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ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN DALAM BERBELANJA DAGING
AYAM BROILER DI GELAEL SUPERMARKET SEMARANG

Oleh:
Intan Ayuningtyas

ABSTRAK

Seiring dengan meningkatnya jumlah penduduk, konsumsi daging ayam broiler di
Indonesia juga mengalami peningkatan. Kebutuhan protein dapat dipenuhi salah
satunya dengan mengkonsumsi produk tinggi protein seperti daging ayam broiler.
Gelael Supermarket merupakan salah satu pasar modern di Kota Semarang yang
menawarkan produk yang lebih bervariasi dan suasana belanja yang berbeda.
Bauran pemasaran yang tepat diberikan oleh perusahaan akan membawa kepuasan
terhadap konsumen. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis tingkat kepuasan
konsumen dan menganalisis kinerja Gelael Supermarket Semarang terhadap
atribut bauran pemasaran berdasarkan harapan konsumen. Penelitian ini
dilaksanakan pada 11 Juli — 9 September 2022 di Gelael Supermarket cabang Mal
Ciputra dan Sultan Agung, Semarang. Responden pada penelitian ini berjumlah
100 orang. Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah bauran pemasaran
7P (product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence.
Metode analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis kepuasan
konsumen Customer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis.
Berdasarkan hasil penelitian diperoleh tingkat kepuasan konsumen Gelael
Supermarket Semarang sebesar 83,65% yang menunjukkan bahwa konsumen
sangat puas. Atribut warna daging, kebersihan daging, kemasan daging,
aksesibilitas lokasi, lahan parkir, sikap pelayanan, kerapian pelayan, kecepatan
dan ketepatan pelayanan, kemampuan penanganan keluhan, kerapian layout, dan
kondisi kelayakan bangunan adalah atribut yang dapat dipertahankan. Atribut
kesesuaian harga dan potongan harga adalah atribut yang menjadi prioritas untuk
diperbaiki oleh Gelael Supermarket Semarang.

Kata kunci: bauran pemasaran, daging ayam broiler, kepuasan konsumen,
supermarket



ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN PURCHASING BROILER
MEAT AT GELAEL SUPERMARKET SEMARANG

ABSTRACT

Along with the increasing of population, broiler meat consumption in Indonesia is
also increasing. Protein needs can be fulfilled by consuming high-protein
products such as broiler meat. Gelael Supermarket is one of the modern markets
in Semarang City that offers a more varied product and a different shopping
atmosphere. The right marketing mix provided by the company will bring
satisfaction to consumers. This study aimed to analyze the level of consumer
satisfaction and to analyze the performance of Gelael Supermarket toward
marketing mix attributes based on consumer expectations. This study conducted
on July 11th — September 9th 2022 at Gelael Supermarket Ciputra and Sultan
Agung branches. The amount of respondents on this study were 100 people. The
variable used on this study is marketing mix 7P (people, price, place, promotion,
people, process, and physical evidence). The Customer Satisfaction Index (CSI)
and Importance Performance Analysis (IPA) were being used to analyze the data.
Based on the result of this study, the level of consumer satisfaction for Gelael
Supermarket Semarang were 83,65% which indicate that the customers are very
satisfied. The attributes that can be maintained are color, cleanliness, and the
packaging of the meat, accessibility, parking area, service attitude, waiter
neatness, speed and accuracy, ability to handle complaints, layout, and building
conditions. The attributes that are a priority to be improved by Gelael
Supermarket Semarang were price compability and discounts.

Keywords: broiler meat, customer satisfaction, marketing mix, supermarket



KATA PENGANTAR

Pemenuhan kebutuhan protein manusia dapat dipenuhi dengan
mengkonsumsi daging ayam broiler yang banyak dijual baik di pasar tradisional
maupun pasar modern. Banyaknya pasar modern yang beroperasi saat ini
membuat pihak pengelola harus berlomba-lomba memberikan bauran pemasaran
yang sesuai dengan keinginan konsumen agar konsumen merasa puas dengan
produk dan pelayanan yang diberikan oleh pihak pasar modern. Penelitian ini
bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen dan mengidentifikasi
atribut yang penting untuk peningkatan kepuasan konsumen.
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telah membimbing, memberikan arahan, saran, dan masukan mulai dari
awal hingga akhir penyusunan skripsi ini.
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