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ABSTRAK

Nama : Andrusya
Program Studi : Teknik industri

Judul . Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Industri Fast Food dengan
Menggunakan Metode PGCV (Potential Gain in Customer Value)

Dalam dunia bisnis restoran cepat saji (fast food) yang selalu dinamis dan penuh
dengan tantangan mengharuskan para penggiat atau pelaku bisnisnya untuk terus
selalu melakukan inovasi demi mempertahankan kelangsungan bisnisnya. Kepuasan
pelanggan menjadi suatu hal yang harus selalu dijaga dan ditingkatkan. Kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap profitabilitas sebuah organisasi.

PGCV merupakan mefode turunan empiris yang dapat digunakan oleh
perusahaan jasa. Metode ini dapat melibatkan pengembangan dari pengertian
kebutuhan pelayanan yang diterima oleh target pelanggan. Ukuran persepsi ini dibentuk
dalam suatu pertanyaan yang hasilnya akan dibandingkan dengan pelayanan yang
sangat baik, kemudian analisa Gap dapat digunakan untuk peningkatan kualitas.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer berupa kuesioner.
Hasil dari penilitian ini dapat diketahui bahwa nilai gap masih bernilai negatif pada
hampir setiap atribut. Hal ini menandakan bahwa atribut yang masih bernilai negatif
diperlukan peningkatan kualitas pelayanan. Berdasarkan tabel perhitungan indeks
PGCV didapatkan bahwa yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan pelayanannya
adalah Keramahan kesopanan dan komunikasi karyawan, Karyawan memiliki perhatian
terhadap pengunjung dan Kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik.

Performa fastfood melalui studi banding pada restoran Mc Donalds dan KFC
tidak jauh berbeda, permasalahan yang ada lebih pada bagaimana karyawan di kedua
fastfood tersebut melayani konsumennya,

Kata kunci :

Kepuasan, Restoran cepat saji, PGCV (Potential Gain in Customer Value)
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Berkembangnya bisnis restoran cepat saji di Indonesia saat ini
ditunjukkan dengan muncul dan berkembangnya berbagai brand/merek
dagang yang banyak dijumpai di Indonesia. Hampir di setiap kota,
terutama di kota-kota besar berbagai merek restoran baik lokal maupun
yang datang dari luar negeri sering kita temui, sebut saja Kentucky Fried
Chicken (KFC), California Fried Chicken (CFC). Sedangkan brand lokal
seperti Es Teler 77, Blenger Burger, dan lain sebagainya.

Pangsa pasar di Indonesia menempatkan sektor Industri makanan
dan minuman sebagai investasi yang paling menguntungkan selama
kurun waktu 2010 — 2030 dengan tingkat pertumbuhan sebesar 5.2 %.
Sumber: CS/ Indonesia Survey 2011; McKinsey Global Institute analysis

Pertumbuhan industri restoran cepat saji di indonesia menunjukkan
perkembangan yang relatif pesat, kesimpulan ini bisa dilihat dari data Roy
Morgan Single Source, sebuah survei terhadap lebih dari 25 ribu
responden berusia 14 tahun keatas. Hasil survei tersebut menunjukkan
selama kuartal 12009 sebanyak 54% masyarakat jakarta membeli
makanan cepat saji. Angka ini melonjak dibandingkan dua tahun yang iaiu
yakni hanya 48% penduduk Jakaria yang mengaku pernah membeli

makanan cepat saji.



Hal di atas menunjukkan bahwa peluang untuk berbisnis pada
restoran cepat saii ini cukup menjanjikan. Dengan populasi masyarakat
indonesia yang cukup besar, berkembangnya teknologi, membaiknya
tingkat perekonomian dalam negeri, serta budaya dan gaya hidup dari
masyarakatnya yang senantiasa berubah dan dinamis.

Bisnis fast food adalah menantang dan merupakan topik yang
sangat sesuai untuk penelitian. Model organisasinya mengkombinasikan
Corporate branding dan Individual Branding dengan isu-isu fangible food
dan service delivery. Oleh karena itu para pemain di bisnis franchise fast
food dihadapkan pada masalah klasik yaitu bagaimana menjaga serta
meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan kepada konsumen.

Kedua faktor itu menjadi penting untuk diperhatikan agar konsumen
dapat melakukan pembelian ulang dan fidak beralih ke restoran lain.
Mengutip pernyataan dari David A Aeker (1997,74) bahwa sebuah produk
atau jasa layanan yang berfungsi dengan baik, sejalan dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen akan memberikan landasan bagi loyalitas,
suatu alasan untuk tidak beralih merek.

Pada akhirnya konsumen yang memiliki banyak alternatif pilihan
tempat makan akan semakin kritis dalam menentukan pilihan. Selain
mempertimbangkan faktor jarak yang ditempuh dan harga yang
ditawarkan tentunya kualitas pelayananiah yang menjadi faktor terpenting.
Kualitas memang bersifat subjektif, masing-masing individu memiliki

parameter kualitas yang berbeda-beda. Namun dengan melakukan survey



terhadap konsumen, pemain industri fast food dapt mengetahui mayoritas
kebutuhan konsumen terhadap pelayanannya. Untuk mengetahui atribut
pelayanan yang menjadi kebutuhan konsumen dan mengukur bagaimana
performansi kualitas atribut tersebut maka digunakan metode kualitas
yaitu SERVQUAL, dan indeks PGCV (Pofential Gain in Customer Value).

SERVQUAL didefinisikan sebagai keinginan para pelanggan dari
layanan yang mungkin diberikan perusahaan (Parasuraman, 1980).
SERVQUAL sebagai metode pengukuran kualitas pelayanan yang paling
sering digunakan, menilai kualitas pelayanan dari suatu penyedia jasa
berdasarkan lima dimensi kualitas jasa yang sering disebut RETRA
(Responsiveness, Emphaty, Tangible, Reliability, Assurance).

Melalui metode indeks PGCV kita dapat mengetahui variabel-
varigbel yang harus diperhatikan untuk ditingkatkan berdasarkan nilai
potensial kepuasan konsumen sekaligus mengetahui pelayanan yang

tidak terlalu dipentingkan kualitasnya oleh konsumen.



1.2 PERUMUSAN MASALAH

Mengetahui dan mengukur seberapa besar tingkat kepuasaan
pelanggan (Costumer Safisfaction), maka harus dibuat suatu metode,
yang sesuai dengan data aktual. Berdasarkan hai tersebut, maka
perumusan masalah adalah sebagai berikut:

“ Bagaimana mengukur Performansi Industri Fast food dengan
menggunakan pendekatan metode Pofential Gain in Customer Value

(PGCV) guna meningkatkan kepuasan pelanggan. “

1.3 TUJUAN & MANFAAT PENELITIAN

1.3.1 Tujuan

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.Menentukan tingkat kualitas industri fast food menurut evaluasi
konsumen.

2.ldentifikasi prioritas dimensi kualitas pelayanan yang paling berpengaruh
terhadap performa industri fast food.

3.Menentukan performa fasf food melalui studi banding pada restoran Mc

Donalds dan KFC.



1.3.2. Manfaat

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Sebagai masukan informasi bagi pengusaha fast :‘od mengenai
seberapa besar tingkat kepuasan yang sudah dicapai s&:pai saat ini.

2. Sebagai tambahan wawasan bagi mahasiswa (penuiis <z pembaca)

tentang dinamika industri fast food di Indonesia.

1.4 PEMBATASAN MASALAH
Adapun pembatasan masalah yang digunakan pada penelitan ini
adalah sebagai berikut:
1. Penelitian dilakukan hanya pada area Jakarta firur (KFC dan
Mcdonalds Pondok kelapa).
2. Data yang akan diolah dan dianalisis merupakan hzsil pembagian
kuesioner yang dilakukan baik secara onfine dan secarzs [arigsung.

3. Tidak mempertimbangkan aspek finansial.

1.5 METODOLOGI PENELITIAN
Di dalam melaksanakan penulisan laporan ini, penulis melakukan
beberapa metode pengumpulan data, yaitu :
1. Studi lapangan
Merupakan cara pencarian data di lapangan, yailu daia primer yang
dibutuhkan sehubungan dengan pokok bahasan.

2. Studi Pustaka



Studi ini dilakukan dengan membaca dan mempelajari buku-buku yang

menunjang pokok bahasan yang diperiukan sebagai data sekunder.

1.6 SISTEMATIKA PENULISAN

Adapun sistematika Penulisan Laporan Kerja Prakiek ini adalah

sebagai berikut :

Bab |:

Bab il :

Bab I :

Pendahuluan

Bab ini berisi mengenai latar belakang, identifikasi masalah,
perumusan masalah, pembatasan masalah, maksud dan tujuan,

metodologi penelitian, dan sistematika penuiisan.

Landasan Teori

Bab ini berisi mengenai beberapa teori dari berbagai literatur yang
digunakan sebagai dasar untuk menentukan model pemecahan

masalah.

Metodologi Pemecahan Masalah

Bab ini berisi mengenai langkah-langkah pemecahan masalah

yang digambarkan secara skematis melalui flow chart.



Bab IV :

Bab V:

Bab VI :

Pengumpulan dan Pengolahan Data

Bab ini berisikan tentang pengumpulan dan pengolahan data
mengenai masalah yang sedang diteliti dengan menggunakan
kerangka berpikir yang telah dibuat serta didukung teori-teori
yang sudah ada.

Analisa dan Pembahasan

Bab ini berisi mengenai analisis dari hasil pengolahan data
kemudian dilakukan pembahasan berdasarkan analisis yang
diperoleh.

Kesimpulan dan Saran

Bab ini berisi mengenai kesimpulan secara keseluruhan dari
pengolahan data dan saran-saran sebagai masukan yang dapat

membuat hasil penyelesaian [aporan ini menjadi lebih baik.



