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ABSTRAKSI

SHINTA DEWI ARIMBI : 02410020, Judu! Penelitian : ANALISA KEPUASAN
PELANGGAN BERDASARKAN RESPON KEPENTINGAN PELANGGAN DAN
PENILAIAN KINERJA PERUSAHAAN (STUDI KASUS RESTORAN PAPA RON’S
PIZZA CIKARANG), di bawah bimbingan Bpk. Drs. Fauzi Baisyir, MM dan lbu
Hanny Nurlatifah, MM.

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui : tingkat kepentingan yang dirasakan
pelanggan terhadap faktor-fakior yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan
untuk kriteria restoran yang baik, penilaian pelanggan mengenai kinerja pelayanan
yang diberikan Restoran Papa Ron’s Pizza cabang Cikarang terhadap faktor-faktor
yang sama dan untuk mengetahui besamya tingkat kesesuaian antara tingkat
kepentingan dan penilaian kinerja.

Berdasarkan hasil kuesioner dari responden yang dimilih dengan metode acak
sistematis dan pengolahan data dengan menggunakan metode important
performance analysis serta analisa dengan menggunakan important performance
matrix, maka hasil yang diperoleh adalah total rata-rata ftingkat kepentingan
responden terhadap sebuah restoran berdasarkan faktor-faktor dari lima dimensi
kualitas jasa adalah sebesar 4,39. Total rata-rata peniiaian kinerja di Restoran Papa
Ron's Pizza cabang Cikarang Jawa Barat, menurut responden berdasarkan faktor-
faktor dari lima dimensi kualitas jasa adalah sebesar 4,07.

Tingkat kesesuaian yang tertinggi dari perbandingan tingkat kepeniingan dengan
kinerja restoran terhadap dimensi kualitas jasa adalah, dimensi fangible yang
mencapai 94,28%. Kedua adalah dimensi assurance dengan pencapaian tingkat
kesesuaian sebesar 94,05%. Ketiga adalah dimensi emphaty dengan tingkat
kesesuaian mencapai 93,88%. Keempat adalah dimensi refiability dengan tingkat
kesesuaian sebesar 90,49% dan terakhir dengan pencapaian tingkat kesesuaian
sebesar 90,32% adalah dimensi responsiveness.
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1.

BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Pada era millenium ini banyak masyarakat koia yang dituniut uniuk dapat
bergerak cepat. Hal ini disebabkan oleh padatnya kegiatan dan kesibukan
mereka sehari-hari. Baik itu pengusaha bisnis, karyawan, mahasiswa maupun
pelajar harus berpacu dengan waktu yang terbatas dalam suasana kota yang
ramai serta kondisi laiu lintas yang padat agar dapat menjalankan akiifitas
sehari-hari. Tidak mengherankan jika kemudian masyarakat kota cenderung
lebih menyukai hal-hal yang berbau instant atau cepat jadi. Keadaan ini telah
menciptakan peluang bisnis bagi para pengusaha untuk membuat produk-
produk yang bisa membantu masyarakat agar dapat menggunakan waktunya
dengan lebih efektif serta efisien dalam setiap akfifitas mereka. Salah satu
peluang bisnis yang tercipta adalah di dunia produksi minuman dan makanan.

Sudah banyak bermunculan restoran dengan jenis menu yang beragam.
Mulai dari industri rumah tangga yang menawarkan produk makanan dengan
selera nusantara sampai ke restoran waralaba atau franchise, yang mayoritas
menawarkan menu makanan khas dari luar negeri.

Restoran waralaba ini tidak semuanya berasal dari luar Indonesia. Ada
beberapa vyang mumi merupakan restoran waralaba Indonesia.
Perkembangan bisnis restoran waralaba tersebut dari tahun 2000 — 2003 telah

mengalami peningkatan. Dart hasil kajian AK and Pariners (konsultan

T R
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waralaba) dalam tahun 2000 — 2003 waralaba restoran asing telah tumbuh
rata-rata 9,7%, sedangkan waralaba restoran dalarn negeri sendiri dalam tahun
yang sama mengalami pertumbuhan sebesar 17,13% (Nuryadi : 2003). Hal ini
dapat dilihat dari perkembangan dua restoran waralaba yang menawarkan
pizza sebagai menu utama.

Restoran waralaba yang periama yaitu Restoran |zzi Pizza, restoran ini
merupakan salah satu waralaba asing yang ada di Indonesia dan tergolong
pesat perkembangannya. lzzi Pizza menyajikan produk pizza dan makanan
ltalia lainnya dengan bahan-bahan asli dari Halia, sehingga masyarakat pecinta
hidangan ltalia akan dapat menikmati pizza asli dengan toping yang lebih
terasa berbumbu khas italia di restoran ini (Rudy : 2003}.

Restoran waralaba berikutnya yang juga makin berkembang adalah
Restoran Papa Ron's Pizza. Restoran ini merupakan salah satu restoran
waralaba dalam negeri yang menawarkan menu pizza dengan cipta rasa unik,
yaitu pizza dengan selera dan bumbu khas asia, sehingga akan terasa lebih
bersahabat di lidah masyarakat indonesia.

Papa Ron's Pizza pertama kali dilansir pada acara Jakartfa fair tahun 2000.
Pada tahun 2005 restoran Papa Ron's Pizza telah memiiiki 44 gerai yang
tersebar di Indonesia. Visi yang dimiliki Papa Ron's Pizza, yaitu menjadi
resforan pizza pilihan bagi kalangan muda beserta keluarga dan juga menjadi
salah satu dari tiga perusahaan pizza yang terkenal di Asia. Selain itu Papa
Ron's Pizza juga memiliki misi, yaitu memberikan kepuasan kepada

pelanggannya.
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Salah satu cabang restoran Papa Ron's Pizza terdapat di Cikarang Jawa
Barat, berlokasi di Kompleks Industri Jababeka, JI. Niaga Raya Kapitol Kav 1A
- 4D. Restoran ini telah menjalankan bisnisnya selama kurang lebih 2 tahun.
Dilihat dari usianya yang relatif masih muda, Papa Ron's Pizza cabang
Cikarang menjadi suatu objek penelitian yang menarik untuk mengetahui
pendapat pelanggannya terhadap kinerja yang ada. Apakah misi yang
diemban telah terwujud dan pelanggan merasa puas dengan pelayanan dari
restoran fersebut? Untuk dapat menjawab pertanyaan tersebut, periu
dilakukan suatu survey kepada pelanggan restoran.

Melalui survey pelanggan ditanyakan mengenai tingkat kepentingan yang
dirasakannya terhadap fakior-faktor yang mempengaruhi kepuasan pada
sebuah restoran dan juga diminta untuk menilai kinerja restoran terhadap
faktor-faktor yang sama. Data yang diperoleh akan dibandingkan untuk
mengetahui kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan
restoran. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, Restoran Papa
Ron’s Pizza Cikarang dapat melihat tingkat keberhasilan yang telah dicapai
dalam menjalankan misinya selama periode dua tahun ini, selain itu data
tersebut juga dapat menjadi bahan evaluasi dalam setiap usaha perbaikan dan

juga penetapan strategi pemasaran untuk masa mendatang.

Identifikast Masalah

identifikasi masalah yang dapat diambil dari latar belakang masalah

tersebut adalah :
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L3

Padatnya kegiatan masyarakat kota, menyebabkan terbukanya peluang
bisnis untuk produk-produk instant atau siap jadi, khususnya di bidang
makanan dan minuman.

Semakin berkembangnya bisnis rumah makan waraiaba, baik dari dajam
maupun luar negeri.

Adanya visi serta misi yang ingin dicapai oleh semua cabang Papa Ron’s
Pizza yang merupakan salah satu rumah makan waralaba dari dalam
negeri.

Papa Ron's Pizza cabang Cikarang merupakan cabang yang baru
beroperasi selama 2 tahun, sehingga perlu mengetahui keberhasilannya
dalam mencapai misi memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Pentingnya mengetahui tingkat kepentingan pelanggan terhadap faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Pentingnya mengetahui penilaian pelanggan mengenai kinerja restoran

terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan indentifikasi masalah di atas, maka dapat dirumuskan

permasalahan sebagai berikut :

1.

Bagaimana tingkat kepentingan pelanggan di restoran Papa Ron’s Pizza
Cikarang?
Bagaimana penilaian pelanggan mengenai kinerja pelayanan yang

diberikan Restoran Papa Ron’s Pizza cabang Cikarang?
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1.4.

3. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan Restoran Papa Ron's Pizza
Cikarang berdasarkan pendekatan tingkat kepentingan dan penilaian

kinerja?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah :

1. Untuk mengetahui tingkat kepentingan pelanggan di Restoran Papa Ron's
Pizza Cikarang.

2. Untuk mengetahui penilaian pelanggan mengenai kinerja pelayanan yang
diberikan Restoran Papa Ron's Pizza cabang Cikarang.

3. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Restoran Papa Ron’s Pizza
Cikarang berdasarkan pendekatan tingkat kepentingan dan penilaian

kineria.

Manfaat Penetitian

Dengan dilakukannya penelitian ini, maka Resioran Papa Ron’s Pizza
cabang Cikarang akan mengetahui besarnya tingkat kesesuaian yang
diperoleh antara tingkat kepentingan dari sebuah restoran yang baik dengan
penilaian Kinerja restoran menurut pelanggan, terhadap faktor-fakior yang
berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Hasil tersebut dapat dijadikan
sebagai salah satu bahan masukan dan pertimbangan dalam membuat atau

merancang strategi pemasaran di masa mendatang, sehingga dapat
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meminimalisasi terjadinya kesenjangan antara pelanggan dengan restoran
serta mengantisipasi timbulnya ketidakpuasan dari pihak pelanggan yang

dapat mengakibatkan kerugian bagi pihak restoran.




