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ABSTRAK

ALMAY SARWATI. Proses Pengambilan Keputusan dan Kepuasan Konsumen
dalam Pembelian Cokelat di Kampung Coklat Blitar. Dibimbing oleh ANITA
RISTIANINGRUM.

Kampung Coklat Blitar merupakan perusahaan yang mengolah biji kakao
menjadi cokelat siap saji sebagi oleh-oleh khas Blitar. Kenaikan jumlah wisatawan
yang datang ke daerah Blitar membuat persaingan akan industri makanan menjadi
semakin meningkat terutama dalam penjualan cokelat, sehingga adanya penurunan
penjualan terhadap Kampung Coklat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi proses keputusan pembelian dan kepuasan konsumen Kampung
Coklat. Metode dalam penelitian ini menggunakan metode convience sampling
dengan responden sebanyak 100 orang. Dalam menganalisis kepuasan konsumen
digunakan metode Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance-performance
analysis (IPA). Hasil perhitungan CSI adalah sebesar 71,92 yang menunjukkan
bahwa konsumen Kampung Coklat Blitar merasa puas dengan atribut perusahaan,
dan yang menjadi prioritas utama yang harus diperhatikan oleh pihak manajemen
perusahaan yaitu harga, promosi dan alat pembayaran non-tunai yang berada di
kuadran L.

Kata kunci: kampung coklat, kepuasan konsumen, perilaku konsumen.

ABSTRACT

ALMAY SARWATI. Decision Making Process and Consumer Satisfaction in
Purchasing Chocolate at Kampung Coklat Blitar. Supervised by ANITA
RISTIANINGRUM.

Kampung Coklat Blitar is a company that processes cocoa beans into ready-
to-eat chocolate as a typical souvenir of Blitar. The increase in the number of
tourists coming to the Blitar area has increased competition in the food industry,
especially in chocolate sales, resulting in a decline in sales of Kampung Coklat. The
purpose of this study is to identify the purchasing decision process and customer
satisfaction of Kampung Coklat. The method in this study uses convenience
sampling method with 100 respondents. In analyzing customer satisfaction, the
Customer Satisfaction Index (CSI) and Importance-performance analysis (IPA)
methods were used. The result of the CSI calculation is 71.92, which shows that
consumers of Kampung Coklat Blitar are satisfied with the company's attributes,
and the main priorities that must be considered by the company management are
price, promotion and non-cash payment instruments which are in quadrant I.

Keywords: customer behavior, customer satisfaction, kampung coklat.
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PRAKATA

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan yang maha esa atas segala
karunia-Nya sehingga karya ilmiah ini berhasil diselesaikan. Judul yang dipilih
dalam penelitian yang dilaksanakan sejak bulan Juli 2023 sampai bulan Januari
2024 ini adalah Proses Pengambilan Keputusan dan Kepuasan Konsumen dalam
Pembelian Cokelat di Kampung Coklat Blitar.

Terima kasih penulis ucapkan kepada pembimbing, Dr. Ir. Anita
Ristianingrum, M.Si. yang telah membimbing dan banyak memberi saran. Ucapan
terima kasih juga disampaikan kepada pembimbing akademik, moderator seminar,
dan penguji luar komisi pembimbing. Di samping itu, penghargaan penulis
sampaikan kepada bapak Kholid Mustofa sebagai pemilik PT. Kampung Coklat,
dan kepada bapak Imam Bahrowi beserta staf lainnya yang telah membantu selama
pengumpulan data. Ungkapan terima kasih juga disampaikan kepada kedua orang
tua tercinta Bapak Alm. Musa Hisar Sianipar dan Ibu Ruslawati Situmeang, yang
telah memberikan dukungan, doa, dan kasih sayangnya kepada penulis. Penulis
juga menyampaikan terima kasih kepada adik tersayang Martha, Matthew dan
Paskah, grup gerabah, qyutee, keluarga Sianipar, teman terdekat saya, serta seluruh
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memberikan semangat, menghibur, memberikan motivasi agar tugas akhir ini dapat
selesai dengan baik. Semoga karya ilmiah ini bermanfaat bagi pihak yang
membutuhkan.

Bogor, Juni 2024

Almay Sarwati
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