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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan  pada KIC di Kota Padang, Milai pelanggan diidentifikasikan dart Kinerja atribut-atribut
produk dan pelayanan merupakan beberapa variabel eksogen dari unsur-unsur markering mix vang
meliputi harga, produk, pefayanan, karvawan dan citra perusahaan, Kepuasan pelanggan diidentifikasi
berdasarkan  indikator-indikator  yang  mempengaruhi - meliputi kepuasan  secara  menveluruh,
manfaat'nilai yang dirasakan dibanding manfaat/nilai yang dibarapkan, manfaavnilai vang dirasakan
dibanding manfaat'nilai vang tdeal, kemungkinan membeli merek vang sama di masa datang
merckomendasikan orang untuk membeli merek vang asma, dan menceritakan hal-hal vang positf.
Populasi penclitian adalah seluruh pelanggan KFC di Kota Padang dan sampel diambil dengan
melakukan metode aceldental sampling dari populasi, Metode riset untuk pengujian  hipotesa
mengzunakan pola hubungan pengaruh, mengoperasikan variabel dengan instrumen kuisioner sebanyak
234 responden. Setelah data terkumpul, kemudian diolah dengan analise regresi linier berganda
menggunakan program SPSS versi 1500 hasil uji statistik menunjukkan bahwa nilai pelanggan secara
simultan memiliki pengaruh yang positil’ dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan KFC di Kot
Padang, Secara parsial, hanva nilai pelanggan pada produk vang memiliki pengaruh yvang tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada KFC di Kota Padang
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia bisnis atau dunia usaha saat ini semakin pesat baik
dibidang barang ataupun jasa. Hal ini berdampak pada setiap perusahaan,
apakah akan menjadi ancaman atau merupakan peluang baru. Dengan demikian
perusahaan harus menggunakan strategi yang tepat untuk dapat mengantisipasi
segala bentuk ancaman dan kesempatan yang ada sehingga dapat bersaing dan
bertahan dalam era globalisasi saat ini.

Salah satu industri jasa yang perkembangannya sangat signifikan saat
ini adalah industri restoran. Di Indonesia, bisnis restoran adalah merupakan
bisnis yang mengalami pertumbuhan yang sangat signifikan setiap tahunnya.
Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat beberapa sektor yang diperkirakan masih
mengalami pertumbuhanyang tinggi pada tahun 2008 dalam tabel berikut:

Tabel 1.1
Restoran dan Industri Fast Food

Megalami Pertumbuhan Yang Tinggi di Tahun 2008
(dalam miliar rupiah)

Nominal - | Pertumbuhan (%)

No Sektor 2006 2007 2008F | 2006 | 2007 | 2008

| F

l Restoran 922149 | 112.596,3 | 134.4448 18,1 22,1 19.4 |
dan Industri
Fast  Food
| (DB, Rp

Miliar

Sumber ; Majalah Swa edisi 24 januari 2008

Ket : F= Forecast




Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa industri restoran dan fast
food terus mengalami perkembangan pesat setiap tahunnya. Diperkirakan tahun
2009, industri ini tetap menunjukkan pertumbuhan yang masih tinggi. Hal ini
disebabkan karena restoran cepat saji ini lebih banyak menarik konsumennya
dari kalangan mahasiswa, dan kalangan remaja.

Dengan adanya perkembangan industri jasa makanan yang sangat pesat
pada saat ini, khususnya fast food untuk produk franchise atau waralaba
manyebabkan peta persaingan restoran cepat saji semakin ketat. Fenomena ini
dapat kita lihat dari perkembangan beberapa restoran cepat saji atau waralaba
dari luar negri antara lain, Pizza Hat, CFC, KFC, TEXAS, dan lain sebagainya.
Oleh sebab itu semua restoran berlomba untuk merebut pangsa pasar vang
memang terbatas. Dengan cara membuka berbagai cabang diseluruh Indonesia.
dan menawarkan berbagai macam peket — paket hemat untuk konsumen hingga
penambahan jenis makanan baru. Tidak ketinggalan, pada kota padang pun
telah dapat dijumpai berbagai cabang — cabang restoran cepat saji seperti CFC,
KFC, dan TEXAS Fried Chicken.

Pada saat ini, industri restoran telah banyak menggunakan konsep
pelanggan, dimana produk dan jasa yang ditawarkan harus dapat memenuhi
bahkan melebihi harapan pelanggan. Sebagai contoh banyak restoran yang
menyediakan tempat dan menu — menu yang dapat menarik konsumennya,
seperti kebanyakan restoran yang menvajikan makan ala lesehan, kehadiran

kafe — kafe yang merupakan tempat berkumpulnya anak — anak muda sambil
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menikmati hidangan vang disediakan. Semua imi merrupakan cara untuk
menciptakan nilai yang berkesan pada benak konsumen.

Demikian pula dengan perusahaan cepat saji yang selalu mengalami
pertumbuhan yang signifikan setiap tahunnya dapat kita lihat pada tabel diatas .
Perusahaan — perusahaan tersebut dapat bertahan apabila mereka mamiliki
keunggulan bersaing dengan menciptakan nilai yang tinggi bagi konsmennya.
Restoran cepat saji atau fast food ini harus memperhatikan semua nilai vang
berhubungan dengan produk yang ditawarkan dan pelayanan pada restoran
tersebut. Dari nilai tersebut tidak semua nilai menjadi pertimbangan konsumen
karena konsumen biasanya akan memilih restoran yang dianggapnya
mempunyai kelebihan — kelebihan tersendiri sehingga dapat menciptakan
kepuasan tersendiri pada konsumen terebut.

Salah satu restoran cepat saji vang ada di Indonesia adalah Kentucky
Fried Chicken atau dikenal dengan KFC. Perusahaan ini merupakan restoran
dengan system waralaba dan berasal dan kota kentuckey Amerika Serikat. Di
Indonesia hingga saat ini hak ekslusif waralaba KFC dipegang oleh PT. Fast
Food Indonesia Tbk. Kentucky Fried Chicken merupakan restoran fast food
pertama di Indonesia. Hingga saat int KFC memiliki 270 restoran termasuk 1
unit mobil ketring yang terbesar di 60 kota di Indonesia. dan memperkerjakan
10.293 karyawan dengan total penjualan lebih dari Rp. 1.276 triliun pada akhir
2006 (sumber : www . kfcindonesia.com).

Dengan di bukanya KFC di kota Padang mendapatkan respon vang baik

dari masyarakat. Hal ini terlihat pada setiap restoran KFC yang ada di kota
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Padang seclalu ramai akan pengunjung . Hingga saat inmi, terlihat bahwa KFC
mengalami peningkatan dari nilai produk dan pelayanan setiap tahunnya, dan
perusahaan ini juga melakukan pengrehapan bangunan ini mencerminkan
bahwa perusahaan ini telah memperoleh keuntungan yang maksimal.

Dengan semakin berkembangnya restoran KFC ini, maka perusahaan
haruslah memperhatikan kehadiran pesaingnya dan melakukan antisipasi
dengan cepat. Restoran fast food lainnya seperti California Fried Chicken
(CFC), dan TEXAS pada umumnya mereka juga menjual menu yang relative
hamper sama, juga terus melakukan peningkatan pelayanan terhadap
pelanggannya. Ada juga beberapa pesaing dari jenis restoran waralaba local
yvang mulai banyak bermunculan di kota Padang seperti, Kebab Baba Rafi,
Bakso Lapangan Tembak. Es Teler 77, dan House Tea. Maka KFC harus terus
membenahi diri agar tidak ketinggalan dari para pesaingnya.

Dengan semakin ketatnya persaingan, maka aspek perusahaan harus
menjadi perhatian utama pihak pengelola agar dapat memberikan kualitas
pelayanan yang dapat memuaskan pelanggan atau konsumen. Salah satunya
dengan cara memperhatikan nilai pelanggan yang nanti akan berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap restoran KFC tersebut.
Untuk itu pengukuran kepuasan pelanggan harus terus dilakukan, karena imi
merupakan kunci keberhasilan restoran KFC dalam mempertahankan
pelanggannya.

Dalam penelitian ini akan diuraikan pengaruh nilai pelanggan pada

restoran fast food terhadap kepusan pelanggan. Dengan mengetahui
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kemampuan nilai pelanggan, diharapkan restoran KFC dapat bertahan dalam
persaingan yang begitu ketat dengan menerapkan strategi — strategi vang jitu
untuk mempertahankan kepuasan pelanggan. Sehubungan dengan hal ini, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian penelitian dengan judul “Pengaruh
Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pada Restoran Kentucky Fried Chicken
(KFC), (Studi Kasus : Mahasiswa Program Reguler Mandiri Fakultas Ekonomi

Unand)”.

1.2. Rumusan Masalah
Sehubungan dengan hal diatas yang menjadi masalah disini adalah:

1. Bagaimanakah pengaruh nilai pelanggan yang meliputi produk, harga,
pelayanan, dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada restoran
cepat saji Kentucky Fried Chicken (KFC) pada mahasiswa program reguler
mandiri fakultas ekonomi unand

2. Factor mana dari nilai pelanggan yang paling berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan vang ingin dicapai penulis dalam penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan meliputi harga, produk,
karyawan, pelayanan, dan citra perusahaan terhadap restoran cepat saji

Kentucky Fried Chicken (KFC) di kota Padang.




BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Dari pembahasan yang telah di kemukakan sebelumnya, maka diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Harga memiliki pengaruh yang terhadap kepuasan pelanggan. Besarnya
harga yang dibayarkan terhadap suatu produk merupakan dasar
penilaian pelanggan terhadap nilai yang mereka peroleh. Hal ini
mengindikasikan bahwa dengan adanya harga yang terjangkau dan
potongan harga, mempengaruhi kepuasan pelanggan mereka untuk
membeli ayam goreng KFC.

Dimensi produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini mengindikasikan bahwa rasa, kerenyahan, kegurihan, potongan, dan
kemasan KFC, mempengaruhi kepuasan pelanggan mereka untuk
membeli ayvam goreng KFC.

Dimensi pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini mengindikasikan bahwa penyajian, kebersihan makanan, dan
pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan mereka untuk membeli
ayam goreng KFC,

Dimensi karyawan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hal ini mengindikasikan bahwa kesopanan, penampilan karyawan dan




lain - lain, mempengaruhi kepuasan pelanggan mereka untuk membeli
ayam goreng KFC.

5. Dimensi citra memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
mengindikasikan bahwa dengan adanya fasilitas, bangunan yang
menarik dan kebersihan restoran, mempengaruhi kepuasan pelanggan
mereka untuk membeli ayam goreng KFC.

Itu artinya pelanggan yang makan pada KFC di Kota Padang lebih
dipengaruhi oleh harga yang murah, pelayanan yang cepat. performance

karyawan yang baik, dan KFC merupakan merek yang terkenal.

6.2. Implikasi Penelitian

Hasil penelitian ini bisa dijadikan sebagai bahan diskusi bagi para
akademisi, marketer dalam hal ini KFC Ambacang Plaza sebagai pengambil
kebijakan dalam perusahaan. Adapun implikasi dari penelitian ini adalah:

1. Bagi akademisi, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap
pemahaman tentang sejauh mana pengaruh nilai pelanggan meliputi
harga, produk, pelayanan, karyawan, dan citra perusahaan terhadap
kepuasan pelanggan pada sebuah perusahaan jasa.

2. Penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi KFC di Ambacang Plaza
dalam mengambil keputusan mengenai strategi apa yang digunakan
dalam memasarkan produk dan jasanya dan sebagai pedoman bagi
perusahaan untuk mengukur nilai pelanggan meliputi harga, produk,

pelayanan, karyawan, dan citra perusahaan serta pengaruhnya terhadap
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kepuasan pelanggan. Selain itu, juga dapat dijadikan sebagai tolak ukur
untuk mempertahankan konsumen agar tetap mengkonsumsi makanan

siap saji Kentucky Fried Chicken (KFC).

6.3. Keterbatasan Penelitian dan Saran Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini masih sangat terbatas, dimana hanya pada satu cabang
restoran KF'C di kota Padang dan jumlah sampel sebanyak 150 orang belum
dapat mewakili populasi pelanggan KFC di kota Padang. Maka disarankan
untuk penelitian vang akan datang meliputi seluruh restoran KFC di kota
Padang dan menggunakan responden yang lebih banyak, agar hasil vang

didapatkan lebih akurat.
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