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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah ontuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan
pelangpan Kentucky Fried Chicken, jika dinilai dari sspek Dimenst kualitas Pelayanan
dan Dimenst kualitas Produk vang dinilai dari Taneilfes  (berwajud), Reliahility

wehandalan), Resporsivences {ketanggapan). Asswrance (kepastian/jaminan). Empaif

(perhativn), Perfirmonce  (penampifan),  Serviceability  {servisflayanan),  Featres
ipefenghaph. Reputatiens {reputasi) dengan membandingkan penilzian dan harapan. dan
antuk menpetabui faktor-fakior manakah vang paling mempengaruhi tingkat kepuasan
selanppan Kentucky Fried Chicken, Penclitian ini dilaksanakan di Kentucky Fried
Chicken outlel Ambacang Padang.

Metade vang digunakan adalih meiode survel dengan melakukan pengamatan
angsung kelapangan serta melakukan wawancara, Populasi vang diomati adalab semua
consumenpelangean yang berada di Kentucky Fried Chicken. Jumlah sample yang
Zipilih sebanvak 100 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan dalam hal
suzlitas pelayvanun yaitu  Eakior kebersiban dan kerapihan restoran dan karvawan adalah
sehesar H3],54%, dalam hal tata letak makanan dan kelengkapan alat makan sebesar

01 85%. berarti pelangean telah merasa puas dengan fakor ini. Dalam hal ketepatan
aneka wakiy penyershan order (89.23%). dalam hat tingkat pelavanan yang sama dari
s=kty (59,83%), dalam hal ketepatan jumlab/volume produk (92.19%6) berarti Konsumen
=erzsa helum puas dengan fakior ini. Dalam hal kwalitas produk vaite faktor tampilan
seoduk (102, 16%), dalam hal pilihan meno vang bervariasi (101.17%] berarti Konsumen
—erass amat puas dengan faktor ini.

Diari penelitian ini dapat disimpulkan babwa tingkat kepuasan pelanggan dalam
==! kuslitas pelavanan yang paling tinggi adalah tata letak makan yang menarik dengan
wolengkapan alat makan vaita sebesar 101.483% dan dalam hal kuoalitas produk vang
s=img tingyt adalah tsmpilan produk vaitu sebesar 102, 16%.

%= kunci @ Kepuasan pelangean, Kualitus pelavanan, Kuoalitas produk
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AL Latar Belakang

Pertanian merupakan salah satu sekior dalam pembangunan perekonomian,
Paradigma baru  dalam  pembangunan  pertanian  bukan  saja  difokuskan  pada
pengembangan useha budidaya {ow farm) saia, t8pi dengan melihat pertanian/agribisnis
sebagal sistem yang terdiri dari beberspa sub-sistem vaitu sarana produksi, budidava,
pengalahan, pemasaran. dan penunjang,

Sub-sistem pengnlaban berperan memberikan nilai tambah terhadap budidaya
sehingea memberikan dava tarik tersendinl bagi petaku bisnis karena memberikan margin
keuntungan vang lehih tinggi dibandingkan on farm (bedidaya). Salah satn peluang uszha
nada agribisnis perungeasan adalzh usaha restoran cepat saji/ fas? food yang menvajikan
avam goreng berbalut tepung bumbu (fricd cliicken). baik vang asing maupun lokal.

[ndonesia sebagal negara yang besar dengan jumlah penduduk sekitarr 206 264
393 orang (BPS. 2007), menjadikan pasar potensial untuk perkembangan restoran cepat
saji dililat dari peningkaian jumlah penduduk vang ditunjang dengan meningkainyva
rendapatan perkapita. Pengon meningkatnya jumlah penduduk maka akan semakin
neningkat pula Jumlsh konsumsi terhadap hasil termak/produk  olshan, sementam
~enipghkatan pendapatan perkapita dengan sendirinya akan mendongkrak dayva heii
=asvarnkat, Dengan semakin tingeinya dava beli masyvarakat mako otomatis akan
memberikan dampak vang sangzat baik pada perkembangan waralaba restoran cepat saji
21 Indonesia,

Bilihat dari potensi pasar di Indonesia  khususnya Sumbar (Padang),

serkembangan waralaba restoran cepat sap diketa Padang cukup pesat ani terliban
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semakin hanyoknya waralaba restoran cepar saji yang memboka  outlet-outletnya
dibeberapa tempot di ko Padang. Perkembangan ini idak lepas dari perubshan zava
hidup, pendidikan, pendopatan dan Kemajuan weknologi pengolahan merupakan faktor
pendorong  berkembangnyva selera konsumen, Mengkonsumsi produk olahan sudah
menjadi gava hidup bagi sebagion masvarakal terutama  diperkotann,  Masysrakai
menyukai produk vapg serba praktis Karena dibatasi oleb waktu, Selain praktis, makan
direstoran memiliki prestise vang lebih tingge. Kentucky Fried Chicken outlet Ambacang,
salah satunya outlér ini meropakan restoran warnlaba vang perama kali ada dikota
Fadang, sehinges pengalamannya dalam menvusun strategi untuk melihat pasar sasaran
sudah hiza dibilang baik ini terbukti masih tetap berahannya sampai saat ni. salah sat
pendorony réstoran ini masih letap bertahan adalab penempatan lokasi vang strategis
sEitn deknt dengan pusst keramaisn (terletake di Posat Perbelanjaan, Perkantoran,
Femukiman Penduduk, Pendidikan, dan Perholelan) vang menvebabkan restoran ini ridak
pemih SEpi pengunjung.

Dengan semakin ketatnya persaingan restoran cepat saji di kota Padang. maka
=sing-masing pelaku dithadapkan padsa kondisi yang tidak mudah untuk memenangkan
sersaingan, Perusahaan vang lidak mampu bersaing skan segera tersisth. Oleh kacena it
=ntuk menghadapl persaingan. perusihaan harus berupaya mercbut setiap konsumen
sotensial untuk menjual produk vang dipasarkannys dan pimpinan perusahaan dituntut
==uk dapai menyusun sirategi vang tepat agar mampu menghadapi tantangan bisnis vang
semakin berat saat ini maupun dimasa vang akan datang,

Dalam kondisi perssingan yang ketst tersebut, hal wtama vang harus
Sonoritaskan oleh perusahaan waralaba restoran cepat saji adalah kepuasan pelanpggan

= dapat bertahan, bersaing. dan ;menguasal pasar,
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Menurut Phahip Katler (1997) kumci mempertahankan  pelanggan  adalah

Kepuasan pelanggan. Seseorang pelanggan yang puas akan

Pl

_n

Membeli lebih lama dan setia lebih lama,

Membeli jenis produk baru atay prdok vang  disempurnakan oleh
perusahaan,

Memuji-muji perusahaan dengan produknya pada orang lain,

Kurang memperhatikan merk dan iklan saingan dan Kurang memperhatikan
harga.

Lebih murah biaya pelanggannyn dan padn pelangean bam,  karenn

transaksinya sudah rutin.

Pengukuran kepuasan pelanggan menjadi penting dan sangat bermanlast bags

perusghaan untuk mengevalugs: postsinva  ditengah-tengah  persaingan don untuk

=engambil keputusan manajerial yang tepal. Disamping ity manfaat utama yang didapat

fari penpukuran tingkat  kepuasan pelanggan  adalah  lovalitas  pelanggan yange

serielamutan, Perusahaan yang memiliki dukungan pelanggan vang loyal akan dapat

=eningkatkan kinerja produk dari produsen sampai pengguna akhir secara opiimal dan

meninckatkan dukungan pelavanan kepada pelanggan.

Dari urpian diatas, maka penulis tertarik untuk membahas dan meneliti lebih

et mengenal  keterkaitan antara  kepuasan pelanggan dengan dimensi kualigas

selavanan dan dimensi kualitas produk  Kentucky Fried Chicken dalam bentuk skripsi

wzan judul *ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KENTUCKY

FRIED CHICKEN OUTLET AMBACANG™,
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan

I. Tingkat kepuasan pelanggan kentucky Fried Chicken dalam hal

4.

d.

Tangibles (berwujud), petanggan merasa sudah puas dalam faktor berwujud ind,
karena indikator penilaiannyva lebih besar dari yang meraka harapkan jadi dengan
kati lain faktor berwujud ini harus dipertabankan oleh perusabaan,

Reliability {kehandalan). pelanggan merass belum puas dengan [ktor ini.
Responsivenes {ketangeapan), dalam hal karvawan memberikan pelavanan
dengan baik pada komsumen (pefanggan). maka faktor ini pelangean sudah
MErisi puas.

Assurance (Kepastiand/jaminan), pelanggan merasa belum puas dalam hal Takior
Assurgnee (kepastiandjaminan) ini , karena indikator penilaiannya keeil dar vang
mercka harapkan jadi denagn kaia lain faktor inl mest haros dittngkatkan b
olch perusghaan.

Empati (perhation), pelanggan merasa tidak puas dengan faktor ini karena
penifaiannya kecil dari yang mereka harapkan.

Performance {penampilan). pelanggan merase sudoh puas dalam faktor berwujud
ini. karena indikator penilaiannyas lebih besar dari yang meraka harspkan,
Serviceability (servisfavanan). pelangean merasa belum puas denpan faktor ini,
Features { pelengkap), pelangpan merasa belum puss dengan faktor ini.

Reputation (reputasi), pelanggan merasa sudah puas dalam fakior berwujud il

karena indikator penilsiannya lebih besar dari vang meraka harapkan.
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