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ABSTRAK

YUNIA HARYAN!, NIM : 03410072, Judul Penelitian : Analisis Kepuasan
Konsumen Pada Restoran Cepat Saji Mc Donald’s cabang Pondok
Bambu, Jakarta Timur, di bawah bimbingan Suharto dan Hanny Nurlatifah.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh
mana Tingkat Harapan Konsumen mengenai Pelayanan pada restoran cepat
saji Mc Donald's cabang Pondok Bambu dan untuk mengetahui Persepsi
Kinerja pada restoran cepat saji Mc Donald's cabang Pondok bambuy, Jakarta
Timur menurut Teori Zeithaml dan Cronin & Taylor.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan metode SERVQUAL untuk menjawab perumusan masalah
mengenai bagaimana kepuasan konsumen pada restoran cepat saji Mc
Donald’'s cabang Ponok bamboo serta penilaian kepuasan konsumen
menggunakan kuesioner yang terdiri dari profil konsumen, tingkat harapan
dan tingkat persepsi kinerja pada kualitas pelayanan. Setelah diketahui
kualitas pelayanan tersebut maka akan dihitung dengan menggunakan
metode SERVQUAL menurut Zeithaml dan Cronin & Taylor.

Dari hasil penelitian berdasarkan Teori Zeithaml dan Cronin & Taylor
berbanding terbalik, pada analisis SERVQUAL berdasarkan Teori Zeithami
dari keseluruhan konsumen menyatakan fidak puas pada layanan yang
diberikan restoran cepat saji Mc Donald’'s cabang Pondok Bambu, Jakarta
Timur. Sebaliknya pada analisis SERVQUAL berdasarkan Teori Cronin &
Taylor konsumen puas pada layanan yang diberikan resioran cepat saji Mc
Donald's cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.4 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi saat ini persaingan bisnis sangat beragam, baik di pasar
domestik (nasional) maupun di pasar internasional (global). Untuk
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan
kepada para konsumennya, misalnya dengan memberikan produk dengan
mutu yang terbaik, harga yang murah, pelayanan produk yang lebih baik dari
pesaing, serta penyerahan produk yang lebih cepat. Menjelang awal tahun
1990-an, terjadi perubahan gaya hidup di masyarakat terutama di kota-kota
besar, dari gaya hidup tradisional menjadi gaya hidup modern yang lebih
bersifat konsumtif dan serba praktis. Perubahan ini fidak terbatas hanya
pada gaya hidup atau penampilan saja akan tetapi mencakup seluruh
aktifitas. Hal ini menjadi peluang tersendiri bagi para pemasar terutama
pelaku bisnis restoran cepat saji kerena akan meningkatkan volume
penjualan seiring dengan meningkatnya permintaan konsumen.

Dapat dilihat dari banyaknya restoran cepat saji terutama yang berasal
dari luar negeri yang bermunculan di Indonesia seperti Mc Donald's,
Kentucky Fried Chicken (KFC), California Fried Chicken (CFC), Wendy's,

Texas Fried Chicken, dan lain sebagainya. Seiring dengan Konsumsi




g

makanan cepat saji yang semakin meningkat, memacu hadirnya pemain lokal
dengan merek yang begitu banyak terlihat pada foodcourt sebuah mall atau
pusat perbelanjaan tentunya telah menambah maraknya persaingan restoran
cepat saji. Hal ini tentu saja menjadi tantangan iersendiri bagi para pemasar
dalam rangka memperoleh pangsa pasar yang sebesar — besarnya.

Seiring berjalannya wakiu, bisnis harus tetap berjalan. Sebagai salah satu
restoran franchise terbesar yang ada di Indonesia, Mc Donald's pun terus
berusaha melakukan strategi inovasi dan pengembangan produk. Salah
satunya dengan melakukan pengembangan menu atau paket makanan
(product extended) jenis seperti paket hemat (pahe), penambahan variasi
rasa dan happy hourmeal. Namun yang paling menarik untuk di pelajari
adalah strategi peningkatan kualitas makanan dan kualitas pelayanan yang
dilakukan oleh Mc Donald's. Dalam hal ini pendekatan yang dilakukan lebih
kepada pelayanan yang cepat, ramah dan menyenangkan. Strategi ini
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan penyampaian nilai —
nilai terbaik kepada pelanggan dalam rangka peningkatan daya saing
perusahaan secara berkelanjutan (susfainable competitive advantage). Ini
juga didukung dengan pemilihan iokasi dan {empat yang strategis sehingga
memudahkan konsumen untuk membeli makanan yang diinginkan.

Seperti yang dikutip dari majalah Marketing dengan judul /ndonesian
Service Satisfaction Index (1SS} edisi Februari 2007, penelitian mengenai

tingkat kepuasan terhadap layanan after sales dan service points diukur
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dengan melakukan penilaian didasarkan atas dua dimensi besar, yakni

Perceived Service Qualily (PSQ) dan Perceived Service Perceived Value

(PSV).
Tabel 1
Indonesian Service Satisfaction Index {ISS])
No Brands Satisfaction Towards
Qutlet Service | People Service PSQ | PSV | ISS]
Accessibility | Process Complaint
Handling
1 | Mc Donaids .99 3.93 3.96 3.87 3.95 | 3.98 ] 3.96
2 | KFC 4,00 3.93 3.94 3.91 3.94 1395394
3 | Hokben .84 3.85 3.85 3.83 3.84 392387
4 | Lainnya .72 3.74 377 3.70 3,75 382|377
Total 2.95 3.92 3.92 3.86 3.91 3.9 | 3.92

"Sumber : Majalah Marketing No.02/VIIFebruari/2007 terdapat Restaurant Fastfood lainnya{5 merek) dengan totai
respon setiap merek kurang dari 30 respon.

Bisa dilihat pada tabzl 1 bahwa di tahun 2007 pada perusahaan restoran
cepat saji Mc Donalds saat ini menduduki peringkat pertama dibandingkan
dengan restoran cepat saji lainnya berdasarkan kualitas dan layanan yang
diberikan oleh Mc Donalds kepada konsumen. (Sumber majalah Marketing
No.02/NVIi/Februarif2007;

' Bagi Mc Donalds layanan kepada konsumen harus bersifat menyeluruh
tidak cukup hanya dengan keramahan. Suara konsumen juga merupakan
nilai obyektif tentang seberapa baik-buruknya layanan. Selain itu, konsep
layanan yang diberikan juga bukan hanya sebatas pada keramahan.

Konsumen bisa melihat pula bagaimana proses mempersiapkan produk.




Sebenarnya banyak perspektif yang harus dilihat. Intinya adalah untuk
kepuasan konsumen serta memberikan service dengan standar tinggi. Hal ini
untuk memenuhi tuntutan konsumen agar punya standar terhadap layanan
yang diferimanya. Salah satu layanan yang diberikan dalam tiga tahun
terakhir adalah program open door. Dan itu diberikan bukan saja kepada
konsumen biasa, melainkan juga kepada para ibu dan anak — anak.

Biasanya layanan yang diterapkan Mc¢ Donalds selalu mendapatkan
kontrol dan monitoring. Kontrol dilakukan melalui “fast track” yakni riset
kuantitatif yang dimiliki oleh Mc Donalds Internasional. Layanan yang mereka
berikan pun selalu based on measurement. Service diukur berdasarkan SOP
(Standar Operational Procedure)

Tingkat kepuasan konsumen sangat tergantung pada mutu suatu produk,
dalam hal ini produk bisa berupa barang atau jasa. Jadi suatu produk
dikatakan bermutu bagi konsumen jika produk tersebut dapat memenuhi
sesuai dengan kebutuhannya. Dari semua uraian di atas dapat terlihat jelas
apabila pelayanan yang diberikan oleh perusahaan memuaskan, maka
konsumen tidak akan meninggalkan perusahaan tersebut justru sebaliknya
biasanya mereka (cusfomer) akan mengajak relasi ataupun keluarganya
untuk menjadi konsumen dalam perusahaan tersebut.

Berdasarkan alasan-alasan tersebut yang akan dianalisa adalah seberapa
besar tingkat kepuasan konsumen pada restoran cepat saji Mc Donalds

cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur.
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1.2 ldentifikasi Masalah

Karena luasnya masalah yang diteliti maka identifikasi masalah diambil

berdasarkan latar belakang pada analisis Kepuasan Konsumen pada

restoran cepat saji Mc Donald’'s sehingga dapat dirumuskan pokok

masalahnya sbb:

1.

Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu
memberikan kepuasan kepada para konsumennya.

Faktor-faktor penyebab tidak puasnya konsumen dan berusaha
mencari solusi uniuk menyelesaikan penyebab tidak puasnya
konsumen.

Tingkat kepuasan konsumen sangat tergantung pada mutu suatu
produk, dalam hal ini produk bisa berupa barang atau jasa.

Bagi Mc Donalds layanan kepada konsumen harus bersifat
menyeluruh tidak cukup hanya dengan keramahan.

Restoran cepat saji Mc Donalds saat ini menduduki peringkat
pertama dibandingkan dengan restaurant cepat saji lainnya
berdasarkan kualitas dan layanan yang diberikan oleh Mc Donalds.
Suara pelanggan juga merupakan nilai objektif tentang seberapa

baik-buruknya layanan.




1.3 Perumusan Masalah

Dalam penyusunan proposal ini maka dikemukakan perumusan

permasalahan, yaitu :

1. Bagaimana tingkat harapan konsumen mengenai pelayanan pada
restoran Mc Donald's cabang Pondok Bambu, Jakarta timur?

2. Bagaimana persepsi kinerja pada restoran cepat saji Mc Donald’s
cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur menurut Zeithaml ?

3. Bagaimana persepsi kinerja pada restoran cepat saji Mc Donald's

cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur menurut Cronin & Taylor 7

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahul tingkat harapan konsumen mengenai pelayanan
pada restoran Mc Donald's cabang Pondok Bambu, Jakarta timur.

2. Untuk mengetahui persepsi kinerja pada restoran cepat saji Mc
Donald's cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur menurut Zeithaml.

3. Untuk mengetahui persepsi kinerfja pada restoran cepat saji Mc
Donald's cabang Pondok Bambu, Jakarta Timur menurut Cronin &

Taylor ?




1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan berguna bagi penulis maupun perusahaan
yang diteliti, yaitu :
Bagi Perusahaan :
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan
masukan bagi pimpinan di restoran cepat saji Mc Donald’'s cabang
Pondok Bambu, Jakarta Timur dalam upaya meningkatkan kualitas
layanan jasa, sehingga nantinya pelaksanaan pelayanan dapat sesuai

dengan harapan konsumen dan mereka merasa puas,




