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ABSTRACT

(A)KENVANO JEVIRO (115210236)

(B) THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY AND PRICE
ON CUSTOMER SATISFACTION OF KFC RESTAURANT IN NORTH JA-
KARTA

(C) MARKETING MANAGEMENT

(D)Abstract: This study aims to analyze the effect of product quality, service
quality, and price on customer satisfaction at KFC restaurants in North Ja-
karta. The increasingly competitive fast food industry requires companies
to understand the factors that influence customer satisfaction. This study
uses a quantitative approach with a survey method of 150 respondents who
are KFC customers. The sampling technique was carried out using purpos-
ive sampling, and the data was analyzed using the Structural Equation Mod-
eling (SEM) method using the SmartPLS application. The results of the
study indicate that product quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction, service quality has a positive but insignificant effect,
and price has a negative and significant effect on customer satisfaction.
These findings indicate that customer satisfaction is more influenced by
product quality than service or price, while negative perceptions of price
actually reduce the level of satisfaction. This study is expected to be a ref-
erence for KFC management in developing strategies to improve services
and set prices that are more in line with customer expectations.

(E) Keywords: Product Quality, Service Quality, Price, Customer Satisfaction

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



ABSTRAK

(A)KENVANO JEVIRO (115210236)

(B) PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN
HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN RESTORAN KFC DI
JAKARTA UTARA

(C) MANAJEMEN PEMASARAN

(D) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
produk, kualitas layanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada
restoran KFC di Jakarta Utara. Industri makanan cepat saji yang semakin
kompetitif menuntut perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 150 responden yang
merupakan pelanggan KFC. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan
purposive sampling, dan data dianalisis menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM) menggunakan aplikasi SmartPLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh
positif tetapi tidak signifikan, dan harga berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan lebih dipengaruhi oleh kualitas produk dibandingkan layanan
atau harga, sedangkan persepsi negatif terhadap harga justru menurunkan
tingkat kepuasan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi
manajemen KFC dalam menyusun strategi untuk meningkatkan layanan dan
menetapkan harga yang lebih sesuai dengan harapan pelanggan.

(E) Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan
Pelanggan

(F) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, M.A., Ph.D., A.P.U.
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Success does not come from what we do once in a while, but from what we do
consistently.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Industri makanan cepat saji di Indonesia mengalami pertumbuhan
yang pesat dalam satu dekade terakhir, seiring dengan perubahan gaya hidup
masyarakat yang semakin menginginkan kepraktisan dan kecepatan dalam
mengonsumsi makanan. Salah satu merek global yang sangat populer di In-
donesia adalah Kentucky Fried Chicken (KFC). KFC memiliki jaringan
gerai yang tersebar luas, termasuk di wilayah Jakarta Utara, dan
menawarkan berbagai menu yang telah disesuaikan dengan selera lokal.
Namun, meskipun memiliki citra merek yang kuat, KFC menghadapi
tantangan yang signifikan dalam mempertahankan tingkat kepuasan
pelanggan di tengah persaingan yang semakin ketat.

Pemilihan restoran KFC sebagai objek penelitian didasarkan pada
posisinya sebagai salah satu merek makanan cepat saji global yang memiliki
jaringan gerai luas di Indonesia, termasuk di wilayah Jakarta Utara. Jakarta
Utara dipilih karena memiliki karakteristik pasar urban dengan konsentrasi
tinggi konsumen yang kritis terhadap kualitas produk, pelayanan, dan harga.
Selain itu, adanya keluhan pelanggan terkait ketidakkonsistenan rasa, ke-
cepatan layanan, serta persepsi harga yang tidak sesuai dengan harapan,
menjadikan KFC sebagai objek yang relevan untuk dianalisis secara ilmiah.
Melalui penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan
dan dapat memberikan masukan strategis bagi manajemen KFC.

Jakarta Utara dipilih karena merupakan wilayah yang memiliki ban-
yak pusat perbelanjaan, kawasan bisnis, dan kawasan pelabuhan yang padat
aktivitas, sehingga karakteristik konsumennya cenderung urban, mobile,
dan memiliki ekspektasi tinggi terhadap layanan cepat saji seperti KFC.

Selain itu, dalam konteks penelitian ini, Jakarta Utara juga merupakan area



yang belum banyak diteliti dibandingkan wilayah seperti Jakarta Barat atau
Jakarta Selatan. Oleh karena itu, saya ingin memberikan kontribusi
penelitian di wilayah yang belum banyak dijadikan objek, namun tetap rel-
evan secara karakteristik konsumen dan aktivitas bisnis.

Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting dalam menilai
keberhasilan strategi pemasaran, terutama dalam industri jasa seperti
restoran cepat saji. Kepuasan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, antara
lain kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga. Menurut Tjiptono
(2012) kualitas produk yang baik mencakup aspek keandalan, estetika,
hingga kesesuaian spesifikasi sementara Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988) mengemukakan bahwa kualitas pelayanan mencakup keandalan,
tanggapan, jaminan, dan empati. Selain itu, Kotler & Keller (2009)
menekankan bahwa harga yang sesuai akan meningkatkan persepsi nilai
pelanggan. Oleh karena itu, ketiga variabel ini dianggap saling berkaitan
dan relevan untuk diteliti guna mengetahui bagaimana pengaruhnya ter-
hadap kepuasan pelanggan, khususnya di restoran KFC di Jakarta Utara.

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam. Misalnya,
Widodo (2021) menemukan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan justru
memiliki pengaruh negatif. Sementara itu, Cahyani & Sitohang (2016)
menunjukkan bahwa ketiga faktor tersebut berpengaruh signifikan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan restoran cepat saji lainnya. Variasi
hasil ini menunjukkan perlunya penelitian lanjutan dalam konteks berbeda.

Berbeda dari penelitian sebelumnya, studi ini secara khusus
memfokuskan pada pelanggan KFC di Jakarta Utara, sebuah wilayah yang
memiliki karakteristik pasar unik dengan konsentrasi tinggi konsumen
urban. Penelitian ini juga menggunakan pendekatan kuantitatif berbasis
Structural Equation Modeling (SEM) untuk menganalisis hubungan antara
variabel-variabel tersebut secara komprehensif.

Mahira & Prasetyo (2021) meneliti kepuasan pelanggan terhadap

layanan IndiHome di Jakarta Utara dengan fokus pada dua variabel, yaitu



kualitas produk dan kualitas pelayanan. Hasil penelitian mereka
menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan penelitian
tersebut, penelitian ini turut memasukkan variabel harga sebagai faktor
tambahan yang dianalisis, guna memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai determinan kepuasan pelanggan, khususnya dalam

konteks restoran cepat saji seperti KFC.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini harus dilakukan
tentang pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan harga terhadap
kepuasan pelanggan di restoran KFC di Jakarta Utara. Penelitian ini
diharapkan dapat membantu manajemen KFC membuat strategi untuk
meningkatkan pelayanan dan produk mereka sambil mempertahankan harga
yang kompetitif tanpa mengorbankan kualitas. Penelitian ini juga bertujuan
untuk meningkatkan penelitian tentang manajemen pemasaran, terutama
yang berkaitan dengan bagaimana pelanggan berperilaku di bisnis makanan

cepat saji.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan kondisi tersebut, maka dapat diidentifikasi beberapa
permasalahan sebagai berikut:

a. Beberapa pelanggan masih memiliki keluhan tentang rasa dan
konsistensi produk makanan yang disajikan di beberapa gerai KFC
di Jakarta Utara.

b. Beberapa pelanggan mengeluhkan kualitas pelayanan, seperti
kecepatan layanan, keramahan staf, dan kebersihan ruang makan.

c. Ada kemungkinan bahwa kepuasan pelanggan akan menurun karena
harga yang ditawarkan tidak sebanding dengan nilai yang dirasakan

pelanggan.



3. Batasan Masalah

Batasan masalah penelitian ini sebagai berikut:

a.

Pelanggan restoran KFC di wilayah Jakarta Utara adalah satu-
satunya subjek penelitian ini.

Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga adalah variabel
independen yang digunakan dalam penelitian ini, sedangkan
kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Jumlah sampel
yang digunakan adalah 150 responden, yang merupakan pelanggan
KFC di Jakarta Utara. Penelitian ini menggunakan Non-Probability

Sampling dengan teknik Purposive Sampling.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah

diuraikan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

a.

Apakah kualitas produk akan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada restoran KFC di Jakarta Utara?

Apakah kualitas pelayanan akan berpengaruh terhadap kualitas
pelanggan pada restoran KFC di Jakarta Utara?

Apakah harga akan berpengaruh terhadap kualitas pelanggan pada
restoran KFC di Jakarta Utara?

B. Tujuan Dan Manfaat

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat diketahui tujuan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada restoran KFC di Jakarta Utara.
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada restoran KFC di Jakarta Utara.



c. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

pada restoran KFC di Jakarta Utara.

2. Manfaat
Dalam penelitian ini, peneliti ingin mencapai manfaat yang ada dalam
penelitian tersebut, yaitu:

a. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan kontribusi
terhadap pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bi-
dang manajemen pemasaran, terkait dengan bagaimana kepuasan
pelanggan dalam industri makanan cepat saji dipengaruhi oleh kuali-
tas produk, kualitas layanan, dan harga.

b. Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini akan membantu manajemen KFC di Ja-
karta Utara membuat rencana untuk meningkatkan layanan, produk,
dan penetapan harga dengan lebih baik untuk meningkatkan kepua-

san dan loyalitas pelanggan.
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