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ABSTRAK 

 
Di Indonesia usaha di bidang kuliner sangat diminati dan berkembang cukup pesat, sehingga 

banya pembisnis yang bergerak di bidang kuliner memanfaatkannya dengan membuka rumah 

makan termasuk di antaranya adalah rumah makan bakso. Bakso Salatiga merupakan rumah 

makan bakso yang berasal dari Kota Jawa Tengah, Salatiga. Bakso Salatiga merupakan rumah 

makan bakso yang membawa citra rasa dari Jawa ke tanah Sunda. 

Berdasarkan penelitian awal yang dilakukan, diperoleh bahwa untuk pendapatan di 

Jawa itu sendiri berkisar antara 100 sampai 150 juta rupiah sedangkan untuk di Bandung 

sendiri hanya berkisar 10 sampai 20 juta. Dilihat dari permasalahan yang ada, diperoleh data 

bahwa keinginan konsumen untuk datang dan membeli kembali sangatlah kecil. Setelah 

diketahui bahwa keinginan konsumen untuk datang kembali sangatlah rendah maka dilakukan 

wawancara pendahuluan sehingga diperoleh bahwa permasalahan yang terjadi terletak pada 

bauran pemasaran dari Bakso Salatiga Bandung. Oleh karena itu penulis tertarik untuk 

mengetahui lebih lanjut bagaimana kepuasan konsumen atas bauran pemasaran Bakso Salatiga 

Bandung terhadap loyalitas konsumen. 

Kuesioner disebarkan kepada 100 orang responden yang pernah mengunjungi Bakso 

Salatiga Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatori yaitu 

penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kedua variabel dengan menguji 

teori yang ada, memperoleh gambaran mengenai situasai yang terjadi dengan mengumpulkan 

data, mengolah dan menganalisis data. 

Dengan menggunakan program SPSS, diperoleh hasil analisis dan kesimpulan bahwa 

kepuasan konsumen akan product masuk ke dalam kategori kurang puas (3,1), kepuasan 

konsumen akan price masuk ke dalam kategori tidak puas (2,6), kepuasan konsumen akan 

place masuk ke dalam kategori kurang puas (2,9), kepuasan konsumen akan promotion masuk 

ke dalam kategori tidak puas (2,6), kepuasan konsumen akan people masuk ke dalam kategori 

kurang puas (3,2), kepuasan konsumen akan process masuk ke dalam kategori kurang puas 

(3,1), dan kepuasan konsumen akan physical evidence masuk ke dalam kategori kurang puas 

(3,2). Sedangkan kepuasan konsumen atas bauran pemasaran memberikan pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen Bakso Salatiga sebesar 65,7% dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% 

atau α sebesar 5%. Berdasarkan kesimpulan tersebut, penulis mengemukakan beberapa saran, 

antara lain Bakso Salatiga perlu melakukan perbaikan pada porsi, variasi, dan perlu 

mempertimbangkan kembali harga yang ditawarkan agar sesuai dengan porsinya. Selain itu, 

Bakso Salatiga perlu meningkatkan promosi dan lebih banyak memberikan promo kepada 

konsumen agar konsumen lebih tertarik untuk datang kembali. Bakso Salatiga juga perlu 

menambah jumlah pegawai agar mampu melayani konsumen saat kondisi ramai. 

 

Keywords : Bauran pemasaran, loyalitas konsumen
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ABSTRACT 
 
In Indonesia, business in the culinary field is in great demand and growing quite rapidly, so 

that many businessmen engaged in culinary use it by opening a restaurant, including among 

others the restaurant meatballs. Bakso Salatiga is a meatball restaurant that comes from Central 

Java, Salatiga. Bakso Salatiga is a meatball restaurant that brings taste flavor from Java to the 

land of Sunda. 

Based on preliminary research, it is found that for income in Java itself ranges from 

100 to 150 million rupiah while for Bandung alone only ranges from 10 to 20 million. Judging 

from the existing problems, obtained data that consumers desire to come and buy back is very 

small. Once it is known that the consumer's desire to come back is very low then conducted a 

preliminary interview to obtain that the problem that occurs lies in the marketing mix of Bakso 

Salatiga Bandung. Therefore, the authors are interested to know more about how customer 

satisfaction on marketing mix Bakso Salatiga Bandung to consumer loyalty. 

Questionnaires distributed to 100 respondents who have visited Bakso Salatiga 

Bandung. The research method used is explanatory research is research that aims to find out 

the relationship between the two variables by testing the existing theory, obtain a picture of 

situations that occur by collecting data, processing and analyzing data. 

By using SPSS program, obtained the result of analysis and conclusion that 

consumer satisfaction will product into into less satisfied category (3,1), consumer satisfaction 

will price into into category of not satisfied (2,6), consumer satisfaction will place into 

Category of less satisfied (2.9), consumer's ruling will promotion into the category of 

dissatisfaction (2.6), consumer satisfaction will people enter into the category of less satisfied 

(3.2), customer satisfaction will process into the category less Satisfied (3.1), and consumer 

satisfaction will physical evidence fall into less satisfied category (3,2). While consumer 

satisfaction on the marketing mix affects consumer loyalty Bakso Salatiga of 65.7%. Based on 

these conclusions, the authors propose some suggestions, among others Bakso Salatiga need 

to make improvements in the portion, variations, and need to reconsider the price offered to 

fit the portion. In addition, Bakso Salatiga needs to increase the promotion and give more 

promos to consumers so that consumers are more interested to come back. Bakso Salatiga also 

need to increase the number of employees to be able to serve consumers during crowded 

conditions. 

 

Keywords : Marketing Mix, consumer loyalty
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Di Indonesia usaha dibidang kuliner sangat diminati dan berkembang cukup 

pesat. Menurut Priyono (2009), usaha kuliner merupakan usaha yang cukup 

menjanjikan karena untuk mendirikan usaha ini tidak memerlukan banyak modal 

dan pangsa pasarnya besar. Hal tersebut mendorong banyak orang untuk memulai 

bisnis dibidang kuliner. Kuliner adalah salah satu daya tarik yang ditawarkan oleh 

kota Bandung. Pilihan kuliner yang ada di ibu kota Provinsi Jawa Barat ini sangat 

beragam, mulai dari jajanan tradisional sampai menu masakan luar negri. Saat ini, 

yang tumbuh berkembang tidak hanya dunia fashion dan teknologi saja. Dunia 

wisata juga sedang menggeliat memberikan pelayanan terbaik bagi wisatawan yang 

ingin menikmati suasana baru. Dengan berkembangnya dunia wisata, ternyata juga 

membuat dunia kuliner berkembang pesat. Kemunculan inovasi baru untuk resep-

resep masakan Indonesia dan dunia menjadikan pilihan wisata kuliner semakin 

beragam.  

Dilansir dari Tempo.co, diprediksi bahwa dunia kuliner di tahun 

2016 memiliki trend kuliner yang cukup menarik. Di Indonesia itu sendiri terdapat 

beberapa makanan yang paling dicari oleh orang Indonesia. Dilansir dari  (Made 

Pertiwi F, 2016) dengan menggunakan aplikasi Qraved yang menghimpun 

makanan yang paling banyak dicari oleh satu juta pengguna aktif aplikasi Qraved 

sepanjang tahun 2016 terdapat sepuluh jenis makanan. Pertama adalah mie instan, 

identik dengan makanan murah meriah di warung tenda pinggir jalan berubah 

menjadi makanan berkelas di restoran setelah dibalut dengan konsep-konsep unik. 

Urutan kedua ditempati oleh sushi, di peringkat ketiga ditempati oleh bakmi. 

Diurutan keempat dan kelima ditempati oleh martabak, steak. Kemudian di posisi 

keenam adalah makanan bakso. Kemudian shabu dan ramen menduduki posisi 

ketujuh dan kedelapan. Diurutan kesembilan adalah nasi goreng yang menurun dari 

posisi pertama pada tahun 2015 dan kesepuluh adalah burger. 

Bakso merupakan salah satu produk olahan daging yang populer di berbagai 

kalangan di Indonesia. Awalnya daging yang digunakan berasal dari daging sapi, 
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tetapi saat ini daging ayam, ikan dan babi juga seringkali digunakan untuk membuat 

bakso. 

 

Gambar 1.1 

Trend kuliner bakso selama 5 tahun terakhir 

 

 

Dilihat dari google trend yang dicari dari lima tahun terakhir dimulai dari 

Maret tahun 2012 sampai Maret 2017, dunia kuliner bakso di Jawa Barat cenderung 

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Untuk kota Bandung sendiri, dilihat 

dari (Nimas, 2015) pemain di bidang kuliner bakso ini ada 7, yaitu : 

1. Bakso Boedjangan 

Varian harga dari Rp. 12.000 s/d Rp. 25.000 

2. Bakso Malang Enggal 

Varian harga dari Rp. 15.000 s/d Rp. 20.000 

3. Bakso Cuanki Serayu 

Varian harga dari Rp. 10.000 s/d Rp. 15.000 

4. Bakso Barbel Agung Hercules 

Varian harga dari Rp. 25.000 s/d Rp. 30.000 

5. Bakso Mantep Solo 

Varian harga dari Rp. 10.000 s/d Rp. 25.000 

6. Mie Bakso Akung 

Varian harga dari Rp. 11.000 s/d Rp. 35.000 

7. Bakso Avon 

Varian harga dari Rp. 10.000 s/d Rp. 15.000 
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Tempat makan bakso yang akan di bahas dalam penelitian ini adalah Bakso 

Salatiga. Bakso Salatiga merupakan tempat makan yang berasal dari Bawen, 

Salatiga. Lebih tepatnya dikenal dengan nama “Rumah Makan Rahayu Bakso Babat 

Salatiga”. Rumah makan tersebut merupakan rumah makan yang terkenal di daerah 

Jawa Tengah dan memiliki cabang lainnya di daerah Jawa Tengah, namun rumah 

makan tersebut ingin membuka cabang di Bandung, dikarenakan belum adanya 

cabang di daerah Jawa Barat. Rumah makan yang terletak di Bawen ini merupakan 

tempat makan yang sangat terkenal dan laris di tempat asalnya, namun ketika 

tempat makan ini membuka cabang di Bandung, bakso nya tidak laku sehingga 

penjualannya tidak seperti yang diharapkan dan terlampau rendah dibandingkan 

dengan yang berada di Bawen. Dari hasil wawancara yang dilakukan kepada Bapak 

Hendro Lesmono selaku pemilik Rumah Makan “Bakso Salatiga” di Bawen 

Salatiga, pendapatan yang diperoleh pada tahun 2016 berkisar 100 sampai 150 juta 

rupiah sedangkan untuk pendapatan yang diperoleh di Bandung pada tahun 2016 

berkisar 10 sampai 20 juta rupiah. Untuk Rumah Makan yang berada di Bandung 

ini terletak di Jl. Sadewa No.12. 

Dari permasalahan yang ada, diduga bahwa marketing mix Rumah Makan 

Bakso Salatiga memiliki beberapa masalah. Oleh sebab itu dilakukan penelitian 

untuk mengetahui factor marketing mix apa saja yang mempengaruhi konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang, dalam penelitian ini menggunakan preliminary 

research kepada 20 responden yang pernah membeli Bakso Salatiga pada tahun 

2016. Dari 20 responden yang pernah membeli Bakso Salatiga diperoleh 10 

responden mengatakan bahwa harga yang di tawarkan mahal, harga yang dimaksud 

adalah harga yang ditawarkan kompetitor lebih murah dibandingkan harga yang 

ditawarkan Bakso Salatiga. Terdapat 4 responden mengatakan bahwa produk yang 

ditawarkan masih kurang, yang dimaksudkan adalah porsi yang ditawarkan dan rasa 

dari kuahnya masih kurang. Kemudian 6 responden mengatakan bahwa tempat. 

Terdapat 4 responden mengatakan bahwa physical evidence nya kurang 

menggambarkan tempat makan bakso. Kemudian dilakukan nya preliminary 

research tambahan yang dilakukan kepada 10 responden yang pernah membeli 

Bakso Salatiga pada tahun 2017. Dari 10 responden tersebut diperoleh 8 responden 

mengatakan bahwa harga produk bakso tidak sesuai dengan porsi dan berbeda 
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dibandingkan dengan pesaing. 4 responden mengatakan rasa dari bakso sudah enak 

namun kuahnya masih kurang dan porsi yang ditawarkan nya pun kurang. 

Kemudian 6 responden mengatakan promosi yang dilakukan masih kurang 

sehingga banyak yang kurang mengetahui tempat makan ini. Terakhir 2 responden 

mengatakan bahwa saat menunggu pesanan sampai ke meja mereka masih 

menunggu waktu yang cukup lama. 

Berdasarkan hasil preliminary research yang telah dilakukan, dibuat 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Konsumen atas Marketing Mix 

Rumah Makan Bakso Salatiga Bandung Terhadap Loyalitas Konsumen”. 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, dirumuskan masalah penelitian 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas marketing mix Rumah Makan “Bakso 

Salatiga”? 

2. Bagaimana loyalitas konsumen atas Rumah Makan “Bakso Salatiga”? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas marketing mix terhadap 

loyalitas konsumen Rumah Makan “Bakso Salatiga”? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, ditentukan tujuan penelitian 

sebagai berikut : 

1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen akan marketing mix Rumah 

Makan “Bakso Salatiga”. 

2. Mengetahui bagaimana loyalitas konsumen atas Rumah Makan “Bakso 

Salatiga”. 

3. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas marketing mix 

terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan “Bakso Salatiga”. 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai masukan dan pertimbangan Rumah 

Makan Bakso Salatiga untuk menyediakan berbagai elemen pada atribut Marketing 
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Mix sehingga mampu menjadi tempat makan yang akan dijadikan keputusan dalam 

pembelian dibandingkan dengan pesaing yang bergerak di bidang rumah makan 

bakso. 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Usaha di bidang kuliner merupakan usaha yang menjanjikan sehingga banyak 

sekali perusahaan yang bergerak di bidang kuliner tersebut. Persaingan yang ketat 

dalam bidang kuliner tersebut sering sekali terjadi di Bandung karena Bandung 

yang merupakan Ibu Kota dari Jawa Barat tersebut dikenal sebagai pusat kuliner di 

daerah Jawa Barat itu sendiri. Rumah makan yang berada di Bandung itu sendiri 

terbagi menjadi beberapa, dimulai dari restoran, cafe, fast food, bakery & pastry, 

dan snack & beverage. 

Salah satu kategori dalam bisnis rumah makan adalah restoran. Menurut 

(Atmodjo, 2005): “Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang terorganisir 

secara komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua 

konsumennya baik berupa makanan maupun minuman. Tujuan operasional restoran 

adalah mencari keuntungan dan membuat konsumennya merasa puas.” 

Restoran itu sendiri merupakan gabungan dari dua jenis penawaran, yaitu 

produk dan jasa. Menurut Kotler dan Armstrong (2016 : 256-257) produk adalah 

"anything that can be offered to a market for attention, acquisition, use, or 

consumption that might satisfy a want or need.". sehingga dapat dikatakan bahwa 

produk tersebut merupakan consumer product karena produk tersebut dibeli oleh 

konsumen akhir untuk dikonsumsi sendiri. Menurut Kotler dan Armstrong (2016 : 

259) Consumer product memiliki lima tingkatan, yaitu : convenience product, 

shopping product, specialty product, dan unsoght product. Dalam hal ini produk 

berupa bakso yang dikonsumsi oleh konsumen merupakan produk kebutuhan 

sehari-hari (convenience product). 

Jasa adalah "an activity, benefit or satisfaction offered for sale that is essentially 

intangible and dose not result in the ownership of anything.". menurut Kotler dan 

Armstrong  (2016 : 269) Jasa memiliki empat ciri, yaitu : intangibility, 

inseparability, variability dan perishability. 

Banyaknya variasi kuliner yang ada di Bandung itu membuat konsumen 

dalam melakukan pembelian akan dipengaruhi beberapa faktor, seperti keunikan 
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pada produk, harga produk, tempat penjualan dan promosi yang ditawarkan. 

Seorang konsumen akan melakukan pembelian jika kebutuhan yang dibutuhkan 

konsumen dapat terpenuhi oleh produk yang ditawarkan tersebut. Semakin 

berkualitas produk yang ditawarkan, harga sesuai dengan daya beli konsumen, dan 

promosi yang dilakukan menarik minat konsumen, maka akan semakin tinggi pula 

kesempatan konsumen untuk memutuskan pembelian produk tersebut berulang-

ulang.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2016 : 78) marketing mix adalah “the set of 

tactical marketing tools product, price, place, and promotion that the firm blends 

to produce the response it wants in the target market.”. Pada umumnya bauran 

pemasaran di bagi menjadi empat bagian, yaitu : produk (product), harga (price), 

lokasi (place), promosi (promotion) yang biasa dikenal dengan nama empat P. 

Namun jika dilengkapi dari sektor jasa, pemasaran dilengkapi dengan tiga P 

berikutnya yaitu people, physical evidence, dan process. Sehingga lebih dikenal 

dengan nama 7P (4P + 3P). Namun konsumen Rumah Makan “Bakso Salatiga” 

beranggapan bahwa produk, harga, dan tempat dijadikan hal yang terpenting dalam 

melakukan pembelian. 

Product menurut Kotler dan Armstrong (2016 : 78) adalah kombinasi dari 

barang dan jasa yang perusahaan tawarkan kepada target pasar. Menurut Kotler dan 

Armstrong (2016 : 78) Price adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh 

konsumen untuk mendapatkan suatu produk. Menurut Kotler dan Armstrong (2016 

: 78) Place terdiri dari aktivitas perusahaan dalam menyediakan produk untuk target 

konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong (2016 : 78) Promotion adalah aktivitas 

mengkomunikasikan ciri-ciri produk dan mengajak target konsumen untuk 

membelinya. 

Selain keempat bauran pemasaran produk tersebut, terdapat 3 bauran 

pemasaran jasa yaitu, People menurut Kotler dan Keller (2014 : 52) adalah pegawai 

yang terlibat dalam produksi jasa. People meliputi aktivitas merekrut, melatih dan 

memotivasi pegawai jasa untuk dapat memberikan kualitas dan produktivitas jasa. 

Process menurut Kotler dan Keller (2014 : 52) adalah desain dan manajemen proses 

layanan konsumen, termasuk didalamnya mengelola permintaan dan kapasitas, 

serta mengelola antrian konsumen terkait. Physical evidence menurut Kotler dan 
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Keller (2014 : 52) adalah petunjuk nyata visual atau lainnya yang memberikan bukti 

terhadap kualitas jasa. 

Dari ketujuh dimensi bauran pemasaran marketing mix) ini perlu dilakukan 

bersama-sama agar menciptakan kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Keller 

(2016 : 153) kepuasan adalah “A person’s feelings of pleasure or disappointment 

that result from comparing a product or service’s perceived performance (or 

outcome) to expectation.” 

Kepuasan konsumen yang telah terpenuhi akan berdampak pada perilaku 

konsumen sehingga menimbulkan rasa loyal terhadap suatu perusahaan dan akan 

membeli kembali, beberapa dampak yang diberikan dari kepuasan tersebut adalah 

konsumen akan merekomendasikan produk yang ditawarkan kepada orang lain, 

konsumen akan bertahan dari promosi produk lain. Menurut Kotler dan Keller 

(2014 : 128) loyalitas adalah “a deeply held commitment to rebuy or repatronized 

a preferred product or service in the future despite situational influence and 

marketing effort having the potential to cause switching behavior.” 

Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan pengaruh kepuasan konsumen 

pada bauran pemasaran (marketing mix) dari Rumah Makan Bakso Salatiga 

terhadap loyalitas konsumen. Penulis mencoba menganalisa faktor bauran 

pemasaran mana yang kurang atau tidak berpengaruh pada loyalitas konsumen 

Bakso Salatiga. Dengan demikian dapat dilihat apakah kepuasan konsumen atas 

bauran pemasaran yang dilakukan oleh Bakso Salatiga dapat menciptakan loyalitas 

konsumen atau tidak. 

Gambar 1.2 Model Penelitian 

 

Tingkat kepuasan konsumen 
atas Marketing Mix Bakso 

Salatiga (X) :

Product (X1)

Price (X2)

Place (X3)

Promotion (X4)

People (X5)

Process (X6)
Physical Evidence (X7)

Loyalitas konsumen 
Bakso Salatiga

(Y)
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1.6. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, penulis merumuskan hipotesis penelitian 

adalah sebagai berikut : 

Ha : Kepuasan atas bauran pemasaran berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen 
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