individu atau
konsumen akhir adalah individu-individu yang melakukan pembelian untuk memenuhi
kebutuhan pribadi atau konsumsi rumah tangganya. Sedangkan konsumen bisnis atau
lembaga adalah individu atau sekelompok individu yang melakukan pembelian atas
nama dan untuk digunakan lembaga. Dalam hal ini lembaga bisa berarti perusahaan,
lembaga pemerintah, dan lembaga lainya.Pemahaman mengenai perilaku konsumen
merupakan kunci kesuksesan utama bagi para pemasar.

Menurut Hadjarati, 2017 perilaku konsumen adalah sesuatu yang mendasari
perilaku seseorang dalam menggunakan sumber daya yang tersedia seperti halnya

uang, waktu, tenaga serta proses psikologis yang mendorong dalam mencari, memilih,
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menggunakan, serta menilai barang atau jasa yang akan dipakai sesuai dengan
kebutuhan yang mereka butuhkan pada kehidupan sehari — hari.

Perilaku konsumen akan muncul apabila perilaku seseorang memiliki
kebutuhan atau keinginan untuk memperoleh sesuatu. Manusia sering dihadapkan
pada berbagai pilihan guna memenuhi kebutuhannya.Pemahaman tentang perilaku
sangat penting untuk memproyeksikan permintaan konsumen terhadap produk dan
dijadikan modal penting bagi perusahaan untuk mencapai tujuan pengembangan
usahanya (Khoirinnisa, et.al, 2016).

Selain itu, perilaku konsumen juga dikatakan sebagai suatu studi tentang unit
pembelian bisa perorangan, kelompok, atau organisasi. Unit-unit tersebut akan
membentuk pasar sehingga muncul pasar individu atau pasar konsumen, unit
pembelian kelompok, dan pasar bisnis yang dibentuk organisasi (Sangadiji, 2014).

Ada beberapa faktor yang dapat memengaruhi perilaku konsumen terhadap
keputusan pembelian, seperti faktor-faktor yang dikemukakan menurut Kotler dan
Keller (2012:173) dalam jurnal Saputri, 2016 antara lain sebagai berikut.

a. Faktor budaya terdiri atas budaya, subbudaya, dan kelas sosial

b. Faktor sosial terdiri atas kelompok referensi, keluarga, peran, dan status

c. Faktor pribadi terdiri atas usia, pekerjaan, keadaan ekonomi, kepribadian, dan
gaya hidup

d. Faktor psikologis terdiri atas motivasi, persepsi, pembelajaran, dan memori.

C. Keputusan Pembelian Konsumen

Menurut Kotler (2008) Proses keputusan pembeli terdiri dari lima tahap:
pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian,
dan perilaku pasca pembelian. Konsumen melewati seluruh lima tahap tersebut untuk
semua pembelian yang dilakukannya, tetapi dalam pembelian yang lebih rutin,
konsumen sering menghilangkan atau membalik urutan beberapa tahap tersebut.
Tahapan proses keputusan pembelian menurut Kotler (2008) dapat dilihat sebagai
berikut (Hadjarati, 2018)
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publik situasi

tertentu

Gambar. 1 Tahapan proses keputusan pembelian

Selanjutnya menurut Kotler, (2011:206) dalam jurnal Sunarto 2018
mengungkapkan bahwa terdapat dua faktor yang pada akhirnya mempengaruhi
keputusan pembelian, yaitu : Pertama, sikap orang lain. Sejauh mana sikap orang lain
mengurangi alternatif yang disukai seseorang, pengurangan alternatif tersebut akan
bergantung kepada dua hal yaitu; 1) Intensitas sikap negatif orang lain terhadap
alternatif yang disukai konsumen. 2) Motivasi konsumen untuk menuruti keinginan
orang lain. Semaking gencar sikap negatif orang lain akan semakin besar pula
konsumen akan mengubah niat pembeliannya. Sebaiknya preferensi seorang pembeli
terhadap suatu merek akan meningkat jika seseorang yang ia sukai juga sangat
menyukai merek yang sama Kedua. Situasi yang tidak terantisipasi. Situasi yang tidak
terantisipasi yang dapatmuncul dan mengubah niat pembelian, keputusan konsumen
untuk memodifikasi, menunda atau menghindari suatu keputusan pembelian sangat
dipengaruhi oleh resiko yang dirasakan.Bersama resiko yang dirasakan berbeda-beda
menurut besarnya uang yang dipertaruhkan besarnya ketidak pastian atribut dan
besarnya kepercayaan diri konsumen.Untuk mengurangi resiko-resiko itu, maka

konsumen mengembangkan rutinitas tertentu seperti penghindaran keputusan,



pengumpulan informasi dari teman-teman dan preferensi atas merek dalam negeri dan
garansi.

Memasarkan produk, badan usaha harus memperhatikan jenis kebutuhan
konsumen.Konsumen menyadari bahwa kebutuhan konsumen beraneka ragam,
sehingga terdapat perbedaan perilaku antar individu satu dengan individu lainnya
untuk memenuhi kebutuhan.Oleh karena itu badan usaha harus memahami,
mempelajari, dan menganalisa perilaku konsumen yang dituju, sehingga diperoleh
gambaran yang lebih mendalam tentang konsumen dan dapat menilai kembali
kebutuhan serta menanggapi dengan cepat kebutuhan tersebut. Konsumen
merupakan elemen yang penting dalam perilaku konsumen, sehingga dalam usaha
memasarkan suatu produk, manajer pemasar harus memahami, mempelajari, dan
menganalisa perilaku konsumen yang dituju, sehingga diperoleh pandangan yang lebih
mendalam tentang konsumen dan dapat menilai kembali kebutuhan serta menanggapi
dengan cepat kebutuhan tersebut. Oleh karena itu kebutuhan konsumen yang

mendasari perilaku konsumen harus benar-benar dipahami.
D. Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, lokasi, dan promosi
merupakan salah satu alat strategi pemasaran yang pada aplikasinya memerlukan
pemahaman mendalam dari perusahaan untuk mengkombinasikan faktor-faktor
tersebut untuk memaksimalkan kesuksesan aktivitas pemasaran perusahaan (Hintze,
2015). Istilah Bauran Pemasaran (Marketing Mix) mengacu pada panduan strategi
produk, harga, distribusi, promosi yang bersifat unik yang dirancang untuk
menghasilkan pertukaran yang saling memuaskan dengan pasar yang dituju
(Rantian,2015).

Oleh karena itu, bauran pemasaran adalah unsur atau elemen internal penting
yang membentuk program pemasaran sebuah organisasi.Dengan kata lain bauran
pemasaran adalah seperangkat alat yang digunakan oleh perusahaan untuk terus
menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran (Darmilayanti, 2018).

Salah satu jenis strategi pemasaran adalah strategi bauran pemasaran
(marketing mix) yaitu cara untuk mencapai tujuan pemasaran dengan melakukan
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen melalui pertukaran barang dan

jasa. Strategi bauran pemasaran dirancang secara terintegrasi untuk menghasilkan



respon yang diiginkan dalam pasar sasaran yang terdiri dari product, price, place,

promotion, people, process, physical evidence (Nana Herdiana, 2015: 16).
E. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu dilakukan oleh Moensaku,dkk tahun 2016 dengan judul
“Implementasi Marketing Mix Pada Pemasaran Abon Ikan Di Kelurahan Humusu C,
Kecamatan Insana Utara Kabupaten Timor Tengah Utara (Studi Kasus Pada
Kelompok Pengolahan Abon lkan “Pantura”) dengan hasil yang memperlihatkan
bahwa diantara beberapa marketing mix, dua diantaranya berpengaruh dalam
implementasi pemasaran Abon lkan, yaitu produk dan harga. Untuk produk sendiri
diimplementasikan berdasarkan pelatihan yang diperoleh dan instruksi Standar
Industri Indonesia (Sll), produk abon ikan juga merupakan produk baru yang butuh
kerja keras kelompok. Untuk harga diimplementasikan oleh kelompok dengan
mengimplementasikan metode penetapan harga yaitu metode pendekatan biaya,
dengan keuntungan yang di harapkan adalah 20%.

Lingga (2008) dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap
Pelaksanaan Bauran Pemasaran (7p) Pada Toserba X Bogor’ memperlihatkan
bahwa Berdasarkan indeks kepuasan konsumen (customer satisfaction index)
diperoleh bahwa pelanggan Toserba X puas terhadap pelaksanaan bauran
pemasaran di Toserba X.Rekomendasi alternatif strategi bauran pemasaran yang
diajukan bagi manajemen Toserba X antara lain meningkatkan kinerja Quality
Control, meningkatkan peranan petugas parkir, menyebarluaskan iklan ke tempat-
tempat pemukiman masyarakat, memberikan pendidikan setiap satu bulan sekali
bagi pramuniaga tentang produk-produk yang dijual di Toserba X.

Adapun kelebihan penelitian saya adalah penelitian saya ini adalah penelitian
saya dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Pelaksanaan Bauran
Pemasaran (7P) Produk Olahan Perikanan (Studi Kasus Restoran X)” ini
merupakan penelitian pertama di program studi sosial ekonomi perikanan yang
membahas kepuasan konsumen dengan indikator bauran pemasaran sebagai

penilaian dari pemasaran produk olahan perikanan dengan 17 penilaian.
F. Kerangka Pemikiran

McDonald’s merupakan salah satu restoran fast food terbesar yang berada

ditingkat kedua pada Top Brand restoran fast food di Indonesia dan sudah cukup



lama dikenal oleh kalangan masyarakat.Uniknya, Restoran ini juga memperkenalkan
produk olahan perikanan dalam bentuk Fish Burger dan rica-rica Fish (Rice Box).
Banyaknya restoran fast food ini membuat Restoran McDonald’s menambah jumlah
pesaingnya. Salah satu upaya untuk memenangkan persaingan dalam
mempengaruhi konsumen agar memilih Restoran McDonald’'s sebagai tempat
makan ataupun nongkrong adalah dengan menjalankan strategi bauran pemasaran
tujuh P. Bauran pemasaran tujuh P merupakan alat-alat pemasaran yang secara
terus-menerus digunakan perusahaan dalam mencapai tujuan pemasaran di pasar
sasaran.

Bauran pemasaran tujuh P tersebut antara lain; bauran produk, harga,
tempat, promosi, orang, proses, dan bukti fisik. Bila fasilitas pendukung yang
dibutuhkan konsumen tersedia maka tingkat kepuasan konsumen akan terpenuhi.

Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen
adalah metode survey kepuasan. Melalui metode ini perusahaan akan memperoleh
secara langsung tanggapan konsumen terhadap strategi bauran pemasaran yang
telah dijalankan, melalui kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan. Sedangkan
untuk mengukur tingkat kepentingan dan pelaksanaan bauran pemasaran tujuh P
digunakan alat analisis Importance-performance Analysis (IPA) dan Customer
Satisfaction Index (CSI). Hasil analisis akan menunjukkan bagaimana harapan
konsumen terhadap bauran pemasaran dan bagaimana pula penilaian konsumen
terhadap pelaksanaan bauran pemasaran tersebut. Apabila pelaksanaan bauran
pemasaran telah sesuai dengan harapan/kepentingan konsumen, maka perusahaan
dianggap telah mampu memenuhi keinginan konsumen dalam usahanya
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil
analisis tingkat kepentingan dan pelaksanaan (IPA) dan indeks kepuasan konsumen
(CSI) dapat dirumuskan alternatif-alternatif strategi bauran pemasaran yang dapat
diterapkan Restoran McDonald’s dalam upaya mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan dimasa yang akan datang. Alur pemikiran operasional
penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2.

Selama ini strategi bauran pemasaran empat P sering digunakan untuk
pemasaran barang, namun kesadaran bahwa selain kebutuhan akan barang,
konsumen juga menginginkan kebutuhan non-fisik yaitu jasa. Barang dan jasa jelas
berbeda, jasa lebih dalam bentuk kinerja, perbuatan atau penampilan dari suatu
usaha.Sebaliknya, barang lebih menekankan pada suatu bentuk benda, alat atau

objek (Nirwana, 2006). Jasa membutuhkan strategi pemasaran yang berbeda



dibanding pemasaran barang. Booms dan Bitner dalam Kotler (2000) menambah
tiga P khusus yang digunakan dalam bidang industri jasa yaitu; personal/orang
(people), proses (process), dan bukti fisik (physical evidence). Setiap variabel
bauran pemasaran memiliki pengaruh terhadap proses pemasaran secara
keseluruhan. Misalnya, keberadaan produk akan mempengaruhi penentuan harga,
jenis saluran distribusi atau model promosi yang digunakan. Bahkan tidak menutup
kemungkinan bahwa fungsi dan keberadaan bauran pemasaran tidak dapat
dipisahkan, karena dengan bauran pemasaran pihak manajemen dapat
mengimbangi para pesaingnya (Nirwana, 2006).

Dengan itu, bauran pemasaran juga penting dalam acuan pemenuhan
kepuasan consumen.Dalam pelaksanaannya, konsumen bukan hanya menilai dari
segi bauran pemasaran, tetapi juga pada produk olahan perikanan yang terdapat di
Restoran McDonald’s Hertasning.Produk olahan yang dimaksud disini adalah Fish
Burger dan rica-rica Fish (Rice Box).Untuk menilai kepuasan konsumen sendiri,
konsumen mengisi google form yang telah disediakan.

Adapun kerangka pikir dalam penelitian ini sebagai berikut
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Gambar 2. Skema Kerangka Pikir



