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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kah tingkat kepuasan
pelanggan terhadap Rumah Makan Pindang Kurnia , berdasarkan faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Rumah Makan Pindang Kurnia
yaitu faktor kualitas produk, pelayanan pelanggan, harga, dan kemudahan akses
mendapatkan produk. Populasi yang diambil pada penelitian ini adalah pelanggan
Rumah Makan Pindang Kurnia. Sampel yang diambil yaitu sebanyak 100 orang
dengan menggunakan teknik simple random sampling, yaitu suatu teknik sampel
yang digunakan dengan metode penarikan dari sebuah populasi atau semesta
dengan cara tertentu sehingga setiap anggota populasi atau semesta tadi memiliki
peluang yang sama untuk terpilih atau terambil. Berdasarkan hasil penelitian,
diperoleh persentase dari setiap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan pada Rumah Makan Pindang Kurnia yaitu faktor kualitas produk
sebesar 89,95%, faktor pelayanan pelanggan sebesar 84,2%, faktor harga sebesar
85,05%, kemudian faktor kemudahan akses mendapatkan produk sebesar 84,9%.
Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah faktor yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pelayanan pelanggan adalah faktor yang
tidak terlalu tinggi nilai persentasenya namun masih tergolong sangat tinggi.
Berdasarkan analisis data interprestasi skor faktor yang memiliki persentase
paling besar adalah faktor yang paling dominan dalam kepuasan pelanggan.
Rumah Makan Pindang Kurnia perlu mempertahankan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yang sudah dinilai baik oleh pelanggan serta
memperbaiki elemen atau faktor yang masih dinilai kurang oleh pelanggan.

Kata kunci: pelanggan, kepuasan, faktor, produk, kualitas
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ABSTRACT

This study aims to find out how is the level of customer satisfaction with
Pindang Kurnia Restaurant, based on the factors that influence customer
satisfaction at Pindang Kurnia Restaurant, namely product quality, customer
service, price, and ease of access to products. The population taken in this study
were customers of Pindang Kurnia Restaurant. The sample taken is 100 people
using simple random sampling technique, which is a sample technique used by the
method of withdrawing from a population or universe in a certain way so that
each member of the population or universe has the same opportunity to be
selected or drawn. Based on the results of the study, the percentage of each of the
factors influencing customer satisfaction at Pindang Kurnia Restaurant was
obtained, namely the product quality factor of 89.95%, the customer service
factor of 84.2%, the price factor of 85.05%, then the ease of access factor to
obtain products of 84.9%. It can be concluded that product quality is the most
dominant factor affecting customer satisfaction and customer service is a factor
that does not have a very high percentage but is still very high. Based on data
analysis, the interpretation of the factor score that has the largest percentage is
the most dominant factor in customer satisfaction. Pindang Kurnia Restaurant
needs to maintain the factors that influence customer satisfaction that have been
considered good by customers and improve elements or factors that are still
considered lacking by customers.

Keywords: customer, satisfaction, factor, product, quality
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