ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN
MENGENAI ATRIBUT TOKO DENGAN PENDEKATAN
IMPORTANCE-PERFORMANCE
(Studi Pada Toko Anugerah Jaya Sakti)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian persyaratan
Mencapai derajat Sarjana S-1
Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Katolik Soegijapranata
Semarang

Disusun Oleh:
Nama : Benny Haryono
NIM :09.30.0114

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JURUSAN MANAJEMEN
UNIVERSITAS KATOLIK SOEGIJAPRANATA
SEMARANG
2014



Halaman Motto &I Persembahan

“Keberhasilan tidak datang secara tiba-tiba,

tapi karena usaha dan Rerja Reras.”

SKripsi ini Kupersembahkan Untuk;
Keluargaku Tersayany ....
Semua Orang yang KuRasihi .....



Nama
NIM
Jurusan
Judul

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI

. Benny Haryono

:09.30.0114

: Mangemen

: ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN MENGENAI
ATRIBUT TOKO DENGAN PENDEKATAN [IMPORTANCE-
PERFORMANCE (Studi Pada Toko Anugerah Jaya Sakti)

Disetujui di Semarang, 5 September 2014
Dosen Pembimbing

(MG. Westri Kekalih S, SE. ME)



PENGESAHAN SKRIPSI

Judul . ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN MENGENAI
ATRIBUT TOKO DENGAN PENDEKATAN IMPORTANCE-
PERFORMANCE (Studi Pada Toko Anugerah Jaya Sakti)

Nama : Benny Haryono
NIM : 09.30.0114
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Jurusan : Managjemen

Telah dipertahankan di hadapan Tim Penguji padatanggal: September 2014

Tim Penguiji,
Koordinator (Anggota) Anggota

(M.Widyanto, SE., MM.) (Dra.Retno Yustini W, MSi) (MG. Westri Kekaih S, SE. ME)

Dekan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Katolik Soegijapranata

(A.Sentot Suciarto, Ph.D)



PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Sayayang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Benny Haryono
NIM : 09.30.0114
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Jurusan : Mangjemen

Menyatakan bahwa skripsi ini adalah hasil karya saya sendiri. Apabila dikemudian
hari ditemukan adanya bukti plagiasi, manipulasi dan atau bentuk-bentuk kecurangan

yang lain, saya bersedia untuk menerima sanksl dalam bentuk apapun dari Fakultas

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Katolik Soegijapranata, Semarang.

Semarang, September 2014

(Benny Haryono)



KATA PENGANTAR

Puji syukur peneliti haturkan kehadirat Tuhan Y ang Maha Esa karena berkat
rahmat dan anugerah-Nya peneliti telah berhasil menyelesaikan skripsi yang berjudul
"ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN MENGENAI ATRIBUT
TOKO DENGAN PENDEKATAN IMPORTANCE-PERFORMANCE (Studi Pada
Toko Anugerah Jaya Sakti)”.

Skrips ini digjukan untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam mencapai
dergat Sarjana S-1 pada fakultas ekonomi dan bisnis, jurusan manaemen,
Universitas Katolik Soegijapranata, Semarang.

Pada kesempatan yang berbahagiaini pula, peneliti ingin menyampaikan rasa
terima kasih kepada berbagai pihak antaralain kepada:

1. Bapak A. Sentot Suciarto, Ph.D, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Katolik Soegijapranata, Semarang.

2. lbu MG. Westri Kekalih S, SE. ME, selaku dosen pembimbing yang telah
banyak memberikan masukan-masukan, ide-ide, pengalaman baru, dan
dengan sabar memberikan pengarahan dalam penyusunan skripsi ini.

3. Staff penggar dan administrasi Unika Soegijapranata, terima kasih atas
bantuan dan kerjasamanya selamaini.

4. Keluargaku tercinta yang telah memberikan dorongan baik moril maupun

materiil.

Vi



5. Pihak Toko Anugerah Jaya Sakti yang telah memberikan ijin penelitian dan
semua responden pada penelitian ini.
6. Semua sahabatku, teman-teman satu kampus Unika Soegijapranata.
7. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah membantu
dan memberi semangat dan motivas dalam proses pengerjaan skripsi.
Akhir kata peneliti ingin menyampaikan permohonan maaf yang sebesar-
besarnya jika terdapat kesalahan baik yang disenggja maupun tidak disengaja.

Semoga skripsi ini dapat berguna bagi berbagai pihak yang membutuhkan.

Semarang, September 2014

Peneliti,

Benny Haryono

Vil



DAFTAR IS

Halaman MO0 ..........oo it i it e e e e e e enena
Halaman Persetujuan SKIPSE c.ov. e v it e e e e e eeeeeeeenens
Halaman Pengesahan SKIpPSl ......c.oovieiie i ettt ire e e eneeen 1V
Pernyaiia K easlian SRripSL s, ... .. ... S .. oo imueene ol B e v
KatgiPepganiar ..... g% ........ s ... N R Vi
Dafttr |5 .00 T R L T, ey, viii
Dalitar Gamball'............... L LSS - SR X
Bajtar Tabel §........ ot G b o P ... W Xi
ADstraks ... ... 50 N N P ... .. Xiii
BRB |: PENDA HU LSi i | | 5 | S R ... 1
18 § Laar BelakangMasalah==~" ....... S ol LN L 1
1.2% "RerumusgisMaSalah. .. Pl g o 5
1.3. Tujuandan Manfaat Penelitian ... 6
14,  Sistematika PenuliSan...........ccocooeiiiiieiieee it b 7
BAB I1: LANDASAN TEORI. .. oo et et e e 8
2.1, Perilaku KONSUMEN ..o e e e e e e e 8
2.2 Kepuasan KONSUMIEN. .......uuiiiiiieiieeesiesesiiesssireesssresssiee s ssseessseessseessssessnssessnnns 9

2.3 Persepsi KONSUMEN.......ccicii ettt sttt nns 12

viii



24 AUTDULE TOKO. ...t 15
25  1PA (Importance-Performance ANalySiS).......c.uvvuieiie i e e e 23
2.6 Penditian Terdahulu ...... ... 26
2.7  KerangKa PiKir.... ... e i el 20
2.8  Definisi Operasional............o.o i 28
BAB I11: MELQIE PENEL ITHANE. . 578 . .%o e B B e ceeeeeeeee 32

3.1. Obyek dan Lokas Penelitian. .., ... 8. .ok R L0032

3.2 jF Fopulgsi danBampel.... i e, ... B g B T 32
S MetOte BEngumpul il D e . = T L4 ... B D R 33
B4 JenisOBta............ /IS0 . 33
35, Uji Vaiditasdan Reliabilitas........ oo i i st 34
3.6. Hasil Pengujian Instrumen Penelitian..........ccovieiiiiiiiii i 36

3.7. Desain Andisis Data/Metode AnaliSIS. ..o veeeeeeeee 238

BAB IV: HASIL ANALISISDAN PEMBAHASAN. ... it i, 42
4.1. Gambaran Umum ReSPONAEN. .. .vvveiri i e i it e e it b e, 42
4.2. Anaisis Tingkat Kepentingan. .. ... it e ci et e ee e aaes 45

4.3. AnaliSiISTINGKEE KINEIJaL .. ..voviie it e e e e e it st iraa e e e eneeaeeeaaD2

4.4. Analisis Importance-PerformanCe. . . ... uover v iies e it e e e 58
BAB VI PENUTURP. ..o e e e 61
5.1 KESIMPUIAN ... e e e e e e e 61
S - | PP 61



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Perkembangan Penjualan Toko Anugerah Jaya Sakti.............cccccceeenee. 5
Gambar 2.1. Kerangka PiKir........ o0 i i 28
Gambar 3.1. Diagram KarteSIUS ... ... .....cou it ciiann e e e ee e e enaeen s 40

Gambar 4.1. Diagram KarteSiUS. .. c......oveiiii it e e siisnne s esiee e sieeee e D9



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1. Hasil Pengujian Validitas (100 Responden)............ccooevvveeveennn .37
Tabel 4.1. Responden Berdasarkan JenisKelamin ................ocoiei e 42
Tabel 4.2. Responden Berdasarkan Umur....... oo i e 43
Tabel 4.3. Responden Berdasarkan Pekerjaan................cociceeeeiiee i 43
Tabel 4.4. Responden Berdasarkan Frekuensi Pengeluaran Sekali Belanja............ 44
Tabel 4.5. Responden Berdasarkan Pembelian Terakhir ..................ccoee o045
Tabel 4.6. Responden Berdasarkan Pengeluaran per bulan.............................45
Tabel 4.7. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Harga ...........ccocceveineen. 46
Tabel 4.8. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Suasana Toko............... 47
Tabel 4.9. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Pelayanan...................... 48
Tabel 4.10. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan LoKasi................c...c.... 49
Tabel 4.11. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Produk........................ 50
Tabel 4.12. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Fasilitas....................... 51
Tabel 4.13. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kepentingan Promosi....................... 51
Tabel 4.14. Persepsi Konsumen Akan Tingkat KinerjaHarga .......ccc.cccoeevevvveeeneee. 52
Tabel 4.15. Perseps Konsumen Akan Tingkat Kinerja Suasana Toko...................... 53
Tabel 4.16. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kinerja Pelayanan....................c....... 54
Tabel 4.17. Persepsi Konsumen Akan Tingkat KinerjaLokaSi..........cccccveveieeiieenene 55
Tabel 4.18. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kinerja Produk..............ccccveveiieene. 56

Xi



Tabel 4.19. Persepst Konsumen Akan Tingkat Kinerja Fasilitas

Tabel 4.20. Persepsi Konsumen Akan Tingkat Kinerja Promosi

Xii



ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen dengan
pendekatan importance-performance (tingkat kepentingan dan kinerja) mengenai
atribut toko pada Toko Anugerah Jaya Sakti. Sampel pada penelitian ini adalah 100
orang responden konsumen pada Toko Anugerah Jaya Sakti. Pengujian yang
dilakukan dengan analisis |PA, uji validitas dan reliabilitas.

Dari hasil analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut: Semua atribut toko berada pada Kuadran B
(pertahankan prestasi). Artinya semua atribut toko dinilai penting oleh konsumen dan
demikian juga kinerjanya, konsumen cenderung memilih bahwa atribut telah
memiliki kinerja yang baik. Sesua dengan posisi tersebut maka pihak toko harus
mempertahankannya.
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