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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS  

                          JAKARTA 

 

(A) JULIETTA CLARION PATRICIA (115210247) 

(B) THE EFFECT OF PERCEIVED SERVICE QUALITY AND PERCEIVED 

PRICE FAIRNESS ON CONSUMER LOYALTY AT KFC RESTAURANT IN 

JAKARTA THROUGH CONSUMER SATISFACTION A MEDIATION 

(C) XVII + 133 Pages + 23 Tables + 8 Pictures + 15 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study analyzes the effect of perceived service quality and 

perceived price fairness on consumer loyalty at KFC restaurants in Jakarta, 

with consumer satisfaction as a mediator. The sample consisted of 250 kfc 

restaurants customers in Jakarta collected through Google Forms using a 

purposive sampling method. Data analysis used PLS-SEM with software 

version 4.1.1.2. The results showed that perceived service quality and perceived 

price fairness had a positive and significant effect on consumer satisfaction and 

consumer loyalty. In addition, consumer satisfaction had a positive and 

significant effect on consumer loyalty. Then, perceived service quality and 

perceived price fairness had a positive and significant effect on consumer 

loyalty through consumer satisfaction as a mediator. 

 

(F) Keywords: Perceived Service Quality, Perceived Price Fairness, Consumer 

Satisfaction, Consumer Loyalty 

(G) Reference list: 76 (1980-2025) 

(H) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, M.A., Ph.D., A.P.U 

  



vi 
 

ABSTRAK 

 

  UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

 FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

                         JAKARTA 

 

(A) JULIETTA CLARION PATRICIA (115210247) 

(B) PENGARUH PERCEIVED SERVICE QUALITY DAN PERCEIVED PRICE 

FAIRNESS TERHADAP CONSUMER LOYALTY PADA RESTORAN KFC DI 

JAKARTA MELALUI CONSUMER SATISFACTION SEBAGAI MEDIASI 

(C) XVII + 133 Halaman + 23 Tabel + 8 Gambar + 15 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini menganalisis pengaruh percerived service quality dan 

perceived price fairness terhadap consumer loyalty pada restoran KFC di 

Jakarta, dengan consumer satisfaction sebagai mediasi. Sampel terdiri dari 250 

pelanggan restoran KFC di Jakarta yang dikumpulkan melalui Google Forms 

menggunakan metode purposive sampling. Data analisis menggunakan PLS-

SEM dengan software versi 4.1.1.2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

perceived service quality dan perceived price fairness berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap consumer satisfaction dan consumer loyalty. Selain itu, 

consumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer 

loyalty. Kemudian, perceived service quality dan perceived price fairness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer loyalty melalui consumer 

satisfaction sebagai mediasi. 

 

(F) Kata kunci: Perceived Service Quality, Perceived Price Fairness, Consumer 

Satisfaction, Consumer Loyalty 

(G) Daftar Pustaka: 76 (1980-2025) 

(H) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, M.A., Ph.D., A.P.U 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1. Latar Belakang Masalah 

Industri restoran cepat saji di Indonesia berkembang pesat seiring dengan 

meingkatnya gaya hidup sejumlah masyarakat urban dalam hal mengonsumsi 

makanan dengan mengutamakan kemudahan dan kecepatan. Bisnis ini harus 

mempertahankan loyalitas pelanggan dengan menawarkan kualitas layanan 

terbaik dan menetapkan harga yang wajar dalam menghadapi persaingan yang 

semakin ketat. Ketika memilih restoran, pelanggan tidak hanya 

mempertimbangkan citra merek, cita rasa dan inovasi menu saja, tetapi juga 

pelayanan dan apakah harganya sesuai dengan kualitas makanannya. 

Berdasarkan data statistik yang telah diperoleh, sebanyak 16% orang dalam 

sekali seminggu telah mengonsumsi makanan cepat saji (Gambar1.1). Hal ini 

menunjukkan bahwa makanan cepat saji masuk kedalam rutinitas mingguan 

sebagian besar orang dan yang tidak mengonsumsi makanan cepat saji dalam 

satu tahun terakhir hanya 4% orang (DriveResearch, 2023).  

 

Sumber: DriveResearch (2023) 

Gambar 1. 1 Seberapa sering orang mengonsumsi makanan cepat saji 

 

Salah satu restoran cepat saji di indonesia yang masih menjadi pilihan 

masyarakat, khususnya di Jakarta adalah KFC. KFC (Kentucky Fried Chicken) 

merupakan restoran cepat saji yang didirikan pada tahun 1930 oleh Kolonel Harland 
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Sanders di North Corbin, Kentucky (Wikipedia, 2024). Pada tahun 2023, 

perusahaan KFC telah mengelola 762 gerai yang tersebar di Indonesia, tetapi 

semenjak restoran KFC mengalami kerugian sepanjang tahun 2024 dengan 

kerugian mencapai Rp 796,71 miliar, maka perusahaan KFC menutup sebanyak 47 

gerai untuk memprioritaskan kebutuhan operasional yang lebih penting 

(TangerangNews.com, 2025).  

 

Sumber: GoodStats (2024) 

Gambar 1. 2 Data pendapatan dan kerugian KFC di Indonesia 

 

Berdasarkan gambar 1.2, walaupun KFC menjadi restoran cepat saji dengan 

ayam goreng terbaik, tetapi pada lima tahun terakhir KFC mengalami 

penurunan pendapatan di tahun 2024 sebesar Rp 3,59 triliun, yang pada tahun 

2023 pendapatannya masih Rp 5,93 triliun. Hal ini dapat berdampak buruk bagi 

perusahaan KFC, jika tidak mengambil tindakan untuk segera meningkatkan 

kembali pendapatannya dan mengurangi kerugian.  

Dilansir dari TangerangNews (2025), efek dari pada boikot juga 

mempengaruhi penjualan pada KFC, tetapi sudah terdapat keluhan dari para 

konsumen tentang pelayanan yang mereka dapatkan dan kewajaran dalam 

memberikan harga menu makanan. Jika keluhan terus terjadi, maka tidak 

menutup kemungkinan bahwa konsumen akan beralih ke restoran cepat saji 

lainnya. Hal ini juga dapat membuat consumer satisfaction dan consumer 
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loyalty KFC menjadi menurun. Maka dari itu,  terdapat beberapa faktor yang 

bisa mempengaruhi kembali kepuasan dan loyalitas pelanggan KFC. 

Dalam konteks penelitian ini, jika pelanggan merasa puas dengan kualitas 

pelayanan dan harga yang adil, maka lebih memungkinkan untuk pelanggan 

menjadi setia oleh Ahmed et al. (2023). Hal ini menyoroti betapa pentingnya 

untuk memahami bagaimana kepuasan pelanggan dapat memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Maka dalam penelitian ini, menghubungkan consumer satisfaction 

sebagai mediator antara perceived service quality dan perceived price fairness 

dengan consumer loyalty berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Ahmed et al. (2023) memberikan pengaruh yang signifikan. 

Perceived service quality merupakan salah satu faktor utama yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Menurut Zeithaml et al. (1996), 

kesenangan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas yang dirasakan dari 

layanan yang mereka terima. Service quality di KFC meliputi beberapa faktor, 

termasuk kecepatan dalam melayani, keramahan staf dan kebersihan 

restorannya. Pelanggan lebih cenderung untuk kembali ketika mereka 

merasakan bahwa mereka menerima layanan yang terbaik dan berkualitas.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh  Sudjianto & Japarianto (2017), 

terdapat beberapa hasil penemuan berupa variabel perceived service quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer loyalty, perceived service 

quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction dan 

consumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer 

loyalty. Selanjutnya penelitian menurut Setyawan et al. (2023) mendapatkan 

hasil penemuan bahwa perceived service quality memberikan pengaruh 

signifikan terhadap consumer loyalty, relationship marketing tidak signifikan 

terhadap consumer loyalty, relationship marketing berpengaruh signifikan 

terhadap consumer value, relationship marketing berpengaruh signifikan 

terhadap perceived service quality, consumer value berpengaruh signifikan 

terhadap consumer satisfaction, consumer satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap consumer loyalty, dan consumer value berpengaruh 

signifikan terhadap consumer loyalty. Kemudian, penelitian yang dilakukan 
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oleh Ahmed et al. (2023) terdapat hasil penemuan berupa variabel perceived 

service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap consumer loyalty, 

perceived service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer 

satisfaction, perceived price fairness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap consumer satisfaction, perceived price fairness berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap consumer loyalty, consumer satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap consumer loyalty, perceived service quality 

berpengaruh positif dan signfikan terhadap consumer loyalty dengan consumer 

satisfaction sebagai variabel mediasi dan perceived price fairness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap consumer loyalty dengan consumer satisfaction 

sebagai variabel mediasi. 

Loyalitas pelanggan secara signifikan dipengaruhi oleh perceived price 

fairness selain perceived service quality oleh Ahmed et al. (2023). Menurut 

Badriyah et al. (2022), perceived price fairness berkaitan dengan pendapat 

konsumen mengenai apakah biaya yang dikeluarkan wajar dengan nilai yang 

mereka peroleh. Pelanggan dapat membandingkan harga menu dan pengalaman 

yang mereka terima di KFC. Mereka akan lebih setia jika mereka merasa bahwa 

biaya tersebur wajar. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi consumer 

loyalty adalah consumer satisfaction oleh Supertini et al. (2020). Berdasarkan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Segoro (2013), terdapat pengaruh 

positif dan signifikan dari consumer satisfaction terhadap consumer loyalty, 

perceived service quality berpengaruh positif terhadap consumer satisfaction, 

relationship quality tidak berpengaruh signifikan terhadap consumer 

satisfaction, perceived quality berpengaruh positif terhadap consumer loyalty, 

dan relationship quality berpengaruh positif terhadap consumer loyalty. 

Kepuasan ini dapat muncul karena adanya pengalaman positif dalam 

bertransaksi dengan perusahaan yang pada akhirnya menciptakan reaksi positif 

oleh Supertini et al. (2020). Saat perusahaan konsisten dalam menjaga kualitas 

dan keandalan produk atau layanannya, pelanggan merasa puas dan yakin 

dengan performa perusahaan yang memenuhi ekspektasi mereka, dan mereka 

akan sulit tergoda oleh pesaing menurut Naini et al. (2022). 
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Parsana & Giantri (2020) didalam Adrian & Keni (2023) menunjukan 

bahwa consumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

consumer loyalty. Tetapi berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Setyawan et al (2023) yang menunjukkan bahwa consumer satisfaction tidak 

berpengaruh signifikan terhadap consumer loyalty. Badriyah et al. (2022) 

menemukan bahwa perceived service quality berpengaruh positif terhadap 

consumer satisfaction, E-Service berpengaruh positif terhadap consumer 

satisfaction dan perceived value berpengaruh positif  terhadap consumer 

satisfaction. Selain itu, Erlangga et al. (2023) menunjukkan bahwa perceived 

price fairness  memiliki pengaruh positif terhadap consumer satisfaction, 

service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer 

satisfaction, perceived cleanliness berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

consumer satisfaction, consumer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap consumer loyalty.  

Consumer loyalty merupakan kunci utama bagi keberlangsungan dan 

keberhasilan suatu perusahaan. Loyalitas ini tidak hanya mencerminkan 

kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan yang ditawarkan, tetapi juga 

berkontribusi terhadap peningkatkan profitabilitas melalui pembelian berulang 

dan memberikan rekomendasi kepada calon konsumen lainnya Rafiah (2019).  

Hal ini berpotensi untuk menggantikan paradigma perusahaan konvensional 

yang masih berfokus pada penjualan dengan paradigma yang diterima sebagai 

kebenaran bagi perusahaan yang berorientasi pada pemasaran. Tetapi berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Mehta, (2020) yang menunjukkan 

bahwa perceived service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap 

consumer loyalty dengan consumer satisfaction sebagai mediasi. Menurut 

Adrian & Keni (2023) mendapatkan hasil penemuan bahwa perceived price 

fairness berpengaruh positif terhadap consumer loyalty, perceived price 

fairness berpengaruh positif terhadap consumer satisfaction, food quality 

berpengaruh positif terhadap consumer loyalty, food quality berpengaruh positif 

terhadap consumer satisfaction, consumer satisfaction berpengaruh positif 

terhadap consumer loyalty, perceived price fairness berpengaruh positif 
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terhadap consumer loyalty dengan consumer satisfaction sebagai variabel 

mediator dan food quality berpengaruh positif terhadap consumer loyalty 

dengan consumer satisfaction sebagai variabel mediator.  

Penelitian ini adalah penelitian adaptasi dari penelitian yang telah dilakukan 

oleh Ahmed et al. (2021), penelitian tersebut menguji pengaruh perceived 

service quality dan perceived price fairness terhadap consumer loyalty dengan 

consumer satisfaction sebagai mediasi.  

Temuan dengan hasil penelitian yang berbeda dari variabel perceived 

service quality terhadap consumer loyalty, consumer satisfaction terhadap 

consumer loyalty dan perceived service quality terhadap consumer loyalty 

melalui consumer satisfaction sebagai mediasi yang menjadikan research gap 

pada penelitian ini.  

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, tujuan penelitian ini 

dilakukan untuk menunjukkan bahwa loyalitas konsumen tidak hanya terfokus 

pada cita rasa maupun inovasi menu saja, melainkan dengan memberikan 

kewajaran harga serta kualitas layanan yang baik dapat dijadikan bahan 

pertimbangan konsumen untuk menempatkan suatu merek dalam benak 

hatinya, karena masih banyak para pelaku usaha yang harnya berfokus pada 

inovasi menu tetapi tidak memikirkan harga yang wajar untuk diberikan kepada 

konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini ingin menunjukkan bahwa kewajaran 

harga dan kualitas layanan yang  dirasakan oleh konsumen dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen yang akhirnya akan berpengaruh terhadap loyalitas pada 

konsumen KFC. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan masalah yang dihadapi restoran KFC dapat diidentifikasi 

sebagai berikut: 

a. Perceived service quality yang buruk seperti ketidakresponsifan 

karyawan dalam melayani pelanggan, sikap karyawan yang kurang 

profesional terhadap pelanggan, kebersihan dan kenyamanan restoran 

yang kurang dapat menurunkan consumer loyalty. 
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b. Perceived price fairness yang buruk seperti memberikan harga yang 

tidak wajar dengan kualitas produk, adannya biaya tambahan yang tidak 

jelas, perbedaan harga yang signifikan dengan pesaing yang dapat 

menurunkan consumer loyalty.  

c. Perceived service quality yang buruk seperti ketidakresposifan 

karyawan dala melayani pelanggan, sikap karyawan yang kurang 

profesional terhadap pelanggan, kebersihan dan kenyamanan restoran 

yang kurang dapat menurunkan consumer satisfaction.  

d. Perceived price fairness yang buruk seperti memberikan harga yang 

tidak wajar dengan kualitas produk, adanya biaya tambahan yang tidak 

jelas, perbedaan harga yang signifikan dengan pesaing yang dapat 

menurunkan consumer satisfaction. 

e. Consumer satisfaction yang buruk seperti ketidakpuasan layanan dan 

produk, ketidaksesuaian dengan ekspektasi promosi dapat menurunkan 

consumer loyalty.. 

f. Perceived service quality yang buruk seperti ketidakresponsifan 

karyawan dalam melayani pelanggan, sikap karyawan yang kurang 

profesional terhadap pelanggan, kebersihan dan kenyamanan restoran 

yang kurang dapat menurunkan consumer satisfaction dan seiring waktu 

akan menurunkan consumer loyaty. 

g. Perceived price fairness yang buruk seperti memberikan harga yang 

tidak wajar dengan kualitas produk, adanya biaya tambahan yang tidak 

jelas, perbedaan harga yang signifikan dengan pessaing yang dapat 

menurunkan consumer loyalty. 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang sudah dibuat oleh peneliti dapat 

ditentukan batasan masalah pada penelitian ini. Beberapa batasan masalah 

dalam penelitian ini dikarenakan peneliti memeiliki baik dari segi waktu, 

tenaga dan biaya meliputi: 
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a. Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap pelanggan yang 

pernah melakukan pembelian KFC minimal 2 kali dan pernah 

melakukan pembelian selama 3 bulan terakhir, berusia di ats 17 tahun 

dan berdomisili di Jakarta.  

b. Penelitian ini hanya memfokuskan pada empat variabel utama, yaitu 

perceived service quality, perceived price fairness, consumer 

satisfaction dan consumer loyalty. Dengan membatasi variabel 

penelitian, akan mempermudah proses analisis hubungan antara variabel 

yang relevan dan menghasilkan temuan yang lebih terarah untuk 

mengidentifikasi bagaimana perceived service quality dan perceived 

price fairness dapat mempengaruhi consumer loyalty melalui consumer 

satisfaction sebagai mediasi.  

c. Penelitian ini dibatasi dari segi periode pengumpulan data responden 

selama bulan April hingga Mei 2025. Kuesioner disebarkan kepada 

responden yang memenuhi kriteria sebagai sampel penelitian dan data 

responden yang diolah oleh peneliti hanya mencakup tanggapan yang 

diperoleh dalan kurun waktu tersebut.  

 

4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan masalah yang telah dibuat oleh peneliti dapat 

ditentukan rumusan masalah pada penelitian ini: 

a. Apakah terdapat pengaruh perceived service quality terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta? 

b. Apakah terdapat pengaruh perceived price fairness terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh perceived service quality terhadap consumer 

satisfaction restoran KFC di Jakarta? 

d. Apakah terdapat pengaruh perceived price fairness terhadap consumer 

satisfaction restoran KFC di Jakarta? 

e. Apakah terdapat pengaruh consumer satisfaction terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta? 
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f. Apakah terdapat pengaruh perceived service quality terhadap customer 

loyalty restoran KFC di Jakarta dengan consumer satisfaction sebagai 

mediasi? 

g. Apakah terdapat pengaruh perceived price fairness terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta dengan consumer satisfaction sebagai 

mediasi? 

 

5. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah peneliti paparkan, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji pengaruh perceived service quality terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta.  

b. Untuk menguji pengaruh perceived price fairness terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta. 

c. Untuk menguji pengaruh perceived service quality terhadap consumer 

satisfaction restoran KFC di Jakarta. 

d. Untuk menguji pengaruh perceived price fairness terhadap consumer 

satisfaction restoran KFC di Jakarta.  

e. Untuk menguji pengaruh consumer satisfaction terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta. 

f. Untuk menguji pengaruh perceived service quality terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta dengan consumer satisfaction sebagai 

variabel mediasi. 

g. Untuk menguji pengaruh perceived price fairness  terhadap consumer 

loyalty restoran KFC di Jakarta dengan consumer satisfaction sebagai 

variabel mediasi.  

6. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat secara teoritis dan 

manfaat secara praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfat teoritis 
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Penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan pengetahuan, 

serta menjadi sumber referensi bagi peneliti berikutnya yang tertarik 

untuk mendalami lebih lanjut terkait consumer loyalty yang dipengaruhi 

oleh perceived service quality dan perceived price fairness, dengan 

consumer satisfaction sebagai mediasi. 

b. Manfaat praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi restoran cepat 

saji dalam upaya meingkatkan loyalitas pengguna. Selain itu, penelitian 

ini di harapkan dapat membantu restoran KFC dalam merumuskan 

strategi layanan dan produk untuk mempertahankan serta meningkatkan 

consumer loyalty pengguna di tengah persaingan industri food and 

beverage yang semakin kompetitif.  
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