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ABSTRAK

MUHAMMAD RAFLI GADAPI. ANALISA TINGKAT KEPUASAN
PELAYANAN RESTORAN CEPAT SAJI DENGAN MENGGUNAKAN
METODE IPA DAN MODEL KANO (STUDI KASUS KFC SIMPANG
CILEGON) Dibimbing Oleh DR SIRAJUDDIN, ST., MT. dan DR FAULA
ARINA, S.Si., M.Si.

Permasalahan yang terjadi pada KFC Simpang Cilegon memiliki beberapa
keluhan pelanggan kurangnya jumlah kasir, kurang cepat tanggapnya karyawan
dalam menghadapi masalah, dan kebersihan dari outlet itu sendiri. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui atribut yang belum memenuhi harapan pelanggan,
menentukan prioritas atribut yang akan diperbaiki, memberikan prioritas upaya
perbaikan yang dapat dilakukan perusahaan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan restoran cepat saji. Dilakukan penyebaran kuesioner kepada 97
responden. Pada hasil penelitian dengan menggunakan integrasi dari metode
Importance Performance Analysis (IPA) dan Model Kano ini terdapat 7 atribut
yang perlu ditingkatkan, 11 atribut yang perlu dipertahankan, dan 8 atribut yang
tidak berpengaruh sama sekali terhadap kualitas pelayanan. Kesimpulan dari
penelitian kali ini adalah adanya atribut prioritas yang harus segera diperbaiki
yaitu keberadaan jumlah kasir yang melayani dapat memadai jumlah pelanggan
(saat ramai) dan Kecepatan dan ketanggapan yang baik dari pihak manajemen

restoran dalam menanggapi keluhan pelanggan.

Kata Kunci: Kepuasan Pelayanan, Restoran Cepat Saji, Kentucky Fried Chicken

(KFC), Importance Performance Analysis (IPA), Model Kano.
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ABSTRACT

MUHAMMAD RAFLI GADAPI. ANALYSIS OF FAST FOOD
RESTAURANT SERVICE SATISFACTION LEVEL USING IPA METHOD
AND KANO MODEL (STUDI KASUS KFC SIMPANG CILEGON)
Supervised by DR SIRAJUDDIN, ST., MT. dan DR FAULA ARINA, S.Si.,
M.Si.

The problems that occurred at KFC Simpang Cilegon had several customer
complaints, such as the parking being relatively narrow for 4-wheeled vehicles, the
secondfloor dining area being rarely opened, and the cleanliness of the outlet itself.
This research aims to determine attributes that do not meet customer expectations,
determine priority attributes to be improved, and prioritize improvement efforts that
companies can make to improve the quality of fast food restaurant services.
Questionnaires were distributed to 97 respondents. In the results of research using
the integration of the Importance Performance Analysis (IPA) method and the Kano
Model, there are 7 attributes that need to be improved, 11 attributes that need to be
maintained, and 8 attributes that have no effect at all on service quality. The
conclusion of this research is that there are priority attributes that must be
immediately improved, namely the existence of a sufficient number of cashiers
serving the number of customers (when busy) and good speed and responsiveness

from restaurant management in responding to customer complaints.

Keywords: Service Satisfaction, Fast Food Restaurant, Kentucky Fried Chicken
(KFC), Importance Performance Analysis (IPA), Model Kano.
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RINGKASAN

MUHAMMAD RAFLI GADAPI. ANALISA TINGKAT KEPUASAN
PELAYANAN RESTORAN CEPAT SAJI DENGAN MENGGUNAKAN
METODE IPA DAN MODEL KANO (STUDI KASUS KFC SIMPANG
CILEGON) Dibimbing Oleh DR SIRAJUDDIN, ST., MT. dan DR FAULA
ARINA, S.Si., M.Si.

Latar Belakang; Kentucky Fried Chicken (KFC) merupakan salah satu
restoran waralaba yang sudah mengglobal. Lokasi KFC yang strategis dan
kecenderungan masyarakat untuk mengkonsumsi makanan cepat saji ditengah
padatnya waktu, membuat KFC tidak pernah sepi pengunjung. Semakin tingginya
tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak
alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan
selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk. Oleh karena
itu peneliti ingin melakukan analisa tingkat kepuasan pelayanan pada salah satu
cabang restoran cepat saji di daerah cilegon tepatnya KFC Simpang Cilegon.
Berdasarkan hasil observasi secara langsung dan wawancara KFC Simpang Cilegon
memiliki beberapa keluhan pelanggan seperti parkiran yang relatif sempit untuk
kendaraan roda 4, tempat makan lantai 2 yang jarang untuk dibuka, dan kebersihan
dari outlet itu sendiri.

Perumusan Masalah; Masalah yang akan dibahas pada penelitian kali ini
adalah bagaimana kuadran-kuadran tiap atribut layanan dengan menggunakan
metode IPA, bagaimana kategori tiap atribut layanan dengan menggunakan model
kano, dan bagaimana strategi pada tiap atribut layanan dengan integrase metode
IPA dan model kano.

Tujuan Penelitian; Tujuan pada penelitian kali ini adalah menentukan
kuadran-kuadran tiap atribut layanan dengan menggunakan metode [IPA,
menentukan kategori tiap atribut layanan dengan menggunakan model kano, dan
menentukan strategi pada tiap atribut layanan dengan integrasi metode IPA dan

model kano.



Metode Peneltiain; Penelitian dimulai dengan dilakukan observasi
lapangan dan wawancara dengan manager toko KFC Simpang Cilegon untuk
menentukan atribut atribut layanan apa saja yang perlu diuji, kemudian atribut itu
dibagi kedalam 5 dimensi servqual (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, dan Empathy) lalu dilakukan penyebaran kuisioner kepada 97
responden. Setelah itu hasil kuesioner diolah dengan menggunakan metode IPA dan
model kano dan akhirnya dilakukan integrasi dari dua metode IPA dan kano untuk
menghasilkan skala prioritas perbaikan atribut yang perlu dilakukan perbaikan dan
perlu dipertahankan.

Hasil Penelitian; Pada hasil penelitian dengan menggunakan metode IPA
adanya 4 atribut yang termasuk kedalam kuadran prioritas pertama yang perlu
diperbaiki, pada model kano terdapat 8 atribut yang termasuk kedalam kategori
must be, dan integrasi dari metode Importance Performance Analysis (IPA) dan
model kano ini terdapat 7 atribut yang perlu ditingkatkan, 11 atribut yang perlu
dipertahankan, dan 8 atribut yang tidak berpengaruh sama sekali terhadap kualitas
pelayanan.

Kesimpulan; Kesimpulan dari penelitian kali ini adalah adanya atribut
prioritas yang harus segera diperbaiki yaitu keberadaan jumlah kasir yang melayani
dapat memadai jumlah pelanggan (saat ramai) dan kecepatan dan ketanggapan yang

baik dari pihak manajemen restoran dalam menanggapi keluhan pelanggan.

Kata Kunci: Kentucky Fried Chicken (KFC), Importance Performance Analysis
(IPA), Model Kano.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Makanan dan minuman menjadi salah satu kebutuhan pokok bagi setiap
manusia. Melihat kondisi ini bisnis makanan dan minuman memiliki potensi yang
sangat menjanjikan para restoran, khususnya restoran fast food ‘cepat saji’ terus
mencoba untuk selalu memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas layanan, kualitas
makanan, dan harga menjadi aspek yang paling signifikan dalam penelitian yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada fast food (Shartykarini, et al, 2016).
Meningkatnya mobilitas masyarakat dan aktivitas kerja yang sibuk juga menjadi
salah satu penyebab perubahan perilaku masyakat yang dulunya memasak Kini
beralih untuk membeli makanan jadi untuk memenuhi kebutuhannya. Badan Pusat
Statistik (BPS) melaporkan produk domestik bruto (PDB) industri makanan dan
minuman nasional atas dasar harga berlaku (ADHB) sebesar Rp1,12 kuadriliun
pada 2021. Nilai tersebut porsinya sebesar 38,05 persen terhadap industri
pengolahan nonmigas atau 6,61 persen terhadap PDB nasional yang mencapai
Rp16,97 kuadriliun.

Penemuan di era modern ini merupakan salah satu alternatif pilihan yang
dianggap lebih efisien karena menawarkan konsep servis yang serba cepat (Fitriani
& Octora, 2021). Penyajian makanan yang cepat tersebutlah yang menjadi
keunggulan dari restoran cepat saji sehingga para konsumen tidak harus menunggu
lama untuk menikmati makanan atau minuman yang telah dibeli tetapi dengan
banyaknya persaingan yang ada dalam bisnis makanan cepat saji menjadikan
pengukuran terhadap kepuasan pelanggan menjadi perhatian yang perlu di cari tahu.
Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang ditimbulkan karena
membandingkan kinerja produk dengan keinginan yang diharapkan (Azhari, et al,
2015)



Kentucky fried chicken (KFC) merupakan salah satu restoran waralaba yang
sudah mengglobal, KFC terus berkembang pesat ke seluruh Indonesia salah satunya
Kota Cilegon. Lokasi KFC yang strategis dan kecenderungan masyarakat untuk
mengkonsumsi makanan cepat saji ditengah padatnya waktu, membuat KFC tidak
pernah sepi pengunjung, tetapi jika dilihat dengan seksama ada banyak hal yang
bisa membuat pelanggan merasa puas dan menjadi loyal, mempunyai cerita dengan
pengalaman dapat dikaitkan dengan customer experience (Azhari, et al, 2015).
Semakin tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi
lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga
pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa
produk (Kotler, 2005) Kualitas pelayanan yang rendah akan menimbulkan
ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran
tersebut tapi juga berdampak pada orang lain, karena pelanggan yang kecewa akan
bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya. Dampaknya, calon pelanggan

akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing (Aryani, D & Rosinta, F, 2010)

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang difikirkan terhadap kinerja
(hasil) yang diharapkan jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas.
Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan amat puas atau senang (Kotler & Keller, 2018). Kualitas pelayanan
merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan daya saing. Harapan dari
konsumen setiap saat selalu berubah sehingga kualitas pelayanan yang diberikan
juga harus disesuaikan. Konsumen akan menilai pelayanan yang diberikan oleh
suatu perusahaan dengan membandingkan dari perusahaan satu dengan perusahaan
lain yang sejenis, juga dengan membandingkan pelayanan yang diterima dengan

pelayanan yang diharapkannya

Berdasarkan latar belakang diatas dapat disimpulkan bahwa sangat penting
untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu agar dapat tetap
memberikan perbaikan-perbaikan yang akan membuat usaha atau bisnis kita

menjadi lebih baik lagi. Oleh karena itu peneliti ingin melakukan analisa tingkat



kepuasan pelayanan pada salah satu cabang restoran cepat saji di daerah cilegon
tepatnya KFC Simpang Cilegon. Berdasarkan hasil observasi secara langsung dan
wawancara KFC Simpang Cilegon memiliki beberapa keluhan pelanggan seperti
parkiran yang relatif sempit untuk kendaraan roda 4, tempat makan lantai 2 yang
jarang untuk dibuka, dan kebersihan dari outlet itu sendiri, Peneliti akan melakukan
Analisa tingkat kepuasan pelayanan dengan menggunakan metode servqual, IPA

(Importance Performance Analysis (IPA), dan model kano

Metode Importance Performance Analysis (IPA) merupakan suatu teknik
penerapan yang mudah untuk mengatur atribut dari tingkat kepentingan dan tingkat
pelaksanaan itu sendiri yang berguna untuk pengembangan program pemasaran
yang efektif, servqual merupakan metode yang dikembangkan oleh A.Parasuraman
dan A. Zeitharnl digunakan untuk mengukur kepuasan layanan jasa dengan
pendekatan user-based approach dengan dimensi-dimensi (Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty) (Sinun, A, 2017). Metode kano adalah
metode yang bertujuan untuk mengkategorikan atribut-atribut produk maupun jasa
berdasarkan seberapa baik produk atau jasa tersebut mampu memuaskan pengguna
(Rizki., et al, 2021).

1.2~ Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka rumusan masalah pada

penelitian kali ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kuadran-kuadran tiap atribut layanan dengan menggunakan
metode IPA?

2. Bagaimana Kkategori tiap atribut layanan dengan menggunakan model
kano?

3. Bagaimana strategi pada tiap atribut layanan dengan integrase metode

IPA dan model kano?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian kali ini adalah

sebagai berikut:



1. Menentukan kuadran-kuadran tiap atribut layanan dengan
menggunakan metode IPA.

2. Menentukan kategori tiap atribut layanan dengan menggunakan model
kano.

3. Menentukan strategi pada tiap atribut layanan dengan integrasi metode

IPA dan model kano.

1.4  Batasan Masalah
Batasan masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Penelitian dilakukan di KFC Simpang Cilegon.
2. Responden kuisioner pernah memesan makanan secara dine-in di KFC

Simpang Cilegon.

1.5  Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan ini ditujukan untuk mempermudah dalam melihat dan
mengetahui pembahasan pada penelitian kali ini, Oleh karena itu penjelasan terkait
keseluruhan penelitian akan dijelaskan secara detail di bawah ini. Adapun

sistematika penulisannya adalah sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini, berisikan mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan penelitian, batasan masalah, sistematika penulisan, dan penelitian
terdahulu terkait dengan penelitian kali ini dan diadapatkan dari berbagai

sumber.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini berisikan tentang landasan teori terkait permasalahan-
permasalahan yang diangkat pada penelitian kali ini yang berasal dari

beberapa sumber.



BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini dijelaskan bagaimana penelitian ini dilakukan oleh karena itu
pada bab ini berisikan flowchart penelitian umum, flowchart pengolahan

data, lokasi dan waktu penelitian.
BAB IV HASIL PENELITIAN

Pada bab ini berisikan perihal hasil pengumpulan data yang akan
dilanjutkan ke tahap pengolahan data, dimana pada penelitian kali ini

pengumpulan data diperoleh dari penyebaran kuisioner.
BAB V ANALISA DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisikan perihal analisa yang akan diperoleh dari hasil
pengolahan data yang mana hasil yang didapatkan dari pengolahan data

nantinya akan dibandingkan dengan literatur atau penelitian terdahulu.
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi perihal kesimpulan dan saran, dimana kesimpulan
memuat segala hal yang berhubungan dengan penelitian kali ini tetapi
dijelaskan secara singkat padat dan jelas. Sedangkan saran berisi masukan

masukan untuk penelitian yang selanjutnya.

1.6  Penelitian Terdahulu
Berikut merupakan beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan

penelitian kali ini.



Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu

No. Judul Penelitian Tahun | Nama Peneliti | Tempat Deskripsi Metode
1. Pengaruh Kualitas 2014 Yesenia dan KFC Penelitian mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan | Importance
Layanan dan Produk Edward H Tangerang | KFC ini, pada mulanya didasarkan oleh persaingan | Performance
terhadap Kepuasan Siregar Selatan | bisnis restoran sejenis yang semakin ketat. Faktor Analysis
serta pertama yang diperhatikan adalah tingkat kepentingan (IPA),
Loyalitas Pelanggan dan kinerja atribut yang digambarkan oleh analisis | Customer
KFC di Tangerang Importance  Performance analysis (IPA) dan | Satisfaction
Selatan selanjutnya diukur tingkat kepuasan konsumen dengan | Index (CSl),
analisis Customer Satisfaction Index (CSI). Setelah dan
itu, dilakukan pengujian pengaruh kualitas layanan | Structural
dan kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas Equation
konsumen KFC dengan menggunakan analisis | Modelling
Structural Equation Modelling (SEM). (SEM)
2. Pengaruh Kepuasan, 2014 | Yenny Chen S Hotel Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh Analisis
Hambatan Berpindah dan Edwin Novotel | kepuasan, hambatan berpindah dan penyediaan Regresi
dan Penyediaan Japarianto Surabaya | fasilitas terhadap loyalitas konsumen pada Hotel Linier
Fasilitas tehadap Novotel di Surabaya dan pengaruh dominan antara | Berganda

Loyalitas Konsumen di
Hotel Novotel Surabaya

variabel = kepuasan, hambatan berpindah dan
penyediaan fasilitas Terhadap Loyalitas konsumen
pada Hotel Novotel di Surabaya.




Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

No. Judul Penelitian Tahun | Nama Peneliti | Tempat Deskripsi Metode
3. Analisis Kepuasan 2018 Besse PT Argo | Penelitian ini akan menilai kepuasan pelanggan | Partial Least
Pelanggan Atas Arnawisuda | Manunggal | terhadap pembelian produk Bleached Cotton pada Square-
Kualitas Produk dan Ningsi dan Triasta, JL. | pelanggan dalam pasar Internasional. Bleached Cotton |  Structural
Pelayanan Dengan Lucia Agustina MH merupakan salah satu produk PT Argo Manunggal Equation
Metode SEM-PLS Thamrin | Triasta yang mempunyai banyak keunggulan | Modelling
Km 4, dibandingkan dengan produk lainnya. Beberapa | (PLS-SEM)
Cikokol, | keunggulan Bleached Cotton adalah 100% Kapas,
Tangerang | tingkat Absorbant: 10S, Penampilan: Bright White
- Banten | (Putih) dan Netral. Panjang Serat: 14-18 mm (di
banding dengan produk lain yang seratnya pendek).
Tingginya intensitas Pelanggan dalam pemakaian
Bleached Cotton akan memberikan informasi yang
cukup banyak dan akurat untuk mengukur kepuasan
pelanggaran dalam penggunaan produk tersebut.

4. | Determinasi Kepuasan | 2020 Dedek JW Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian | Pendekatan
Pelanggan Terhadap Kurniawan Marriot | eksplanatori, yang bertujuan untuk menjelaskan | Penelitian
Loyalitas Pelanggan Gultom, Hotel hubungan sebab akibat antara variable penelitian dan | Eksplanatori
Melalui Kepercayaan Muhammad Medan hipotesis pengujian pendekatan yang digunakan dalam

Arif, dan penelitian ini adalah pendekatan asosiatif. Lokasi
Muhammad penelitian ini di teknik penarikan sampel adalah
Fahmi dengan teknik non-probability sampling.




Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)
No. Judul Penelitian Tahun | Nama Peneliti | Tempat Deskripsi Metode
5. Analisis Pengaruh 2016 Ida Farida, Gojek Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Regresi
Bauran Pemasaran 7P Achmad pengaruh bauran pemasaran 7P meliputi harga, lokasi, Linear
Terhadap Kepuasan Tarmizi, dan orang, proses, produk, promosi dan bukti fisik | Berganda

Pelanggan Pengguna
Gojek Online

Yogi November

terhadap kepuasan pengguna gojek online. Dengan
melihat hal-hal tersebut di atas, maka agar dapat
menyusun strategi yang tepat dalam mendapatkan
penumpang perlu kiranya mengetahui pengaruh
bauran pemasaran yang dapat mempengaruhi persepsi
penumpang. Dari latar belakang di atas maka peneliti
tertarik untuk meneliti pengaruh bauran pemasaran 7P
(product, price, place, promotion, people, process, dan
physical evidence) terhadap kepuasan penumpang
Gojek Indonesia.
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