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ABSTRAK 
 

Kota bandung memiliki bermacam - macam tempat kuliner yang menyajikan 
ciri khas masing – masing, dari mulai tempat kuliner yang mewah, tempat 
nongkrong unik tradisional, sampai tempat nongkrong pinggiran jalan tersedia di 
Kota ini. Ditengah pesatnya perkembangan wisata kuliner dikota Bandung, 
L’societe Dine and Bar merupakan salah satu restoran yang bergelut dalam 
persaingan bisnis wisata kuliner di Kota Bandung. Akan tetapi menurut data  
penjualan, L’societe mengalami penurutan total penjualan drastis dari tahun 
2014 – 2016. L’societe memerlukan perbaikan yang efektif atas kinerja bauran 
pemasarannya.  

Penelitian ini bertujuan menganalisis kepuasan pelanggan terhadap bauran 
pemasaran L’societe. Penelitian dilakukan menggunakan metode statistik 
deskriptif, pengukuran indeks kepuasan pelanggan serta integrasi Importance 
Performance Analysis dan Model Kano  

Berdasarkan hasil penelitian, berikut saran untuk atribut bauran pemasaran 
L’societe yang memerlukan perbaikan. Untuk atribut harga yang ditawarkan 
L’societe terjangkau implementasi yang dapat dilakukan yaitu L’societe dapat 
melakukan penjinjauan kembali harga produk mereka, peninjauan ini bisa 
dillakukan melalui penelitian lebih lanjut mengenai harga produk L’societe 
seperti menganalisis harga produk dengan membandingkan harga produk para 
pesaing ataupun penelitian tentang optimasi biaya produksi dan lain lain. Untuk 
atribut promosi L’societe berupa event menarik implementasi yang dapat 
dilakukan yaitu L’societe perlu lebih sering mengadakan event dengan cara 
mengundang artis atau penyanyi yang sedang naik daun saat ini. Untuk atribut 
promosi L’societe berupa diskon menarik implementasi yang dapat dilakukan 
yaitu L’societe perlu lebih sering dalam hal memberikan diskon untuk para 
pelanggan dengan cara promo – promo seperti paket hemat untuk makan 
keluarga, paket hemat dinner untuk pasangan, dan lain lain.  
 
Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Bauran Pemasaran, Integrasi Importance 
Performance Analysis dan Model Kano 
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ABSTRAK 
 

Bandung City has a variety of culinary places that feature their own 
characteristics, ranging from a luxurious culinary place, a unique traditional 
hangout, to a hangout in the city is available. Amid the rapid development of 
culinary tourism in the city of Bandung, L'societe Dine and Bar is one restaurant 
that wrestle in the competition of culinary tourism business in Bandung. However, 
according to sales data, L'societe has drastically reduced its total sales from 2014 
to 2016. L'societe needs an effective overhaul of its marketing mix performance. 

This study aims to analyze customer satisfaction with L'societe marketing 
mix. The research was conducted using descriptive statistics method, measuring 
customer satisfaction index and integration of Importance Performance Analysis 
and Kano Model 

Based on the results of the study, the following suggestions for attributes of 
the L'societe marketing mix need improvement. For the attribute of harga yang 
ditawarkan L’societe terjangkau the implementation of L'Societe can be done by 
reviewing the price of their products. This review can be done through further 
research on L'Societe product price such as analyzing product price by 
comparing the price of the competitor's product or research on production cost 
optimization and others. To attribute  promosi L’societe berupa event menarik in 
the form of an interesting event implementation that can be done that is L'societe 
need to hold more events by inviting artists or singers who are rising at this time. 
For L'societe promosi L’societe berupa diskon menarik  on implementation that 
can be done is L'societe need more in terms of providing discounts to customers 
by way of promos  such as frugal packages for family meals, dinner sparing 
packages for couples, and others. 

 
Keywords: Customer Satisfaction, Marketing Mix, Importance Performance 
Analysis and Kano Model Integration 
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I-1 

Bab I Pendahuluan 

 

I.1 Latar Belakang Masalah 

Keindahan panorama alam, budaya, dan hawa sejuk Kota Bandung 

merupakan daya tarik tersendiri yang dimiliki Kota Bandung. Ditambah lagi 

ketenaran Kota Bandung sebagai kota wisata kuliner menjadikan kota ini sebagai 

estimasi para wisatawan baik lokal maupun internasional. Kota bandung memiliki 

bermacam - macam tempat kuliner yang menyajikan ciri khas masing – masing, 

dari mulai tempat kuliner yang mewah, tempat nongkrong unik tradisional, 

sampai tempat nongkrong pinggiran jalan tersedia di Kota ini. Menurut data Dinas 

Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung, pada tahun 2016 Kota Bandung 

memiliki 795 tempat kuliner yang terdiri dari restoran, tempat makan, café, dan 

bar. Hal ini menunjukan bahwa wisata kuliner berkembang pesat di Kota 

Bandung. 

 

Tabel I.1 Jumlah Café & restoran di Kota Bandung 

Tahun Jumlah Cafe & restoran 

2012 486 

2013 590 

2014 635 

2015 673 

2016 795 
Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung 2016 

 

Dari pemaparan tabel I.1, dapat dilihat bahwa jumlah café dan restoran di 

Kota Bandung mengalami peningkatan tiap tahunnya. Tidak bisa dipungkiri 

peningkatan tersebut terpengaruh oleh kuatnya permintaan konsumen akan tempat 

wisata kuliner di Kota Bandung. Setidaknya menurut Badan Pusat Statistik Kota 

Bandung pada tahun 2016 sebanyak 5 juta orang wisatawan mendatangi Kota 

Bandung, dimana jumlah wisatawan ini juga mempengaruhi peningkatan tempat 

wisata kuliner di Kota Bandung. Peningkatan ini menjadikan persaingan bisnis 
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dibidang wisata kuliner semakin ketat. Oleh karena itu, perlu dilakukan upaya – 

upaya untuk mengantisipasi persaingan ketat wisata kuliner di kota Bandung, 

L’societe Dine and Bar merupakan salah satu restoran yang bergelut dalam 

persaingan bisnis wisata kuliner di Kota Bandung. L’societe merupakan restroran 

kelas atas yang memiliki konsep mewah, elegan, dan dining ala Perancis. 

L’societe menyediakan menu makanan perancis yang disajikan oleh chef 

berpengalaman dan memberikan suasana tempat yang ditata dengan suasana eropa 

yang elegan.  L’societe menggunakan sofa, meja, sound system, dan peralatan – 

peralatan lainnya pada restoran dengan kualitas yang tinggi. Ditambah lagi 

L’societe memberikan fasilitas penunjang seperti lounge, outdoor terrace, wifi, 

open kitchen kepada pelanggannya untuk memberikan pengalaman mengesankan 

saat berkunjung ke L’societe. 

Akan tetapi dengan berbagai macam ciri khas dan keunggulan - keunggulan 

yang diberikan oleh L’societe, L’societe mengalami penurunan total penjualan 

drastis dari tahun 2014 hingga 2016. 

 

   
Gambar I.1 Grafik sales L’societe Tahun 2014 – 2016 

Sumber : Data L’Societe, 2017 

 

Dapat dilihat pada gambar I.1, terdapat perbedaan total penjualan yang 

drastis pada tahun 2015 dan 2016. Hal ini mengharuskan L’societe untuk 

melakukan perbaikan – perbaikan dan mengefektifkan kinerja pemasaran guna 

menaikan kembali total penjualan mereka. 
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Mengacu pada permasalahan diatas, L’societe perlu melakukan suatu 

perbaikan atau peningkatan kinerja. Suatu perbaikan atau peningkatan kinerja 

yang efektif dan efisien diperlukan penilaian kepentingan dan penilaian kinerja 

dari setiap atribut penting yang dimiliki L’societe. Dengan mengetahui atribut – 

atribut yang dinilai penting dimata konsumen maka L’ societe dapat mengetahui 

priotas – prioritas mana yang paling penting untuk dilakukan perbaikan. Oleh 

karena itu analisis kepuasan pelanggan merupakan hal yang dapat menunjukan 

tingkat kepentingan dan kinerja dari L’societe. Dalam peneliitan ini penulis 

menggunakan integrasi Importance Performance Analysis dan Model Kano untuk 

menganalisis kepuasan pelanggan terhadap bauran pemasaran L’societe. 

Bauran pemasaran adalah perangkat pemasaran yang meliputi, produk, 

penentuan harga, promosi, distribusi, digabungkan untuk menghasilkan respon 

yang diinginkan pasar sasaran (Kotler dan Armstrong, 2012). Dari pengertian ini 

dapat disimpulkan bahwa bauran pemasaran merupakan alat - alat yang digunakan 

oleh perusahaan untuk mencapai keinginan pelanggan. Alat – alat disini yaitu 

marketing mix 7P, yaitu product, price, place, promotion, people, physical 

evidence, dan process. 

Model IPA (Importance Peformance Analysis) bertujuan untuk mengukur 

hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas produk 

atau jasa yang dikenal pula sebagai “quadrant analysis”. Berdasarkan hasil 

penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja, maka akan dihasilkan 

suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara kepentingan tingkat 

pelaksanaannya. (Agustina, 2016).  

Model Kano adalah model yang bertujuan untuk mengkategorikan atribut – 

atribut dari produk maupun jasa berdasarkan seberapa baik produk atau jasa 

tersebut mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. (Nofirza dan Indrayani, 2011).  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik melakukan 

penelitian tentang kepuasan pelanggan L’societe berdasarkan dimensi bauran 

pemasaran. Oleh karena itu, penulis memilih judul penelitian “Analisis Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Bauran Pemasaran Menggunakan Integrasi 

Importance Performance Analysis dan Model Kano di L’societe Dine and 

Bar Bandung” 
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I.2   Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang terdapat dalam latar belakang penelitian, 

permasalahan yang dapat dirumuskan adalah bagaimana kondisi kinerja bauran 

pemasaran di L’societe, bagaimana harapan pelanggan L’societe atas bauran 

pemasaran di L’societe, dan bagaimana kondisi kepuasan pelanggan atas bauran 

pemasaran L’societe.  

 

1.3   Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Berdasarkan perumusuan masalah, penelitian ini dilakukan dengan tujuan 

untuk mendapatkan jawaban dari : 

1. Mengetahui bagaimana kondisi kinerja atas bauran pemasaran di L’societe 

2. Mengetahui bagaimana harapan pelanggan atas bauran pemasaran di 

L’societe 

3. Mengetahui bagaimana kondisi kepuasan pelanggan atas bauran 

pemasaran di L’societe 

 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditatapkan, kegunaan atau manfaat 

dari penelitian ini yaitu : 

1. Secara Teoritis : Hasil penelitian ini berguna bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan, bahan pembelajaran dan memberikan wawasan baru bagi 

penulis. 

2. Secara Praktis : Penelitian ini dapat memberikan masukan dan informasi 

yang bermanfaat bagi perusahaan berupa prioritas perbaikan atribut atau 

indikator bauran pemasaran perusahaan 

 

1.4   Batasan Penelitian 

Untuk menghindari penelitian yang terlalu luas sehingga menjadi tidak 

terarah, maka dibutuhkan batasan penelitian. Adapun yang menjadib batasan  

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian hanya dilakukan di restoran L’societe Kota Bandung. 

2. Penelitian hanya dilakukan kepada konsumen L’societe Kota Bandung. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Untuk mengetahui gambaran secara ringkas mengenai penelitian yang 

dilakukan, maka penulis menyusun sistematika penulisan yang berisi informasi 

mengenai materi dan hal apa saja yang akan dibahas dalam tiap-tiap bab. 

Sistematika penulisan penelitian ini adalah sebgai berikut:    

BAB I Pendahuluan 

Pada bab ini, diuraikan gambaran umum objek penelitian, latar belakang 

penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, serta 

sistematika penulisan. 

BAB II Tinjauan Pustaka 

Pada bab ini, diuraikan kajian kepustakaan yang mencakup tinjauan pustaka 

penelitian, penelitian terdahulu yang digunakan untuk menunjang penelitian. 

BAB III Metode Penelitian 

Pada bab ini, diuraikan mengenai jenis penelitian, variabel operasional, 

tahapan penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, uji 

validitas dan teknik analisis data. 

BAB IV Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Pada bab ini, menjelaskan tentang pengumpulan data dan pengolahan data 

yang dilakukan penelitian. 

BAB V Analisa dan Pembahasan 

Pada bab ini, menjelaskan tentang hasil analisa dan pembahasan 

pembahasan hasil penelitian  

BAB VI Kesimpulan dan Saran 

Pada bab ini, menjelaskan kesimpulan dari hasil penelitian beserta 

rekomendasi berupa saran bagi perusahaan maupun untuk penelitian 

selanjutnya 
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