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Alifia Rifa Diana 1904010023 (2024). “Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen 

Terhadap Pelayanan Objek Kuliner Pada Rumah Makan Ikan Bakar Bu 

Ana Kexamatan Bantarbolang Kabupaten Pemalang” Dibawah bimbingan 

Watemin, S.P., M.P. dan Prof.Dr.Ir. Dumasari, M.Si.  

 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini dilaksanakan di Rumah Makan Ikan Bakar Bu Ana di 

Kecamatan Bantarbolang Kabupaten Pemalang dari bulan Agustus sampai dengan 

November 2023. Penelitian ini bertujan untuk : 1) Untuk mengetahui profil Objek 

Kuliner Rumah Makan Ikan Bakar Bu Ana. 2) Untuk mengetahui karakteristik 

sosial ekonomi konsumen pada Objek Kuliner Rumah Makan Ikan Bakar Bu Ana. 

3) Untuk mengetahui analisis kinerja dalam kepuasan konsumen yang diberikan 

oleh Objek Kuliner Rumah Makan Ikan  Bakar Bu Ana. 4) Untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan Objek Kuliner Rumah Makan 

Ikan Bakar Bu Ana.  

Metode yang digunakan adalah Deskriptif Kualitatif dan Deskriptif 

Kuantitatif dengan menggunakan data primer dan sekunder. Teknik pengambilan 

Deskriptif Kuantitatif dengan pengambilan sempel menggunakan 2 teknik yaitu 

snowball sampling sebanyak 3 responden informan kunci dan accidental sampling 

sebanyak 50 responden konsumen.  

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa profil rumah makan meliputi 

sejarah umum, visi dan misi, struktur organisasi, fasilitas dan marketing. 

Karakteristik konsumen di Rumah Makan Ikan Bakar Bu Ana pada jenis kelamin 

terbanyak perempuan, umur terbanyak di umur >40 tahun, tingkat Pendidikan 

terbanyak S1, pekerjaan terbanyak PNS, pendapatan terbanyak lebih dari Rp 

4.000.000,- dan menu pilihan konsumen terbanyak memillih gurame bakar. Hasil 

analisis tingkat  kinerja dengan menggunakan metode IPA pada diagram kartesius 

diperoleh atribut pada kuadran I memperoleh atribut 3 dan 15. Pada kuadran II 

memperoleh atribut 1,5,6,8,9,11,12,20,21,23, dan 25. Pada kuadran III 

memperoleh atribut  2,4,10,13,14,16,17,18, dan 19. Pada kuadran IV memperoleh 

atribut 7,22, dan 24. Hasil kepuasan konsumen nilai CSI memperoleh hasil 

80,09% dimana pada kategori “Puas” karena pada kriteria 66 – 80,99%.  

 

Kata kunci : Rumah makan, pelayanan, kinerja, harapan, kepuasan konsumen 
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Alifia Rifa Diana 1904010023 (2024). “An Analysis of Customer Satisfaction 

Level towards Culinary Services at Grilled Fish Restaurant Bu Ana in 

Bantarbolang District, Pemalang Regency” Under the Guidance of Watemin, 

S.P., M.P. and Prof.Dr.Ir. Dumasari, M.Si.  

 

ABSTRACT 

 

This research was conducted at Grilled Fish Restaurant Bu Ana in 

Bantarbolang District, Pemalang Regency, from August to November 2023. The 

objectives of this study are: 1) To determine the profile of Grilled Fish Restaurant 

Bu Ana. 2) To identify the socio-economic characteristics of consumers at Grilled 

Fish Restaurant Bu Ana. 3) To analyze the performance in customer satisfaction 

provided by Grilled Fish Restaurant Bu Ana. 4) To determine the level of 

customer satisfaction with the services of Grilled Fish Restaurant Bu Ana.   

The methods used are Qualitative Descriptive and Quantitative Descriptive 

using primary and secondary data. The Quantitative Descriptive sampling 

technique involves snowball sampling with 3 key informant respondents and 

accidental sampling with 50 consumer respondents.  

The research concludes that the restaurant profile includes general history, 

vision and mission, organizational structure, facilities, and marketing. Consumer 

characteristics at Grilled Fish Restaurant Bu Ana show that the majority are 

female, most are 40 years old, the highest level of education is Bachelor's degree, 

the most common occupation is civil servant, the highest income is more than 

IDR 4,000,000, and the most chosen menu by consumers is grilled carp. The 

performance level analysis using IPA method on the Cartesian diagram obtained 

attributes in quadrant I with attributes 3 and 15. In quadrant II, attributes 

1,5,6,8,9,11,12,20,21,23, and 25. In quadrant III, attributes 2,4,10,13,14,16,17,18, 

and 19. In quadrant IV, attributes 7,22, and 24. The customer satisfaction level 

(CSI) result is 80.09%, categorized as satisfied since it falls within the criteria of 

66-80.99%. 

 

 

Keywords: Restaurant, service, performance, expectations, customer satisfaction 
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