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ABSTRACT 
UNIVERSITAS TARUMANAGARA  

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSSINESS 

JAKARTA 

 

(A) BRAVEN MARVELLIO 115210330 

(B) THE INFLUENCE OF TASTE, PRICE FAIRNESS, AND SERVICE 

QUALITY ON CONSUMERS REPURCHASE INTENTION AT KFC IN 

JAKARTA (CASE STUDY: KFC MALL CIPUTRA BRANCH) 

(C) XVIII + 88 Pages, 2025, 23 Tables, 11 Pictures, 6 Attachments 

(D) MARKETING 

(E) Abstract: this research was conducted to determine the effect of taste, price 

fairness, and service quality on consumer repurchase intention at KFC 

Ciputra Mall branch, Jakarta. The background of this research is the 

decline in KFC’s performance and the many negative reviews from 

consumers regarding the taste of food and services provided. The research 

method used is quantitative method with PLS-SEM method through 

SmartPLS 4 application. The sample in this study amounted to 150 

respondents who had made purchases at KFC Ciputra Mall, with purposive 

sampling technique. The results showed that taste, price fairness, and 

service quality have a positive and significant influence on repurchase 

intention. This research is expected to be taken in consideration for KFC 

management in increasing customer repurchase through improving taste, 

price, and service. 

(F) Key Words: Taste, Price Fairness, Service Quality, Repurchase Intention 

(G) References: 45 (1991-2025) 

(H) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M 
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JAKARTA (KASUS: KFC CABANG MALL CIPUTRA) 

(C) XVIII + 88 Lembar, 2025, 23 Tabel, 11 Gambar, 6 Lampiran 

(D) PEMASARAN  

(E) Abstrak: peneltian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh taste, price 

fairness, dan service quality terhadap repurchase intention konsumen di 

KFC cabang Mall Ciputra, Jakarta. Latar belakang dari penelitian ini adalah 

adanya penurunan kinerja KFC serta banyaknya ulasan negatif dari 

konsumen terkait, rasa makanan dan pelayanan yang diberikan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan metode PLS-

SEM melalui aplikasi SmartPLS 4. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 

150 responden yang pernah melakukan pembelian di KFC Mall Ciputra, 

dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa taste, price fairness, dan service quality memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention. Penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak manajemen KFC 

dalam meningkatkan pembelian ulang pelanggan melalui perbaikan rasa, 

harga, dan pelayanan. 

(F) Kata Kunci: Taste, Price Fairness, Service Quality, Repurchase Intention  

(G)  Daftar Acuan: 45 (1991-2025) 

(H) Dr. Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Makanan menjadi salah satu aspek yang dibutuhkan oleh manusia, 

karena makanan merupakan sebuah kebutuhan pokok yang terdiri dari 

sandang, pangan, dan papan. Maka dari itu makanan menjadi salah satu 

sumber energi dan nutrisi utama yang dibutuhkan oleh tubuh agar dapat 

berfungsi dengan baik. Makanan yang ada pada zaman sekarang sangatlah 

beragam, baik yang memiliki banyak nutrisi, dan ada juga yang hanya 

memiliki sedikit nutrisi.  

Dalam beberapa dekade terakhir, terdapat banyak sekali inovasi dalam 

industri dunia kuliner. Teknologi pangan yang semakin berkembang dengan 

pesat membuat banyaknya bermunculan jenis-jenis makanan olahan, 

pengawetan makanan, hingga pengembangan makanan yang berbasiskan 

tanaman, dan juga daging sintetis. Selain dari tren itu, tren makanan cepat 

saji, fast food, juga semakin populer di banyak negara. Populernya fast food 

dikarenakan kecepatan penyajian, rasa makanan yang dinilai enak, dan juga 

harga yang terbilang terjangkau dibandingkan makanan lainnya. 
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(Sumber: Goodstats 2025) 

Gambar 1.1 Tingkat Konsumsi Fast Food  

Berdsarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa masyarakat yang 

mengkonsumsi fast food sebesar 50% dalam satu sampai dua kali dalam 

kurun waktu satu minggu. Sedangkan banyak juga masyarakat yang 

mengkonsumsi fast food sebesar 24% sebanyak tiga sampai empat kali 

dalam kurun waktu satu minggu. Selain itu banyak juga masyarakat yang 

mengkonsumsi fast food sebesar 12% dalam kurun waktu satu kali sehari. 

Dan juga sebesar 7% masyarakat mengkonsumsi fast food sebanyak 2 

samapi tiga kali sehari.   

Dalam perkembangan tren makanan cepat saji atau fast food, banyak 

juga masyarakat Indonesia yang mulai sadar akan pentingnya makanan yang 

sehat dan berkelanjutan. Namun, hal ini tidak memperlambat perkembangan 

industri makanan cepat saji atau fast food di dunia terutama di Indonesia, di 

mana semakin banyaknya pelaku dalam menjual makanan cepat saji atau 

fast food. Beberapa brand yang menjual makanan cepat saji atau fast food 

diantaranya Burger King, KFC, Wing Stop, Richese Factory, 

dan McDonald’s. 

Dari banyaknya pelaku usaha dalam bidang makanan cepat saji atau fast 

food, KFC menjadi salah satu restoran cepat saji yang cukup banyak 
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diminati oleh masyarakat Indonesia.  Meskipun KFC sudah memiliki 

banyak lokasi dan berada di berbagai negara, KFC memiliki menu yang 

berbeda tiap negara tetapi tetap memiliki rasa yang sama di tiap outlet di 

Indonesia. Rasa merupakan faktor terbesar yang membuat daya tarik 

konsumen untuk membeli suatu makanan atau minuman, tetapi seringkali 

juga faktor rasa diimbangi juga dengan faktor lainnya seperti harga dan juga 

kesehatan.  

PT. Fast Food Indonesia Tbk mangatakan bahwa mereka mengalami 

penurunan yang signifikan pada kuartal III tahun 2024 sebesar Rp 557,08 

miliar (bakaba.co). Untuk bersaing di bisnis fast food di Indonesia, maka 

perusahaan perusahaan fast food di Indonesia harus selalu mengembangkan 

rasa, kualitas pelayanan, dan harga yang bersaing dengan para 

kompetitornya terutama pada fast food KFC.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       (Sumber: Google) 

Gambar 1.2 Penilaian KFC Di Jakarta Barat 
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Berdasarkan gambar di atas, KFC Mall Ciputra memiliki, penilaian 

yang lebih rendah dibandingkan dengan KFC yang berada di sekitar Jakarta 

Barat. KFC Mall Ciputra memiliki rating 3,8sedangkan KFC Tanjung 

Duren memiliki rating 4,6 dan KFC DaanMogot memiliki rating 4,6. 

Dengan rating yang lebih kecil dibandingkan KFC lainnya membuat 

kergauan terhadap para konsumen baik yang ingin membeli ataupun 

melakukan pembelian ulang.  

(Sumber: Google Review) 

Gambar 1.3 Komentar Buruk Terhadap Rasa Dan Pelayanan 

Makanan Di KFC 

Berdasarkan gambar diatas, terdapat komentar yang buruk mengenai 

rasa makanan, kualitas makanan dan kewajaran harga pada rumah makan 

fast food KFC Mall Ciputra yang dimana makanan yang diberikan kepada 

konsumen tidak segar dan juga nasi yang diberikan sudah memiliki aroma 

yang tidak enak. Selain itu kualitas pelayanan yang diberikan juga tidak baik 

yang dimana pelayanan pada rumah makan fast food KFC memberikan 

pelayanan yang tidak ramah. Selain dari itu, harga ayam super besar 5 terasa 

seperti ayam harga 5000. Rasa, kualitas pelayanan, dan kewajaran harga 
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pada suatu rumah makan sangatlah penting, dikarenakan rasa, kualitas 

pelayanan, dan kewajaran harga memberikan kepuasan kepada konsumen 

agar konsumen dapat tertarik kembali dalam melakukan pembelian ulang 

pada suatu rumah makan.  

Taste adalah keragaman presepsi alamiah pada setiap manusia yang 

berbeda, taste juga memiliki 3 indikator diantaranya rasa, aroma, dan juga 

tekstur (Baraja & Kohardinata, 2022). Dapat diartikan bahwa rasa 

merupakan sebuah presepsi alamiah tiap manusia yang memiliki indikator-

indikator lainnya. Dengan arti lain rasa yang dapat dirasakan setiap manusia 

berbeda, maka dari itu suatu produk harus memiliki rasa yang dapat diterima 

oleh masyarakat, karena rasa merupakan salah satu penentu dalam membeli 

suatu produk. Taste sendiri merupakan cara konsumen konsumen dalam 

memilih suatu makanan atau minuman yang dibedakan berdasarkan rasa 

yang dimiliki oleh suatu makanan atau minuman tersebut. Setiap orang juga 

memiliki selera terhadap taste yang berbeda beda (Drummond & Brefere, 

2010).  

Tidak hanya rasa yang dibutuhkan untuk meningkan penjualan tetapi 

apakah uang yang dikeluarkan sesuai dengan rasa yang diberikan oleh suatu 

fast food. Price Fairness sendiri menjadi akar dari teori keadilan dan prinsip 

hak ganda, yang dimana konsumen sangat sensitif terhadap harga, sehingga 

penentuan harga oleh perusahaan harus dilakukan dengan hati-hati agar 

konsumen tidak merasa dirugikan (Simbolon et al., 2020). Price Fairness 

merupakan sebuah presepsi konsumen dimana perbedaan antara harga yang 

diterima layak untuk dibandingan dengan yang lain, dapat dipertimbangkan 

atau harga tersebut dapat diterma (Matzler, 2007).  

Selain dari rasa dan harga yang ditawarkan, dibutuhkan juga kualitas 

pelayanan. Dengan memberikan kualitas pelayanan yang maksimal dapat 

meningkatkan niat beli ulang konsumen. Definisi kualitas pelayanan yang 

kerap disebut sebagai mutu pelayanan adalah tingkat kesenjangan antara 

realitas pelayanan yang diterima oleh pelanggan dengan harapan mereka 

terhadap pelayanan tersebut (Musqari & Huda, 2016). Menurut Putri & 
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Utomo (2017), kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai suatu indicator 

atau ukuran yang digunakan untuk menilai apakah suatu barang atau jasa 

telah memiliki nilai guna sesuai yang diharapkan. Dengan kata lain, suatu 

produk atau layanan dianggap memiliki mutu apabila mampu berfungsi atau 

memberikan manfaat sebagaimana yang diinginkan oleh pengguna. Oleh 

karena itu, kualitas pelayanan juga dapat dipahami sebagai parameter 

penilaian terhadap tingkat mutu suatu barang atau jasa.  

Dengan adanya keterkaitan antara taste, price fairness, dan service 

quality menunjang adanya repurchase intention dari para konsumen. 

Repurchase intention merupakan rasa ingin membeli ulang produk atau 

layanan dari perusahaan yang sama dengan mempertimbangkan situasi saat 

ini (Heiler et al., 2003). Indikator repurchase intention yaitu membeli 

produk yang telah dikonsumsi, mereferensikan ke orang lain, mencari 

informasi positif dari produk, menjadi pilihan utama (Ferdinand, 2002). 

Repurchase intention sebagai suatu niat pribadi seorang pelanggan untuk 

mau melakukan pembelian kembali produk atau jasa dari suatu perusahaan 

(Shahrokh et al., 2013).  

Dalam penelitian ini penulis, penulis menulis research gap yang dapat 

dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Darmanto et al. (2025), 

menunjukan bahwa taste memiliki pengaruh yang positif namun tidak 

signifikan terhadap repurchase intention. Hal ini menjadi dasar bagi penulis 

untuk melakukan penelitian lebih lanjut untuk mengisi kesenjangan empiris 

dengan harapan dapat menguji kembali dan memperjelas peran taste 

terhadap repurchase intention. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Cahyanto et al. (2022), 

menunjukan bahwa price fairness memiliki pengaruh yang negatif dan tidak 

signifikan terhadap repurchase intention. Hal ini menjadi dasar bagi penulis 

untuk melakukan penelitian lebih lanjut untuk mengisi kesenjangan empiris 

dengan harapan dapat menguji kembali dan memperjelas peran price 

fairness terhadap repurchase intention. 
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Menurut penelitian yang dilakukan oleh Safitri et al.  (2022), service 

quality memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan terhadap 

repurchase intention. Hal ini menjadi dasar bagi penulis untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut untuk mengisi kesenjangan empiris dengan harapan 

dapat menguji kembali dan memperjelas peran service quality terhadap 

repurchase intention. 

Dalam banyak studi yang telah dilakukan repurchase intention menjadi 

salah satu hal yang sering digunakan dalam sebuah penelitian karena 

menyangkut dalam peningkatan penjualan (Fungai, 2017; Herjanto & Amin, 

2020; Loh & Hassan, 2021). Fast food merupakan makanan yang lezat serta 

harga yang ditawarkan dapat diterima dari perspektif para konsumen (Dunn 

et al., 2008; Thompson et al., 2018). Hal ini membuat peneliti ingin 

menggunakan taste, price fairness, dan service quality sebagai aspek pasar. 

Dalam hal ini, tujuan dari penelitian untuk mengetahui dampak dari taste, 

price fairness, service quality terhadap repurchase intention pada fast food.  

Berdasarkan dari penjelasan dan permasalahan yang sudah terpaparkan, 

penulis tertarik untuk meneliti fenomena terkait dengan judul 

“PENGARUH TASTE, PRICE FAIRNESS, SERVICE QUALITY 

TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA PRODUK KFC DI 

JAKARTA (KASUS: KFC CABANG MALL CIPUTRA).” Dengan 

demikian, penelitian ini tidak hanya berkontribusi pada pengembangan ilmu 

pengetahuan saja, tetapi juga dapat memberikan manfaat praktis bagi para 

pelaku rumah makan cepat saji yang terkhususkan KFC Mall Ciputra.  

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka sebuah 

masalah baru dapat diidentifikasi. Beberapa masalah tersebut dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

a) Taste merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi niat beli 

ulang konsumen termasuk dalam restoran KFC, rasa yang 
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konsisten dan sesuai dengan preferensi konsumen dapat menjadi 

faktor pendorong dalam terbentuknya repurchase intention. 

b) Price fairness merupakan persepsi konsumen yang penting, 

harga yang wajar dan sesuai dengan makanan yang diperjual 

belikan, pada restoran fast food KFC menghadapi tantangan 

terkait persepsi harga dalam meningkatnya persaingan dengan 

produk serupa yang memiliki harga lebih terjangkau, maka dari 

itu price fairness yang sesuai dengan presepsi masyarakat dapat 

menciptakan repurchase intention.  

c) Service quality merupakan salah satu aspek yang penting dalam 

membentuk pengalaman konsumen dalam industri restoran fast 

food KFC pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif menjadi 

elemen yang penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan 

sehingga menciptakan repurchase intention. 

3. Batasan Masalah  

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan 

pembatasan masalah dalam penelitian ini:  

a) Variabel dalam penelitian ini mengadaptasi pada penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Moon & Ji (2023) dan 

Abdelhalim et al, dengan variabel eksogen diantaranya taste, 

price fairness, dan service quality. Dan variabel endogen yaitu 

repurchase intention.  

b) Responden penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada 

masyarakat yang pernah membeli serta menikmati salah satu 

rumah makan cepat saji KFC Mall Ciputra yang berdomisili di 

Jakarta. Pembatasan subjek dan wilayah penelitian bertujuan 

agar pengumpulan data dapat lebih efisien baik dari segi waktu, 

tenaga, dan juga biaya.  

c) Periode penyebaran kuesioner dilakukan pada bulan Mei 2025. 
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4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian pada batasan masalah diatas, maka focus penelitian 

ini disusun dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut:  

a) Apakah terdapat pengaruh taste terhadap repurchase intention 

pada konsumen KFC Mall Ciputra di Jakarta? 

b) Apakah terdapat pengaruh price fairness terhadap repurchase 

intention pada konsumen KFC Mall Ciputra di Jakarta? 

c) Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap repurchase 

intention pada konsumen KFC Mall Ciputra di Jakarta? 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan  

Secara spesifik, penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji secara 

empris masalah yang telah dirumuskan : 

a) Untuk menguji secara empiris pengaruh taste terhadap 

repurchase intention pada konsumen KFC Mall Ciputra di 

Jakarta. 

b) Untuk menguji secara empiris pengaruh price fairness terhadap 

repurchase intention pada konsumen KFC Mall Ciputra di 

Jakarta. 

c) Untuk menguji secara empiris pengaruh service quality terhadap 

repurchase intention pada konsumen KFC Mall Ciputra di 

Jakarta.  

 

2. Manfaat Penelitian  

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori 

diantaranya manfaat teoritis dan manfaat praktis yang dapat dijabarkan 

sebagai berikut: 

a) Manfaat Teoritis  

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat memberikan 

manfaat secara teoritis kepada pembaca dengan cara 

memberikan pemahaman dan juga berfungsi sebagai referensi 
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atau menjadi sumber referensi bagi para peneliti dan juga 

masyarakat umum serta dapat membantu untuk penelitian 

selanjutnya. Penulis juga berharap dengan penelitian ini dapat 

memberikan pengetahuan baru serta dapat memperdalam 

mengenai tentang pengaruh taste, price fairness dan service 

quality terhadap repurchase intention dalam bidang rumah 

makan cepat saji.  

b) Manfaat Praktis  

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambahkan 

wawasan, pengalaman, dan membantu perusahaan sebagai 

sebuah bahan pertimbangan untuk memahami perilaku 

konsumen dalam menetapkan niat untuk membeli kembali 

berdasarkan taste, price fairness, service quality terhadap 

repurchase intention.  
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