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ABSTRAK

Kevin Andries Darwis. Analisis Selera dan Tingkat Kepuasan Konsumen KFC
Guna Meningkatkan Daya Saing.

Dibimbing oleh Ir. Setyo Parsudi, MP, dan Dr. Ir. Indra Tjahaja Amir, MP.

Mobilitas masyarakat yang tinggi mengakibatkan Pola konsumsi yang praktis,
cepat dan nyaman tersebut dapat diperoleh melalui restoran, sehingga membuat
banyak munculnya restoran. Persaingan antar restoran pada masa Kini
diharuskan merumuskan strategi pemasaran yang efektif dan efisien. Penelitian
ini bertujuan mengetahui tentang karkateristik, dan selera konsumen KFC serta
sikap, dan tingkat kepuasan konsumen terhadap bauran pemasaran yang
dilakukan KFC. Penelitian dilakukan di KFC BG Junction Surabaya dengan
jumlah responden sebanyak 50 orang. Metode pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling . Analisis yang digunakan
untuk mengetahui karakteristik dan selera konsumen menggunakan analisis
deskriptif, analisis multiatribut fishbein untuk menganalisis sikap konsumen KFC,
analisis Customer Satisfaction Index untuk menganalisis tingkat kepuasan
konsumen, dan Analisis Importance Perfomance Analysis untuk mengetahui
atribut apa yang dipentingkan konsumen dalam membeli KFC. Hasil Penelitian
yang didapat adalah Deskripsi responden pada penelitian ini adalah umumnya
berasal dari kalangan pelajar/mahasiswa yang pendapatan rendah tetapi suka
aktivitas di luar rumah. Sedangkan selera pada umumnya adalah menyukai rasa
pedas ayam crispy bagian paha atas, sedangkan menu sampingan paling disukai
adalah kentang goreng dan minuman yang digemari float mocha. Serta metode
pembayaran sering digunakan ialah tunai. Nilai Sikap konsumen terhadap produk
KFC BG Junction dengan nilai Sikap total (Ao) sebesar 366 dengan interpretasi
“Suka” yang berarti menyukai produk KFC. Tingkat kepuasan konsumen KFC
terhadap produk sebesar 73,23 persen yang artinya konsumen “Puas”. Bauran
produk mempunyai tingkat kinerja dan kepentingan yang tinggi, sedangkan
bauran promosi mempunyai tingkat kinerja dan kepentingan yang rendah
dibanding atribut bauran lain sehingga mempengaruhi kepuasan. Hasil
perhitungan IPA nilai kepentingan konsumen rata-rata adalah 4,31, dan bauran
produk berada di Kuadran Il dengan nilai kepentingan 4,72. Jadi dapat dikatakan
kepentingan konsumen lebih besar dari kinerja yang diberikan KFC. Sehingga
pihak KFC dapat mempertahankan dan meningkatkan kinerja bauran produk
agar lebih memuaskan konsumen karena menjadi hal paling penting. Serta
atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki adalah bauran bukti fisik
dan promosi guna meningkatkan kepuasan konsumen.

Kata kunci : Bauran Pemasaran, Kepuasan Konsumen, KFC, Selera
Konsumen, Sikap Konsumen
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ABSTRACT

Kevin Andries Darwis. Taste and Analysis Level of KFC Consumer Satisfaction
To Increase Competitiveness.

Supervised by Ir. Setyo Parsudi, MP, and Dr. Ir. Indra Tjahaja Amir, MP.

High community mobility results in practical, fast and convenient consumption
patterns that can be obtained through restaurants, thus creating many
restaurants. Today's competition between restaurants is required to formulate
effective and efficient marketing strategies. This study aims to find out about the
characteristics, KFC consumer tastes and attitudes, and the level of consumer
satisfaction with the marketing mix conducted by KFC. The study was conducted
at KFC BG Junction Surabaya with 50 respondents. The sampling method in this
study uses accidental sampling technique. The analysis used to determine the
characteristics and tastes of consumers using descriptive analysis, fishbein multi-
attribute analysis to analyze KFC consumer attitudes, analysis of Customer
Satisfaction Index to analyze the level of customer satisfaction, and Importance
Performance Analysis to find out what attributes consumers are interested in
buying KFC. The research results obtained are the description of respondents in
this study are generally come from among students / students who have low
income but like activities outside the home. While the taste in general is to like
the spicy taste of crispy chicken upper thighs, while the most preferred side menu
is french fries and a drink that is fond of float mocha. And the payment method
often used is cash. The value of consumer attitudes towards KFC BG Junction
products with a total attitude value (Ao) of 366 with the interpretation "Like" which
means liking KFC products. The level of KFC consumer satisfaction with products
is 73.23 percent, which means "satisfied" consumers. The product mix has a high
level of performance and importance, while the promotion mix has a low level of
performance and importance compared to other mix attributes so that it affects
satisfaction. The results of the IPA calculation mean value of consumer interests
is 4.31, and the product mix is in Quadrant Il with a value of 4.72. So it can be
said that the interests of consumers are greater than the performance provided
by KFC. So that the KFC can maintain and improve the performance of the
product mix to better satisfy consumers because it becomes the most important
thing. And the attributes that become the main priority for improvement are a
mixture of physical evidence and promotion in order to increase consumer
satisfaction.

Keywords : Customer Attitude, Customer Satisfaction, Consumer Taste,
KFC, Marketing Mix
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