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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi pemasaran serta tingkat kepuasan konsumen terhadap
produk perusahaan transnasional kentucky fried chicken (KFC). Pengambilan data dilakukan secara online,
kuesioner disebarkan kepada konsumen yang sudah pernah mengunjungi KFC di Jawa Barat. Metode analisis
yang digunakan adalah Important Performance Analysis (IPA) dan Costumer Satisfaction Index (CSI). Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa Kentucky Fried Chicken (KFC) sudah melakukan strategi pemasaran 7P
(Product, Place, Price, Promotion, People, Process, Physical Evidence) di Jawa Barat dengan baik, dapat
dibuktikan dari perhitungan CSI dan IPA yang telah dilakukan. Dari nilai CSI yaitu 81,36 terletak pada rentang
80-100% yang menunjukan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap KFC tergolong “Sangat Puas”.
Berdasarkan IPA, KFC perlu melakukan diferensiasi produk, yang membuat produk makanan yang dijualnya
memiliki ciri khas tersendiri.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, KFC, Strategi Pemasaran

ABSTRACT

This study aims to determine the marketing strategy and the level of consumer satisfaction with the products
of the transnational company kentucky fried chicken (KFC). Data collection is done online, questionnaires are
distributed to consumers who have visited KFC in West Java. The analysis method used is Important
Performance Analysis (IPA) and Costumer Satisfaction Index (CSI). The results of this study indicate that
Kentucky Fried Chicken (KFC) has carried out the 7P marketing strategy (Product, Place, Price, Promotion,
People, Process, Physical Evidence) in West Java well, as evidenced by the calculation of CSI and IPA that
has been done. From the CSI value of 81.36 located in the range of 80-100% which indicates that the level of
consumer satisfaction with KFC is classified as "Very Satisfied". Based on IPA, KFC needs to do product
differentiation, which makes the food products it sells have their own characteristics.

Keywords: Customer Satisfaction, KFC, Marketing Strategy

PENDAHULUAN

Pada era digital ini terjadi globalisasi yang menyebabkan banyak sekali strategi bisnis yang
berkembang dengan memanfaatkan teknologi untuk mendapatkan informasi termasuk informasi dari
luar negeri, salah satunya perusahaan transnasional. Transnasional adalah salah satu strategi bisnis
dalam hal perluasan cakupan suatu perusahaan melewati batas-batas kedaulatan negara tersebut
tetapi masih mempertahankan ciri khas dari perusahaan asal tersebut, perusahaan yang awal mula
dibentuk sebagai perusahaan induk dan nantinya akan dikembangkan atau menghasilkan anak-anak
perusahaan di berbagai negara tetapi tetap dikelola secara terpusat di perusahaan induk (Yudha,
2021).

Filosofi kunci dari transnasional adalah adaptasi terhadap semua situasi lingkungan dan mencapai
fleksibilitas dengan memanfaatkan arus pengetahuan dan komunikasi dua arah di seluruh perusahaan
(Putri, 2023). Karakteristik utama strategi transnasional adalah kontribusi terdiferensiasi dari semua
unitnya terhadap operasi terpadu di seluruh dunia. Sebagai salah satu karakteristik lainnya, sebuah
inovasi bersama oleh kantor pusat dan oleh beberapa unit di luar negeri mengarah pada
pengembangan produk dan layanan yang relatif standar namun fleksibel yang dapat menangkap
beberapa pasar lokal (Yudha, 2022; Yudha 2023).
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Perusahaan transnasional saat ini sudah menjamur di Indonesia, dari produk transportasi, produk
elektronik, produk industri serta produk konsumsi seperti pakaian dan makanan sehari-hari. Ini
disebabkan masyarakat Indonesia percaya akan kualitas dari produk-produk perusahaan
transnasional sehingga produk tersebut dapat mudah ditemui di Indonesia. Persaingan antar sesama
perusahaan transnasional pun tidak dapat terhindari, contohnya Kentucky Fried Chicken (KFC) yang
merupakan produk perusahaan transnasional yang memiliki banyak saingan seperti McDonald’s,
Texas, Burger King, Richeese Factory, dan masih banyak lagi.

KFC adalah salah satu merek makanan cepat saji paling terkenal di dunia. KFC didirikan di
Kentucky, Amerika Serikat, pada tahun 1930 oleh Kolonel Harland Sanders. Terkenal dengan ayam
gorengnya yang unik dengan resep yang rasanya khas. Setelah beberapa tahun, KFC telah
memperluas jaringan restorannya di seluruh dunia dan menjadi nama yang paling terkait dengan
industri makanan cepat saji. KFC berhasil mempertahankan posisinya sebagai penyedia makanan
cepat saji terkemuka di dunia berkat strategi perencanaan yang matang dan perhatian konsumen yang
tajam. Indikator utama keberhasilan perusahaan dalam industri makanan cepat saji adalah tingginya
tingkat retensi konsumen (Yudha, 2023; Anggraini & Alhempi, 2021).

Perilaku konsumen merupakan faktor terbesar yang memengaruhi reputasi perusahaan. Pengalaman
negatif pelanggan dapat dengan cepat memengaruhi dan memengaruhi persepsi masyarakat terhadap
merek dalam era media sosial dan teknologi informasi. KFC dapat tumbuh dan mempertahankan
reputasi positif dengan menjunjung tinggi layanan pelanggan yang baik, yang merupakan hal penting
bagi keberhasilan bisnis jangka panjang mereka. Orang yang puas berpotensi menjadi pelanggan
kedua. Mereka kembali ke KFC lagi dan bahkan mungkin menjadi duta restoran tersebut,
mempromosikannya kepada teman dan keluarga. Loyalitas di antara pelanggan adalah aset berharga
yang dapat membantu KFC meningkatkan pembayaran berulang dan memerangi pangsa pasar
mereka. Industri makanan cepat saji sangat kompetitif karena banyaknya vendor yang menawarkan
barang-barang premium (Astuti, 2012; Arianto & Mahmudah, 2016). Elemen kunci dalam
mempercepat laju persuasi adalah mempertahankan tingkat pelayanan yang tinggi.

KFC masih menjadi kandidat kuat menjadi fast food yang saat ini banyak digemari masyarakat
Indonesia, penulis ingin mengetahui apa yang membuat KFC sampai saat ini masih bisa bertahan
meskipun memiliki banyak saingan. Bagaimana strategi pemasaran KFC serta ciri khas dan
perbedaan apa yang dimiliki KFC secara khusus sehingga masyarakat Indonesia memilih membeli
ayam fried chicken.

METODE PENELITIAN

Penelitian kali ini menggunakan metode analisis deskriptif. Pengambilan data dilakukan secara
online, yaitu dengan cara peneliti menghubungi responden yang pernah mengunjungi KFC di Jawa
Barat melalui media sosial. Pengumpulan data dilakukan dengan kuisioner yang diisi sendiri oleh
responden.

Menurut Kotler (2009;101), bauran pemasaran adalah seperangkat alat yang digunakan perusahaan
untuk secara konsisten mencapai tujuannya di pasar sasaran. Di sisi lain, ada penyesuaian pemasaran
di mana produsen menyesuaikan elemen dari bauran pemasaran untuk setiap target pasar. Variabel
bauran pemasaran dapat digunakan secara efektif karena diatur sesuai dengan keadaan dan situasi
dalam suatu perusahaan. Berikut merupakan variabel operasional yang diteliti.

Tabel 1. Variabel operasional
Variabel Konsep Variabel Indikator

Product  Product dapat diukur diantaranya melalui (Kotler, 2005): 1. Cita rasa yang khas
Variasi produk; Kualitas produk; dan Tampilan produk 2. Variasi Pilihan Produk
3. Tampilan Produk
Price Menurut Chandra (2002) harga juga dapat diukur diantaranya 1. Harga produk bervariasi
melalui: Harga produk pesaing; Diskon (potongan harga); sesuai dengan porsi
dan Variasi sistem pembayaran 2. Harga produk sesuai

dengan kualitas
Place Menurut Sutojo (2009), distribusi adalah suatu usaha/upaya 1. Mudah ditemui
agar suatu produk dapat tersedia di tempat-tempat yang 2. Pesanan melalui online
memudahkan konsumen membelinya setiap saat konsumen 3. Menyediakan produk
membutuhkan sesuai kebutuhan
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Variabel Konsep Variabel Indikator
Promotion Promosi dapat diukur secara garis besar melalui Tjiptono 1. Promo potongan harga
(2005): 2. Promo gratis ongkos kirim
Tingkat kemenarikan iklan 3. Iklan promosi menarik

Publisitas pesaing

People Menurut Ratih (2005), people adalah: “semua pelaku yang 1. Karyawan berpenampilan
memainkan peranan dalam penyajian jasa ataupun produk rapi
sehingga dapat memengaruhi pembelian”. Elemen-elemen 2. Karyawan sopan
dari people adalah pegawai perusahaan, konsumen dan 3. Karyawan sigap
konsumen lain dalam lingkungan jasa.

Process ~ Menurut Philip Kotler (2006), Proses di sini adalah 1. Pelayanan cepat
mencakup bagaimana cara perusahaan melayani permintaan 2. Proses pembayaran cepat
tiap konsumennya. Mulai dari konsumen tersebut memesan 3. Pemesanan mudah
(order) hingga akhirnya mereka mendapatkan apa yang
mereka inginkan.

Physical ~ Menurut Timpe (2004), fasilitas fisik sangat penting bagi Display produk sesuai

Evidence  restoran karena mendukung suasana di dalam restoran Label harga sesuai
tersebut yang dapat memengaruhi kenikmatan yang didapat 3. Dekorasi tempat produk
oleh konsumen. menarik

4. Toilet bersih

DN =

1. IPA (Importance Performance Analysis)

Importance Performance Analysis adalah suatu teknik analisis yang digunakan untuk
mengidentifikasi faktor-faktor kinerja penting apa saja yang harus ditunjukkan oleh suatu organisasi
dalam memenuhi kepuasan para pengguna jasa (konsumen). Untuk mengetahui posisi masing-
masing atribut menggunakan perhitungan nilai rata-rata dari masing-masing atribut dengan formulasi

sebagai berikut:

X = %daﬂi’= E

T

Keterangan:

X = Skor rata-rata persepsi/performance
Y = Skor rata-rata harapan/importance
n = jumlah responden

2. CSI (Customer Satisfaction Index)

Customer Satisfaction Index digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa secara
menyeluruh dengan melihat tingkat kinerja dan tingkat kepentingan atau harapan dari atribut-atribut
jasa pelayanan. Untuk mengetahui besarnya nilai CSI, maka langkah- langkah yang dilakukan adalah
sebagai berikut:

a. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS). Mean
Importance Score (MIS) adalah rata-rata dari skor harapan suatu atribut. Sedangkan Mean
Satisfaction Score (MSS) adalah rata-rata skor untuk tingkat kepuasan yang berasal dari kinerja
jasa yang dirasakan oleh pelanggan.

petl
MIS = [ i=1 ]

mn
Keterangan:
Yi = Nilai harapan atribut Y ke-i
n = jumlah responden

pedf, 3

MSS = [Ez—l ]
n

Keterangan:
Yi = Nilai harapan atribut Y ke-i
n = jumlah responden
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b. Menghitung Weight Factor (WF) atau faktor tertimbang. Bobot ini merupakan persentase nilai
MIS per indikator terhadap total MIS seluruh indikator.

F ki 100%
T e
TP MIsi i
Keterangan:
MISi = Nilai rata-rata harapan ke-i
I MISi = Total rata-rata harapan dari ke-i ke-p
¢. Menghitung Weight Score (WS) atau skor tertimbang. Bobot ini merupakan perkalian antara WF
dengan rata-rata tingkat kepuasan.

WSi = WFi x M55

Keterangan :
WFi = Faktor tertimbang ke-i
MSS = Rata-rata tingkat kepuasan

d. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI).

¥F_ MIS
€SI = —/—=——— x 100
HS o i
Keterangan:
I MIST = Total rata-rata harapan dari ke-i ke-p
HS = HS (highest scale) merupakan skala maksimum yang digunakan
HASIL DAN PEMBAHASAN

1. CSI (Customer Satisfaction Index)

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode yang menggunakan indeks untuk mengukur
tingkat kepuasan konsumen berdasarkan atribut-atribut tertentu. Indeks kepuasan konsumen terhadap
Kentucky Fried Chicken (KFC) dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 2. Perhitungan Costumer Satisfaction Index (CSI) pada tingkat kepuasan

No ltem Mean Importance  Mean Satisfaction Weight Weight
Score (MIS) Score (MSS) Factors (WF) Score (WS)
1 Cita rasa yang khas 4,11 4,33 4,66 20,19
2 Variasi pilihan produk 4,04 3,60 4,58 16,50
3 Tampilan produk 427 3,96 4,83 19,12
4 Harga produk bervariasi sesuai 3,96 3,84 448 17,23
dengan porsi
5 Harga produk sesuai dengan 4,34 4,29 4,92 21,10
kualitas
6 Mudah ditemui 4,56 4,40 5,16 22,71
7 Pesanan melalui online 4,73 4,69 5,36 25,15
8 Menyediakan produk sesuai 4,67 4,58 5,29 24,21
kebutuhan
9 Promo potongan harga 4,13 3,64 4,68 17,07
10 Promo gratis ongkos kirim 3,76 3,09 4,26 13,14
11 TIklan promosi menarik 3,93 3,60 4,46 16,04
12 Karyawan berpenampilan rapi 4,33 4,44 491 21,82
13 Karyawan sopan 4,51 438 5,11 22,38
14 Karyawan sigap 4,27 4,18 4,83 20,20
15 Pelayanan cepat 4,04 3,67 4,58 16,80
16 Proses pembayaran cepat 4,20 4,18 4,76 19,88
17 Pemesanan mudah 4,36 4,20 4,94 20,73
18 Display produk sesuai 4,24 4,00 481 19,24
10 Promo gratis ongkos kirim 3,76 3,09 4,26 13,14
19 Label harga sesuai 3,96 4,42 448 19,82
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No ltem Mean Importance — Mean Satisfaction Weight Weight
Score (MIS) Score (MSS) Factors (WF) Score (WS)
20 Dekorasi tempat produk 3,80 3,51 431 15,12
menarik
21 Toilet bersih 4,04 4,00 4,58 18,33
Total 88,25 WT 406,78
CSI=(WT:5)x 100% 81,36

Sumber: Data primer (diolah), 2021

Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen terhadap Kentucky Fried Chicken
(KFC) memberikan nilai rata-rata mean satisfaction score (MSS) terbesar yaitu pada atribut pesanan
melalui online dengan score 4,69. Pesanan dengan sistem online memang tengah digemari oleh
masyarakat. Terlebih di masa pandemi Covid-19 seperti saat ini, dimana pemerintah juga
menganjurkan masyarakat untuk mengurangi aktivitas di luar rumah. Dengan adanya sistem pesanan
online seperti yang disediakan oleh KFC tentu memudahkan konsumen untuk memenuhi kebutuhan
tanpa harus keluar rumah.

Sedangkan nilai mean satisfaction score (MSS) terkecil yaitu pada atribut promo gratis ongkos kirim
dengan score 3,09. Hal tersebut disebabkan karena, pada umumnya promo yang sering ditawarkan
oleh KFC adalah promo terkait diskon pada produk makanan yang dijualnya. Sementara promo gratis
ongkir disediakan oleh pihak ketiga yang bekerja sama dengan KFC, seperti Gojek ataupun Grab.

Selanjutnya nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diperoleh dari nilai weight score total dibagi
dengan skala maksimum yang digunakan dalam penelitian ini (Skala maksimum 5) kemudian
dikalikan dengan 100%. Nilai CSI yaitu 81,36 terletak pada rentang 80%-100% yang menunjukan
bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap KFC tergolong “Sangat Puas”. Hal ini berarti bahwa
seluruh atribut KFC dinilai sudah sangat baik sehingga perlu terus dipertahankan.

2. IPA (Importance Performance Analysis)

Analisis tingkat harapan dan tingkat kinerja atribut KFC diolah dengan Important Performance
Analysis (IPA). Hasil alat analisis ini berupa atribut sayuran organik yang memengaruhi kepuasan
konsumen perusahaan. Berikut merupakan nilai rataan tingkat harapan dan tingkat kinerja pada setiap
atribut KFC pada Tabel 3.

Tabel 3. Perhitungan rata-rata penilaian harapan dan penilaian kinerja pada KFC

No. Atribut Harapan (Y)  Kinerja (X)
A. Product
1 Rasa KFC sangat khas dan berbeda dengan friend chicken lainnya 4,11 4,33
Variasi KFC sangat menarik sehingga membuat saya ingin mencobanya 4,04 3,60
3 Penampilan KFC sangat menarik sehingga membuat saya ingin 4,27 3,96
membelinya
B. Price
4  Harga KFC sangat sesuai dengan porsinya 3,96 3,84
5  Harga KFC sangat sesuai dengan kualitasnya 4,34 4,29
C. Place
6 KFC sangat mudah ditemukan sehingga sangat gampang untuk 4,56 4,40
membelinya
7  KFC bisa dibeli secara online sehingga saya bisa membelinya dari 4,73 4,69
rumah
8  KFC bisa dibeli secara paket dan ala carte sehingga memudahkan saya 4,67 4,58

untuk menyesuaikan kebutuhan

D. Promotion

9  KFC sering memberikan promo potongan harga 4,13 3,64

10 KFC sering memberikan promo gratis ongkir 3,76 3,09

11 KFC memiliki iklan promosi yang menarik 3,93 3,60
E. People

12 Karyawan KFC berpenampilan rapi dalam berpakaian 4,33 4,44

13 Karyawan KFC bersikap ramah dan sopan 4,51 4,38

14 Karyawan KFC sangat sigap dalam melayani saya 4,27 4,18
F. Process

15 Saya membeli KFC karena pelayanannya yang cepat 4,04 3,67
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No. Atribut Harapan (Y)  Kinerja (X)
16 Saya membeli KFC karena proses pembayaran mudah 4,20 4,18
17 Saya membeli KFC karena proses pemesanan mudah 4,36 4,20
G. Physical Evidence
18 Display KFC sesuai dengan apa yang saya dapatkan 4,24 4,00
19 Label harga KFC sesuai dengan apa yang ada di struk pembelian 3,96 4,42
20 Dekorasi ruangan di KFC sangat menarik 3,80 3,51
21 Toilet di KFC sangat bersih dan nyaman 4,04 4,00
Total Rata-Rata 4,04 4,19

Berdasarkan tabel 2, menunjukkan bahwa memposisikan setiap nilai atau skor rata-rata tersebut ke
masing-masing kuadran dalam diagram kartesius. Diagram kartesius sendiri dibagi menjadi 4
kuadran dengan garis tengah pembagi berdasarkan nilai total rata-rata tingkat harapan (Y) yaitu 4,04
dan nilai rata-rata tingkat kinerja (X) yaitu 4,19. Berdasarkan gambar 1, dapat terlihat bahwa masing-
masing atribut KFC menempati posisi sesuai dengan kuadrannya masing-masing.

Diagram Kartesius

$.00+
o
.8
<0 |:
450 o? ° 13 6
1 ®u®
° .5
14 17
5 16 4 ®
4 .00 L °
% ” 21 18 * 3
o
15
1 ° P
20 .2
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10
3.00
T T T T T
375 400 425 450 475
KINERJA

Gambar 1. Diagram Kartesius skor variabel IPA
Sumber: Data primer (diolah), 2021

a. Kuadran I (Prioritas Utama)

Kuadran I menunjukan bahwa terdapat 2 (dua) atribut KFC yang berada pada kuadran I yaitu nomor
1 dengan atribut Rasa KFC sangat khas dan berbeda dengan fried chicken lainnya dan nomor 19
dengan atribut Label harga KFC sesuai dengan apa yang ada di struk pembelian. Hal tersebut
menunjukan bahwa, kedua atribut tersebut memiliki kinerja yang kurang baik sehingga perlu
diperbaiki. Dalam hal ini, yaitu KFC perlu melakukan diferensiasi produk, yang membuat produk
makanan yang dijualnya memiliki ciri khas tersendiri dan dapat bersaing dengan perusahaan sejenis
lainnya. Selain itu, ketelitian dari para pekerja di KFC perlu ditingkatkan agar kesalahan seperti salah
memasukan nilai harga produk tidak terjadi. Karena kesalahan semacam itu dapat merugikan
konsumen dan juga perusahaan.

Sebab dari kinerja kurang baik atribut Rasa KFC sangat khas dan Label harga KFC sesuai dengan
struk pembelian adalah kurangnya diferensiasi produk dan kurangnya ketelitian pekerja. Akibatnya,
KFC kehilangan daya saing dan kepercayaan konsumen. Strategi pengembangan yang dianjurkan
adalah meningkatkan diferensiasi produk dengan ciri khas yang menonjol dan meningkatkan
ketelitian pekerja untuk menghindari kesalahan harga (Christine & Budiawan, 2017; Dirgantara &
Sambodo, 2015). Dengan demikian, KFC dapat memperbaiki kinerja atribut tersebut dan
memperkuat posisinya di pasar makanan cepat saji.

b. Kuadran II (Pertahankan Prestasi)

Berdasarkan diagram cartesius di atas menunjukan bahwa terdapat 8 (delapan) atribut KFC dengan
nilai harapan dan kinerja tinggi sehingga perlu dipertahankan. Atribut-atribut tersebut adalah dari
segi harga bahwa harga KFC sangat sesuai dengan kualitasnya. Dari segi tempat bahwa KFC sangat
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mudah ditemukan sehingga sangat gampang untuk membelinya, KFC juga bisa dibeli secara online
sehingga konsumen dapat membelinya dari rumah, KFC dapat dibeli secara paket dan ala carte
sehingga memudahkan konsumen untuk menyesuaikan kebutuhan. Dari segi pekerja bahwa
karyawan KFC telah berpenampilan rapi dalam berpakaian, karyawan KFC bersikap ramah, sopan,
dan juga sangat sigap dalam melayani konsumen. Adapun dari segi proses bahwa proses pemesanan
di KFC mudah. Keseluruhan capaian pada atribut tersebut perlu dipertahankan sehingga kepuasan
konsumen dapat terus terjaga hingga terbentuk loyalitas yang tinggi.

Sebab dari tingginya nilai harapan dan kinerja pada atribut KFC tersebut adalah karena KFC berhasil
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen dengan baik. Akibatnya, terbentuk kepuasan konsumen
yang tinggi dan potensi loyalitas yang kuat. Strategi pengembangan yang dianjurkan adalah menjaga
konsistensi dalam mempertahankan standar kualitas, layanan, dan kemudahan yang sudah terbukti
berhasil (Kurniati et al, 2016; Mandasari et al, 2011). Selain itu, KFC dapat terus melakukan inovasi
untuk meningkatkan efisiensi proses pemesanan dan pengiriman online, serta memberikan pelatihan
yang terus-menerus kepada karyawan untuk memastikan pelayanan yang ramah dan sigap tetap
terjaga. Dengan demikian, KFC dapat memperkuat posisinya sebagai pilihan utama konsumen di
pasar makanan cepat saji.

¢. Kuadran II (Prioritas Rendah)

Kuadran III menunjukan bahwa KFC memiliki variasi yang kurang menarik. Sementara variasi
produk penting untuk kepuasan konsumen. Variasi produk yang beragam memungkinkan perusahaan
menarik lebih banyak konsumen, di sisi lain konsumen diuntungkan karena memiliki berbagai
alternatif pilihan produk. Oleh karena itu, KFC perlu lebih meningkatkan variasi produk yang
dijualnya.

Konsumen juga menilai bahwa harga KFC dengan porsinya yang disajikan kurang sesuai. Dimana
kita ketahui bahwa KFC memang menawarkan harga yang lebih mahal dibandingkan dengan harga
makanan yang dijual di tempat-tempat biasa. Hal ini mungkin saja terjadi karena, KFC memberikan
kelebihan dari aspek lainnya seperti tempat yang nyaman, bersih dan terjamin kualitasnya sehingga
membuat harga produk nya lebih mahal dan kurang sebanding dengan porsinya. Namun, akan lebih
baik jika harga produknya sepadan dengan porsi yang disajikannya sehingga dapat memberikan
kepuasan yang tinggi bagi para konsumen.

Promosi merupakan bagian dari strategi bisnis yang dapat menarik pelanggan dan meningkatkan
profit perusahaan. Terdapat beberapa jenis promosi yang bisa dilakukan oleh perusahaan, seperti
memberikan potongan harga, memberikan gratis ongkir, promosi melalui iklan, dsb. Dilihat dari
aspek promo potongan harga bahwa promo KFC pada umumnya diadakan pada waktu waktu tertentu
saja. Sementara masyarakat pada umumnya lebih tertarik dengan produk-produk diskon sehingga
akan memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Dengan begitu, promo potongan harga pada
KFC perlu lebih ditingkatkan yang disertai dengan perencanaan yang tepat sehingga volume
penjualan dan profit perusahaan dapat meningkat, begitu juga dengan konsumen turut diuntungkan.

Dilihat dari aspek promo gratis ongkir bahwa KFC tidak memberikan promo sejenis ini, melainkan
promo tersebut diadakan oleh perusahaan yang bekerja sama dengannya, seperti Grab dan Gojek.
Namun, konsumen juga berharap promo gratis ongkir ini juga diberikan pada delivery service yang
disediakan oleh KFC. Dengan begitu, minat masyarakat untuk membeli di KFC dapat meningkat.
Iklan merupakan bagian dari marketing strategy sebuah bisnis. Iklan ditujukan untuk
memperkenalkan, dan memberikan informasi seputar produk yang dijual, serta mendorong penonton
untuk membeli produk yang diiklankan tersebut. Dilihat dari promosi yang dilakukan oleh KFC
melalui iklan bahwa iklan KFC dinilai kurang menarik. Sehingga KFC perlu memperbaiki iklan agar
biaya yang dikeluarkan untuk iklan bisa membawa keuntungan yang besar bagi perusahaan.

Berdasarkan aspek pelayanan, bahwa pelayan KFC sudah sangat sigap dalam melayani konsumen.
Namun, berdasarkan hasil penelitian kami bahwa pelayanannya yang cepat bukan menjadi faktor
pendorong utama masyarakat untuk membeli produk KFC. Meskipun begitu, aspek ini perlu terus
dipertahankan demi meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen.

Dilihat dari segi dekorasi, bahwa dekorasi ruangan KFC dinilai kurang menarik. Di zaman milenial
seperti saat ini, masyarakat khususnya anak muda lebih menyukai tempat tempat makan yang
instagramable. Bahkan, banyak masyarakat yang mengunjungi suatu tempat makan bukan dengan
alasan produk yang dijualnya, tetapi karena alasan tempatnya yang menarik. Oleh karena itu, KFC
perlu lebih memperhatikan segi dekorasi ruangannya untuk menarik lebih banyak pelanggan.
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Berdasarkan hasil penilaian bahwa toilet pada KFC kurang bersih. Sementara kebersihan merupakan
poin penting untuk memberikan rasa nyaman bagi para pengunjung. Oleh karena itu, KFC perlu
memperhatikan petugas kebersihannya agar lebih sering membersihkan toilet serta mengimbau
pengunjungnya agar ikut menjaga kebersihan.

Sebab dari masalah yang dihadapi oleh KFC adalah kurangnya variasi produk yang menarik, harga
yang kurang sesuai dengan porsi yang disajikan, promosi yang kurang optimal, iklan yang kurang
menarik, pelayanan yang cepat tapi tidak menjadi faktor utama, dekorasi ruangan yang kurang
menarik, dan kebersihan toilet yang kurang bersih (Yudha eta al 2023; Yudha et al, 2024). Akibatnya,
hal ini dapat mengurangi kepuasan konsumen dan memengaruhi citra serta reputasi KFC sebagai
restoran cepat saji. Strategi pengembangan yang dianjurkan adalah meningkatkan variasi produk
yang menarik, menyesuaikan harga dengan porsi yang disajikan, melakukan promosi yang lebih
efektif, memperbaiki kualitas iklan, menjaga konsistensi dalam pelayanan, meningkatkan kualitas
dekorasi ruangan, dan memperhatikan kebersihan toilet secara lebih intensif (Pamungkas, 2022;
Tambunan & Yudha, 2024). Dengan demikian, KFC dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan
memperkuat posisinya di pasar.

d. Kuadran IV (Berlebihan)

Kuadran IV menunjukkan bahwa terdapat 2 (dua) atribut KFC yang berada pada kuadran IV yaitu
nomor 3 dengan atribut Penampilan KFC sangat menarik sehingga membuat saya ingin membelinya
dan nomor 18 dengan atribut Display KFC sesuai dengan apa yang saya dapatkan. Pada atribut
tersebut memang kurang penting keberadaannya bagi konsumen tetapi pelaksanaannya sudah sangat
memuaskan karena memang penampilan produk KFC sangat menarik bagi konsumen dan apa yang
berada pada display KFC sesuai dengan apa yang didapatkan.

Kualitas ayam goreng dan produk lainnya sangat penting bagi konsumen. KFC berkomitmen untuk
meningkatkan kualitas produknya dengan menggunakan bahan dan bahan baku berkualitas tinggi.
Layanan pelanggan yang bertanggung jawab dan ramah juga mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap tingkat sensitivitas konsumen. KFC mendorong karyawannya untuk memberikan pelayanan
yang baik kepada pelanggan. KFC mengutamakan kecepatan dalam melayani pelanggan, khususnya
di restoran drive-thru. Kecepatan pemberian dan ketersediaan makanan merupakan hal yang cukup
penting bagi orang yang ingin makan dengan cepat. Kualitas restoran dan tempat makan itu sendiri
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap pedagang. KFC telah berupaya meningkatkan kualitas
restoran mereka.

Sebab dari atribut KFC yang berada di Kuadran IV adalah karena penampilan produk yang menarik
dan display yang sesuai dengan harapan konsumen, serta komitmen KFC dalam meningkatkan
kualitas produk, layanan pelanggan yang ramah, kecepatan dalam melayani, dan peningkatan
kualitas restoran. Akibatnya, tercipta kepuasan konsumen yang tinggi dan citra positif terhadap KFC
sebagai merek makanan cepat saji yang berkualitas. Strategi pengembangan yang dianjurkan adalah
menjaga konsistensi dalam penampilan produk dan display, terus meningkatkan kualitas produk dan
layanan pelanggan, serta terus memperbaiki kualitas restoran untuk mempertahankan kepuasan
konsumen dan memperkuat citra merek KFC (Yudha et al 2024; Sumartini & Tias 2019).

KESIMPULAN

Kentucky Fried Chicken (KFC) sudah melakukan strategi pemasaran 7P (Product, Place, Price,
Promotion, People, Process, Physical Evidence) di Jawa Barat dengan baik, dapat dibuktikan dari
perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) dan Importance Performance Analysis (IPA) yang
telah dilakukan. Dari nilai Customer Satisfaction Index (CSI) yaitu 81,36 terletak pada rentang 80-
100% yang menunjukan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap KFC tergolong “Sangat Puas”.
Hal ini berarti bahwa seluruh atribut KFC dinilai sudah sangat baik sechingga perlu terus
dipertahankan.

Berdasarkan Importance Performance Analysis (IPA), KFC perlu melakukan diferensiasi produk,
yang membuat produk makanan yang dijualnya memiliki ciri khas tersendiri. Selain itu, ketelitian
dari para pekerja di KFC perlu ditingkatkan agar kesalahan seperti salah memasukan nilai harga
produk tidak terjadi. Karena kesalahan semacam itu dapat merugikan konsumen dan juga
perusahaan. KFC sangat mudah ditemukan sehingga sangat gampang untuk membelinya, KFC juga
bisa dibeli secara online sehingga konsumen dapat membelinya dari rumah, KFC dapat dibeli secara
paket dan ala carte sehingga memudahkan konsumen untuk menyesuaikan kebutuhan. Dari segi
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pekerja bahwa karyawan KFC telah berpenampilan rapi dalam berpakaian, karyawan KFC bersikap
ramah, sopan. Adapun dari segi proses bahwa proses pemesanan di KFC mudah. KFC perlu lebih
meningkatkan variasi produk yang dijualnya, konsumen juga menilai bahwa harga KFC dengan
porsinya yang disajikan kurang sesuai. Dekorasi ruangan KFC dinilai kurang menarik. Di zaman
milenial seperti saat ini, masyarakat khususnya anak muda lebih menyukai tempat tempat makan
yang instagramable. Oleh karena itu, KFC perlu lebih memperhatikan segi dekorasi ruangannya
untuk menari lebih banyak pelanggan. Konsumen KFC merasa penampilan dan display KFC sangat
berlebihan, sehingga ada baiknya untuk dikurangi karena konsumen tidak akan suka dan merasa tidak
nyaman.
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