[SSM-p . 2503-2755

AdBispreneur

Jurnal Pemikiron don Penelition Administrosi Bisnis don KEewirausohoon

Volume : 3 MNomor : 3 Desember 2018

COE-BRANDING ONLINE FOOD DELIVERY: PFPERUBAHAN MODEL BISNIS WISATA
KULINER LOKAL KHAS YOUGYAKARTA
{Eska Nia Sarinastitl, Nabila Kusoma Vardbani)

HESODUHCE BASED VIEW DALAN KEHRANGEA MODEL STEATEGIC
WMANAGEMENT
(AT Sugluno)

UNIVERSITAS PADJALMARAN DALAM PFERSPERTIF CORPORATE BRAND
DALAM RANGEA MENCAPAL VISI TAHUN 2026
{ Tetty Herawaty, Arinnds Chon, Blerwan A, Muhyi)

758 Mekinsey MODEL UNTUR MERESPUNS PERILARLU PEMBELIAN PELANGUAN
MILLENIAL PADA T RABRBANI HY PNO FASHION
{Erna Mauling, Chandra Hendriyvand)

STRATEGI PEAGEMBANGAN INDUSTHI KERAMIK DEMNCGAN ANVALYTI
HIERARCHY PRONCESN : STUD PADA SENTHA INDUSTRI KERAMIK
Dl PURWAKARTA, INDIONESTA
{Sam‘'un Jaja Raharja, Rivanl, Ria Arifianii)

STUDI EMPIRIE TERHADAP NILAL YAMG DIRASAKAN DAMN
KEPLUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN CEPAT SAJI
{Sadama Devica)

MODEL MANAJEMEN PERGURLAN TINGOE PAIDA PROGRAM STUDD DM LUAR
FAWASAN UTAMA (PSDELU) DAN TINGEAT KEPUASAN MAHASISWA,
(Studi Kasos di PSDRLU Unpad Pangandaran Jawa Barai)

{Ivwan Suksco., Dinn Fordiomn, Hasding

ANMALISES POTENSI BEA PEROLEHAN HAK ATAS TANAH DAN BANGUNAN

SEHRAGAI SALAH SATU PAJAK DAERAH
{Saryvante, Bambang Hermanto, Mas Rasnmini)

Diterbitkon oleh

Departemen limu Administrasi Bisnis
FISIP Universitas Padjodjaran




Editor in Chief

Iwan Sukoco, Fakultas IImu Sosial dan IImu Politk Universitas Padjadjaran, Indonesia

Section Editor

Dian Fordian, Fakultas Imu Sosial dan IImu Politik, Universitas Padjadjaran, Indonesia

Zaenal Muttaqin, Fakultas IImu Sosial dan Imu Politik Universitas Padjadjaran, Indonesia

Raflin Hinelo, Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Gorontalo, Indonesia

Yoke Pribadi Komnarius, Fakultas IImu Sosial Dan Ilmu Politk, Universitas Katolk Parahyangan, Indonesia
Arif Sugiono, Fakultas IImu Sosial dan Imu Politik Universitas Lampung, Indonesia

Tri Indra Wijaksana, Fakultas Komunikasi Dan Bisnis Universitas Telkom, Indonesia



Petunjuk Penulisan

Petunjuk Penulisan AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan.

1. Perkenalan

AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan, dengan nomor terdaftar ISSM
2503-2755 (cetak), ISSMN 2549-9912 (online) adalah jurnal multidisiplin ilmiah yang diterbitkan oleh Departemen Ilmu
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Padjadjaran, yang mencakup banyak masalah umum atau
masalah yang terkait dengan ilmu administrasi bisnis. Tujuan publikasi jurnal ini adalah untuk menyebarluaskan pemikiran
konseptual atau gagasan dan hasil penelitian yvang telah dicapai di bidang administrasi bisnis dan kewirausahaan.

AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan, online sejak 2016 jurnal ini diindeks di
Indonesia database Jurnal Ilmiah (I151D), Indonesia Publication Index (IPI) dan Google Scholar. Dewan editonal AdBispreneur :
Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan mengundang Anda untuk mengirimkan naskah Anda
untuk diterbitkan dalam jurnal ini. Contoh penulisan format artikel adalah SINI.

2. Cara Menulis Judul, Nama, dan Alamat Penulis

Judul naskah harus ditulis di bagian atas halaman pertama dengan garis tengah penjajaran teks. Sementara itu, nama
penulis (tanpa gelar akademis), dan alamat afiliasi penulis, harus ditulis dengan perataan teks tengah juga di bawah judul
artikel. Penulis harus memberikan dua spasi antara judul dan nama penulis. Kemudian, jarak antara alamat afiliasi penulis
dan judul abstrak adalah satu spasi. Kata kunci harus ditulis di bawah abstrak keseluruhan untuk semua kata. Mereka harus
disusun dalam urutan abjad dan dipisahkan oleh titik koma secara maksimal tiga hingga lima kata. Selain itu, judul artikel
yvang ditulis dalam Bahasa Indonesia juga harus dinyatakan dalam Bahasa Ingaris.

Penulis yang bertanggung jawab, penulis korespondensi, atau penulis yvang sesuai harus ditulis pertama dan kemudian
diikuti oleh yvang kedua, ketiga, dan seterusnya. Komunikasi mengenai revisi artikel dan pernyataan akhir akan diinformasikan
melalui email ke penulis korespondensi saja. Jika ada lebih dari satu penulis, nama penulis harus ditulis secara terpisah
dengan koma (,). Jika nama penulis terdiri dari setidaknya dua kata, nama pertama tidak boleh dikompensasi. Jika nama-
nama penulis hanya satu kata, itu harus ditulis seperti itu. Namun, dalam versi online itu akan ditulis dalam dua kata dengan
nama yang sama berulang kal untuk tujuan pengindeksan metadata.

3. Panduan Umum Manuskrip
Pedoman umum naskah manuskrip adalah sebagai berikut:

Naskah adalah hasil penelitian otentik yang belum dipublikasikan di media publikasi lain atau penerbit.

1. Naskah harus ditulis dalam bahasa Indonesia sebagai bahasa standar. Naskah harus ditulis sesuai template artikel.
Artikel ditulis pada kertas ukuran A4 (210x297 mm), dengan margin khusus sebagai berikut: kiri 25 mm, kanan 20 mm,
bawah 20 mm dan atas 20 mm, font tema Time New Roman, ukuran font 12pt, dan 1,5 baris- jarak.

2. Naskah diketik menggunakan program Microsoft Word pada kertas A4, sekitar 6.000-7.000 kata termasuk angka, tabel
dan referensi.

3. Naskah tidak mengandung unsur plagiarisme apa pun. Dewan editorial akan langsung menolak teks vyang
menunjukkan plagiarisme. Kami menggunakan perangkat lunak plagiarisme untuk memeriksa naskah Anda.

4, Naskah yang telah ditulis di bawah pedoman AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan
Kewirausahaan (dalam format MS Word, gunakan artikel template ini) harus disampaikan melalui Sistem
Penyampaian online menggunakan Open Journal System (01S) di portal AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan
Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan (http://jurnal.unpad.ac.id/adbispreneur) hanya memilih satu
prosedur. Kemudian, daftar sebagai salah satu penulis atau pemeriksa di bagian "Daftar”.

5. Pedoman dan template penulisan artikel manuskrip dapat diunduh. Template dan panduan penulisan artikel tersedia
dalam format MS Word (.doc).

6. Naskah penyampaian online dapat dilihat di bagian darn pedoman pengiriman online di bawah ini.

7. Naskah yang tidak sesuai dengan pedoman penulisan AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi
Bisnis dan Kewirausahaan akan dikembalikan kepada penulis sebelum proses peninjauan.

8. Naskah harus berisi beberapa aspek dari sebuah artikel ilmiah sebagai berikut: (sub judul sebagai urutan), vaitu: (a)
judul artikel, (b) nama penulis (tanpa gelar akademik), (c) penulis berafiliasi ini alamat, (d) email penulis () abstrak dan
kata kundi, (f) pendahuluan, (g) metode penelitian, (h) temuan dan diskusi penelitian, (i) kesimpulan, (3) pengakuan, (k)
referensi.

9. Sub judul yang termasuk dalam bagian diskusi (Pendahuluan, Tinjauan Pustaka, Metode, Hasil dan Pembahasan, dan
Simpulan) tidak boleh diberi nomor. Subjudul ditulis dalam format huruf tebal dan judul, menggunakan perataan teks
kiri tanpa garis bawah. Sub judul yang diperluas berikutnya harus ditulis dalam format huruf tebal dan kalimat, harus
menggunakan penjajaran teks kiri dan format penomoran tingkat dua.

10. Kata-kata dari bahasa asing dinyatakan dalam format Italic. Setiap paragraf mulai 10mm dari perbatasan sisi kiri
sementara tidak ada spasi di antara paragraf. Semua nomor ditulis dalam format penomoran bahasa Arab, kecuali
untuk kalimat baru.

11. Tabel dan gambar ditempatkan dalam grup teks setelah tabel atau gambar yang direferensikan. Setiap gambar harus
diberi keterangan dan sumber (Keterangan Gambar) di bawah gambar dan diberi nomor dalam format penomoran
bahasa Arab diikuti dengan judul gambar. Setiap tabel harus diberi judul tabel (Table Caption) dan diberi nomor dalam
format penomoran bahasa Arab di atas tabel diikuti dengan judul tabel dan sumber di bawah tabel. Lampiran gambar
harus dijamin bahwa mereka dapat dicetak dengan baik dalam tinta hitam dan putih (ukuran font, resolusi dan ruang
garis yang jelas terlihat). Gambar, tabel, dan bagan harus ditempatkan di pusat antara grup teks. Jika memiliki ukuran
lebih besar, dapat ditempatkan di tengah halaman. Tabel tidak boleh berisi garis vertikal, sementara garis horizontal
hanvya diperbolehkan untuk titik penting.



4. Pedoman untuk Teks Tubuh Naskah

Judul naskah: Judul harus informatif dan ditulis dengan singkat dan jelas. Itu tidak bisa beragam tafsir. Itu harus tepat
dengan masalah yang akan dibahas. Kata awal ditulis dalam huruf kapital dan simetris. Judul artikel tidak mengandung
singkatan yang tidak lazim. Ide utama harus ditulis pertama dan diikuti kemudian oleh penjelasannya. Judul artikel harus
ditulis dalam dua belas kata, font berukuran 14pt, dengan pilihan tebal dan dalam format teks tengah.

Abstract: Ketik abstrak bahasa inggris di sini. Isi abstract atau abstrak menggunakan font Times New Roman 10. Abstrak
terdiri atas: pokok permasalahan, tujuan, metode, hasil, dan kesimpulan. Abstrak ditulis dalam bentuk satu paragraf, tanpa
acuan (referensi), tanpa singkatan/akronim, dan tanpa footnote. Abstrak ditulis bukan dalam bentuk matematis, pertanyaan,
dan dugaan. Abstrak bukan merupakan hasil copy paste dari kalimat yang ada dalam isi naskah. Isi abstrak bahasa inggris
maksimal 200 kata.

Key word: minimal 3 kata

Pendahuluan: Isi pendahuluan adalah hal mendasar atau urgensi permasalahan yang melatarbelakanagi ditulisnya
kajian/penelitian, ditulis dengan fonta Times New Roman 11.

Tinjauan Pustaka: Isi Tinjauan Pustaka adalah peninjauan kembali pustaka-pustaka yang terkait (review of related literature).
Sesual dengan arti tersebut, suatu tinjauan pustaka berfungsi sebagal peninjauan kembali (review) pustaka (laporan
penelitian, dan sebagainya) tentang masalah yang berkaitan—tidak selalu harus tepat identik dengan bidang permasalahan
yang dihadapi—tetapi termasuk pula yvang seiring dan berkaitan (collateral). Sumber referensi harus mengandung 80%
artikel jurnal, prosiding, atau hasil penelitian dari lima tahun terakhir.

Metode Penelitian: Isi metode kajian adalah teknik pengumpulan data, sumber data, cara analisis data, uji korelasi, dan
sebagainya, ditulis dengan fonta Times New Roman 11. Dalam bab ini dapat juga dicantumkan rumus ilmiah yang digunakan
untuk analisis data/uji korelasi.

Hasil Dan Pembahasan: Bahasan utama berisi hasil dan pembahasan, ditulis dengan fonta Times New Roman 11. Hasil
bukan merupakan data mentah, melainkan data yang sudah diclah/dianalisis dengan metode yang telah ditetapkan.
Pembahasan adalah perbandingan hasil yang diperoleh dengan konsep/teori yang ada dalam tinjauan pustaka. Isi hasil dan
pembahasan mencakup pernyataan, tabel, gambar, diagram, grafik, sketsa, dan sebagainya.

Tabel dan gambar maksimal 6 disertai dengan nama tabel dan gambar serta pula terdapat sumber-sumber tersebut
Simpulan

Isi kesimpulan ditulis Times New Roman 11. Kesimpulan merupakan ikhtisar dari penelitian yang telah dilakukan. Kesimpulan
bukan merupakan ringkasan dan hasil pembahasan yang mengacu pada teor tertentu, tetapi hasil dan analisis/uji korelasi
data yang dibahas.

5. Panduan untuk Kutipan dan Referensi

Semua data atau kutipan yang disajikan dalam artikel yang diambil dari artikel penulis lain harus melampirkan sumber
referensi. Referensi harus menggunakan manajemen aplikasi referensi seperti Mendeley., Format penulisan yang digunakan
dalam AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan mengikuti format yang
diterapkan oleh APA &th Edition (American Psychological Association).

6. Pedoman Naskah Naskah Online
Maskah naskah harus diserahkan oleh salah satu dan dua sistem (prosedur kedua lebih disukai):

Dokumen ini harus diserahkan oleh Sistem Pengajuan Online di portal Jurnal E-journal AdBispreneur : Jurnal Pemikiran dan
Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan di sini.

1. Pertama, penulis harus mendaftar baik sebagai penulis atau reviewer (memeriksa peran sebagai penulis atau
reviewer) di "Daftar™ atau SINI.

2. Setelah langkah pendaftaran selesai, masuk sebagai penulis, klik di "Pengajuan Baru". Tahap penagiriman artikel terdiri
dari lima tahap, seperti: (1). Mulai, (2). Upload Submission, (3). Masukkan Metadata, (4). Unggah File Tambahan, (5).
Konfirmasi.

3. Di kolom "Mulai”, pilih Bagian Jurnal (Artikel Lengkap), periksa semua daftar periksa.

. Di Kolom "Pengunggahan Unggahan”, unggah file manuskrp dalam format MS Word di kolom ini.

5. Di kolom "Masukkan Metadata”, isi dengan semua data penulis dan afiliasi. Termasuk Judul Jurnal, Abstrak, dan Kata
Kunci Pengindeksan.

6. D1 kolom "Upload Supplementary Files”, penulis diperbolehkan untuk mengungaah file tambahan, surat pernyataan,
atau yang lainnya.

7. Di kolom "Konfirmasi”, jika data yang Anda masukkan sudah benar, klik "Selesai Pengajuan”.

8. lka penulis mengalami kesulitan dalam proses penaginman melalui sistem online, silakan hubungi tim editorial
AdBispreneur . Jurnal Pemikiran dan Penelitian Administrasi Bisnis dan Kewirausahaan di
jurnal.adbispreneur@gmail.com.

I



EMPIRICAL STUDY OF PERCEIVED VALUE AND CUSTOMER SATISFACTION
IN THE FAST FOOD RESTAURANT

Sadana Devica
Politeknik Ubaya
E-mail : sadana.devica@staff.ubaya.ac.id

ABSTRACT

The aim of this study was to determine the effect of food quality, quality of physical environment,
and service quality on customer perceived value and customer satisfaction. This research was
conducted in five KFC restaurant outlets located in Surabaya. A total of 200 customers were
examined, but only 165 questionnaires were processed because 35 questionnaires were identified
as outliers so that they were excluded from the research data. The results of this study indicate that
the food qualtiy has significantly effects on the customer perceived value, however the quality of
the physical environment has no significant effect on the customer perceived value. Furthermore,
service quality has significant effect on the customer perceived value and the customer perceived
value has significant effect on customer satisfaction.

Keywords: quality, food, physical environment, service, perceived value, customer satisfaction

STUDI EMPIRIS TERHADAP NILAI YANG DIRASAKAN DAN
KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN CEPAT SAJI

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan, kualitas
lingkungan fisik, dan kualitas pelayanan terhadap nilai yang dipersepsikan pelanggan serta
kepuasan pelanggan. Penelitian ini dilakukan di lima outlet restoran KFC yang berada di Surabaya.
Sebanyak 200 pelanggan yang diteliti, namun hanya 165 kuesioner yang dapat diolah karena 35
kuesioner teridentifikasi sebagai outlier sehingga dikeluarkan dari data penelitian. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas makanan berpengaruh secara signifikan terhadap nilai yang
dipersepsikan pelanggan. Sedangkan kualitas lingkungan fisik menunjukkan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap nilai yang dipersepsikan pelanggan. Selanjutnya, kualitas pelayanan
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap nilai yang dipersepsikan pelanggan dan yang
terakhir adalah nilai yang dipersepsikan pelanggan menunjukkan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas, makanan, lingkungan fisik, pelayanan, nilai yang dirasakan, kepuasan
pelanggan
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PENDAHULUAN

Banyak strategi usaha yang dapat
digunakan oleh perusahaan nasional maupun
perusahaan multinasional agar mampu bertahan
di pasar persaingan bisnis serta untuk meraih
laba jangka panjang. Salah satu diantaranya
adalah dengan menggunakan sistem waralaba
(franchise) di mana pada sistem tersebut akan
terbentuk suatu kerjasama yang saling
menguntungkan antara pihak yang memberi
waralaba (frachisor) dengan pihak yang
menerima waralaba (franchisee). Menurut
Lovelock dan Wright (2007) waralaba
merupakan pemberian lisensi kepada wirausaha
independen untuk memproduksi dan menjual
jasa bermerek dengan mengikuti prosedur
khusus yang ketat. Semakin banyak jasa yang
diberikan melalui jaringan nasinal maupun
global. Merek-merek terkenal seperti Burger
King, Body Shop, dan Citicorp telah menyebar
jauh dari tempat asalnya. Di Indonesia sendiri
bisnis waralaba sangat berkembang dengan
pesat, baik itu di sektor usaha lokal maupun
perusahaan-perusahaan mutinasional yang juga
telah  mengem-bangkan sayap  bisnisnya
dihampir seluruh kota-kota besar. Restoran
capat saji (fast food) dapat dikatakan sebagai
suatu fenomena bisnis yang sedang trend serta
bukti nyata dari kesuksesan implementasi dari
sistem waralaba.

Salah satu faktor yang turut berperan serta
dalam perkembangan jumlah restoran cepat saji
yang semakin banyak berdiri di Indonesia
adalah perubahan pola dan perilaku masyarakat
yang menuntut kepraktisan sebagai dampak dari
rutinitas kerja atau sekolah yang padat sehingga
waktu untuk makan pagi, siang, dan malam
terkadang harus dilakukan dalam waktu yang
singkat atau bahkan cenderung untuk
ditinggalkan. Kehadiran restoran cepat saji
inilah yang memberikan solusi bagi masyarakat
dengan aktivitas yang padat dan tidak memiliki
banyak waktu luang agar tetap dapat melakukan
istirahat makan karena di restoran cepat saji
semua menu yang ditawarkan dapat langsung
dipesan tanpa harus menunggu waktu
memasak, serta dapat dibeli melalui outlet drive
thru dimana konsumen tidak perlu turun dari
kendaraan untuk memesan makanan, atau dapat
diantar ke alamat yang diinginkan melalui jasa

delivery service di mana konsumen hanya perlu
memesan melalui telepon atau website. Bentuk-
bentuk pelayanan dan kepraktisan tersebut pada
akhirnya menjadi suatu persaingan diantara
restoran-restoran cepat saji besar di Indonesia,
misalnya McDonald’s, KFC, dan Hoka Hoka
Bento untuk mempertahankan pangsa pasar
mereka masing-masing.

Untuk dapat mempertahankan pangsa
pasar dan dapat bersaing dengan restoran cepat
saji lokal yang semakin banyak bermunculan,
atau bahkan mendapatkan konsumen baru,
maka perusahaan dituntut untuk memiliki
keunggulan bersaing. Suatu restoran dapat
dikatakan memiliki keunggulan bersaing jika
produk jasa yang ditawarkan memiliki kualitas
yang baik. Menurut Jang dan Namkung (2009)
restoran menyediakan makanan, layanan, dan
tempat dimana hal tersebut dianggap sebagai
dasar atribut yang digunakan pelanggan untuk
mengevaluasi  kualitas yang  dirasakan.
Meskipun atribut-atribut tersebut mewakili
komponen umum dari semua restoran, masing-
masing segmen restoran mencoba untuk
mencerminkan sifat khas atau karakteristik
berdasarkan atribut dasar dikarenakan atribut
restoran secara langsung berhubungan dengan
pengalaman makan pelanggan, pegawai
restoran, dan peneliti pemasaran yang tertarik
pada efek dari berbagai atribut terhadap
kepuasan pelanggan serta perilaku pasca
konsumsi di setiap segmen restoran (Kwun dan
Oh, 2006; Bonjanic, 2007; McCleary et al.,
2008; Liu dan Jang, 2009a; Chen dan Hu, 2010;
dan Ryu et al., 2012). Ha dan Jang (2013) juga
mengemukakan bahwa meskipun restoran
menyediakan beberapa atribut berdasarkan
kebutuhan dan keinginan pelanggan, pengelola
restoran tidak akan dapat memahami tujuan
sebenarnya atau tujuan akhir yang dicari oleh
pelanggan dari pengalaman bersantap di
restoran tanpa melakukan analisis dari manfaat
serta nilai-nilai tersembunyi yang mereka
harapkan dari atribut-atribut tertentu.

Sebuah restoran cepat saji menekankan
pada layanan yang cepat, biaya yang relatif
rendah, dan pelanggan mengharapkan untuk
makan makanan mereka langsung dari wadah
sekali pakai. Penelitian sebelumnya telah
meneliti tentang kualitas yang dipersepsikan
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atau kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa
pelanggan yang mengunjungi restoran cepat saji
mempertimbangkan beberapa atribut penting,
seperti  harga yang rendah, keramahan
karyawan, layanan yang cepat, kenyamanan,
pelayanan pada saat jam kerja, layanan untuk
dibawa pulang (take out), lokasi, dll. (Kivela,
1997; Knutson, 2000; Gilbert et al., 2004; dan
Bonjanic, 2007). Selain itu, Parasuraman
(1997) dan Woodruff (1997) mengemukakan
jika peneliti pemasaran menyarankan bahwa
perusahaan yang berkinerja baik harus terus
tetap mengembangkan strategi baru untuk
meningkatkan nilai pelanggan.

Menurut Holbrook (1999) nilai pelanggan
merupakan tujuan akhir yang diinginkan
konsumen  dari  situasi  konsumsi  dan
memainkan peranan penting di semua kegiatan
pemasaran. Woodruff (1997) menyarankan
bahwa atribut adalah sumber dasar produk atau
jasa, sedangkan nilai yang dipersepsikan
pelanggan adalah konsep tingkat lanjut yang
digunakan untuk memahami perilaku konsumen
dalam situasi konsumsi. Oleh karena itu,
mengidentifikasi  nilai  konsumen  akan
memberikan informasi lebih spesifik mengenai
tujuan mengunjungi sebuah restoran, atau apa
yang pelanggan benar-benar inginkan dari
pengalaman bersantap mereka, serta dapat
memandu penyusunan strategi untuk iklan dan
promosi dalam segmen restoran tertentu.

Selanjutnya, kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan telah menjadi prioritas
pemasaran inti karena kualitas pelayanan adalah
prasyarat dari loyalitas konsumen, seperti
pembelian berulang dan word-of-mouth yang
positif (Han dan Ryu, 2009; Liu dan Jang,
2009b). Han dan Ryu (2007) menjelaskan
bahwa di pasar persaingan yang sangat
kompetitif saat ini, secara umum diasumsikan
bahwa kunci untuk mendapatkan keuntungan
terletak dalam memberikan layanan berkualitas
tinggi yang pada gilirannya akan memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Secara khusus di
industri restoran, pelanggan pada umumnya
akan menilai makanan, lingkungan fisik, dan
layanan karyawan sebagai komponen kunci dari
pengalaman bersantap di restoran dalam
mengevaluasi  kualitas pelayanan restoran
(Chow et al., 2007; Namkung dan Jang, 2008;

Ryu dan Han, 2010). Ryu et al. (2012) juga
mengungkapkan bahwa kombinasi yang tepat
dari atribut-atribut penting harus menghasilkan
persepsi pelanggan akan kualitas pelayanan
restoran yang tinggi sehingga akan mening-
katkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di
industri restoran.

TINJAUAN PUSTAKA

Ryu et al. (2012) mengemukakan bahwa
penelitian yang meneliti dampak langsung
kualitas makanan sebagai variabel laten
terhadap nilai yang dipersepsikan pelanggan
masih jarang sekali dilakukan. Ryu et al.
(2008a) juga menjelaskan bahwa penelitian
tampaknya menjadi satu-satunya bukti empiris
yang dapat menunjukkan bahwa kualitas
makanan secara signifikan mempengaruhi nilai
yang dipersepsikan pelanggan. Oleh karena itu,
mengingat fakta bahwa kualitas produk dapat
mempengaruhi  nilai  yang dipersepsikan
pelanggan, maka kualitas makanan juga
diterima sebagai salah satu elemen kunci dari
kualitas produk yang dipersepsikan pelanggan
di restoran. Hal tersebut adalah logis untuk
mengusulkan  hubungan  antara  kualitas
makanan dan nilai yang dirasakan (Ryu et al.,
2012).

Selanjutnya,  lingkungan  fisik  juga
dianggap sebagai faktor kritis yang berpangaruh
secara positif terhadap persepsi pelanggan dari
pengalaman bersantap di restoran (Bitner, 1992;
Lin, 2004; Ryu dan Jang, 2007, 2008b;. Weiss
et al., 2004;. Ryu et al., 2012). Mattila (1999)
juga mengungkapkan bahwa pelayanan jasa
hotel merupakan pendorong penting terhadap
nilai yang dipersepsikan oleh orang-orang yang
sedang melakukan perjalanan bisnis. Ryu dan
Jang (2008a) menciptakan skala atmosfer
tertentu di restoran yang diistilahkan dengan
DINESCAPE, dan mengidentifikasi hubungan
positif antara lingkungan restoran dan perilaku
yang positif di restoran. Dalam konteks
restoran, lingkungan fisik, seperti dekorasi,
suasana, dan tempat duduk yang nyaman,
memberikan isyarat bagi pelanggan yang
melakukan pertama kali kunjungan dengan
menyampaikan penawaran pelayanan yang
diharapkan dan nilai yang dipersepsikan oleh
pelanggan (Nguyen dan Leblanc, 2002).
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Wakefield dan Blodgett (1994) meneliti
pengaruh desain atmosfir yang dirasakan
terhadap kepuasan pelanggan dan niat
berkunjung kembali pada layanan tempat
rekreasi. Han dan Ryu (2009) juga telah
meneliti hubungan positif antara tiga unsur
lingkungan fisik restoran (yaitu dekorasi dan
bangunan fisik, tata ruang, dan suasana), serta
nilai yang dipersepsikan pelanggan. Di antara
tiga dimensi tersebut, ditemukan bahwa
dekorasi dan bangunan fisik menjadi yang
paling berpengaruh terhadap harga yang
dipersepsikan konsumen.

Kualitas layanan juga merupakan faktor
utama dalam manajemen mutu  yang
mempengaruhi kepuasan dan nilai pelanggan
(Zeithaml et al., 1996; Fullerton, 2005; Ha dan
Jang, 2010a, b;. Chen dan Hu, 2010). Eggert
dan Ulaga (2002) menyoroti bahwa fitur
kualitas layanan (misalnya, bukti nyata, empati,
keandalan, dan daya tanggap) berhubungan
secara positif dengan nilai yang dipersepsikan
oleh pelanggan. Zeithaml et al. (1996) juga
mengemukakan bahwa kualitas pelayanan
merupakan prediktor signifikan dari perilaku
konsumen. Ha dan Jang (2010a) menegaskan
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
langsung terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan di restoran. Penelitian tersebut
menekankan pentingnya kualitas pelayanan
dalam menentukan perilaku konsumen dalam
situasi konsumsi. Perbaikan kualitas pelayanan
meningkatkan niat pelanggan untuk berkunjung
kembali dan mengurangi perilaku yang tidak
menguntungkan,  seperti  mengeluh  atau
menyebarkan word-of-mouth yang negatif (Ha
dan Jang, 2013).

Woodruff (1997) mendefinisikan nilai
pelanggan sebagai preferensi yang dirasakan
pelanggan untuk mengevaluasi atribut-atribut,
yakni Kinerja atribut dan konsekuensi yang
timbul dari penggunaan yang memfasilitasi
pencapaian tujuan pelanggan, serta tujuan pada
saat mengkonsumsi. Definisi ini didasarkan
pada teori atribut-nilai dan menunjukkan bahwa
seseorang menentukan nilai berdasarkan atribut
yang ada dan betapa pentingnya atribut-atribut
tersebut untuk mencapai tujuan akhir individu
(Reynolds dan Gutman, 1988; Gardial et al.,
1994; Woodruff, 1997). Sedangkan Zeithaml

dalam Ha dan Jang (2013) mendefinisikan nilai
sebagai penilaian secara keseluruhan dari
kegunaan suatu produk berdasarkan persepsi
apa yang diterima dan apa yang diberikan.
Definisi ini berfokus pada persepsi konsumen
berdasarkan pertukaran antara apa yang
konsumen serahkan dan apa yang konsumen
terima, hal ini yang disebut sebagai nilai yang
dipersepsikan oleh konsumen. Berdasarkan
definisi tersebut, peneliti sebelumnya meneliti
bagaimana nilai yang dipersepsikan berpe-
ngaruh terhadap kepuasan atau perilaku
konsumsi di masa depan, dan menunjukkan
bahwa semakin tinggi nilai yang dipersepsikan
menyebabkan tingkat kepuasan yang lebih
tinggi atau perilaku pembelian lebih positif
(Cronin et al., 2000; Park, 2004; Ryu et al.,
2008a, b; Liu dan Jang, 2009a; Ryu et al.,
2012).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di lima outlet KFC
yang ada di Surabaya, yaitu di KFC Basuki
Rahmad, KFC Raya Darmo, KFC Ahmad Yani,
KFC Mulyosari, dan KFC Aditiawarman.
Teknik pengumpulan data di dalam penelitian
ini adalah dengan menggunakan kuesioner yang
dibagikan secara langsung kepada pelanggan
yang lebih dari satu kali bersantap di restoran
KFC. Santoso (2012) mengemukakan bahwa
untuk model SEM dengan jumlah variabel laten
sampai dengan lima dan setiap setiap konstruk
dijelaskan oleh tiga atau lebih indikator, maka
jumlah sampel antara 100-150 data sudah
dianggap memadai. Berdasarkan ketentuan
tersebut, maka jumlah sampel yang digunakan
di dalam penelitian ini sebanyak 200 responden
agar memenuhi pertimbangan representatif dan
pertimbangan analisis. Namun, setelah melalui
tahap evaluasi outlier hanya 165 kuesioner saja
yang dapat diolah dan dianalisis lebih lanjut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari hasil confirmatory factor analysis
(CFA) dapat diketahui bahwa terdapat satu
indikator yang memiliki nilai factor loading <
0,05 yaitu indikator nutrisi makanan (KM2)
dengan nilai factor loading sebesar 0,47.
Indikator tersebut merupakan faktor dari
variabel laten kualitas makanan. Sedangkan
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indikator lainnya menunjukkan nilai loading
factor > 0,05 dan signifikan dengan nilai p <
0,001. Oleh karena itu, untuk indikator nutrisi
makanan (KM2) harus dikeluarkan dari
penelitian karena indikator tersebut sangat
lemah apabila digunakan untuk mengukur
variabel laten kualitas makanan. Sedangkan
indikator KM4 (0,72) pada variabel kualitas
makanan, indikator KLF3 (0,82) pada variabel
kualitas lingkungan fisik, indikator KPL2 (0,84)
pada variabel kualitas pelayanan, indikator

NDP2 (0,81) pada variabel nilai yang
dipersepsikan pelanggan, dan indikator KP2
(0,84) pada variabel kepuasan pelanggan,
memiliki nilai loading factor yang tertinggi
sehingga dapat dikemukakan bahwa indikator-
indikator tersebut merupakan indikator yang
paling kuat untuk mengukur atau merefleksikan
masing-masing variabel laten yang diteliti.

Tabel 1 Confirmatory Factor Analysis

Faktor Factor t-value
Loading
Faktor 1: Kualitas Makanan (KM)
KM1 Kelezatan makanan 0,69 8,08
KM2 Nutrisi makanan 0,47 5,83
KM3 Menu yang bervariasi 0,68 7,93
KM4 Menyajikan makanan yang selalu baru (fresh food) 0,72 8,32
KMB5 Penyajian makanan yang menarik (wadah saji; tingkat kematangan 0,64 N/A
makanan; tampilan makanan)
Faktor 2: Kualitas Lingkungan Fisik (KLF)
KLF1 Desain interior dan dekorasi yang menarik 0,72 9,28
KLF2 Musik yang diputar nyaman / enak untuk didengar 0,53 6,95
KLF3 Kebersihan area restoran (area makan; tempat mencuci tangan; toilet) 0,82 10,47
KLF4 Kerapihan dan kebersihan seragam karyawan 0,72 N/A
Faktor 3: Kualitas Pelayanan (KPL)
KPL1 Pelayan memberikan layanan yang cepat 0,74 9,43
KPL2 Pelayan selalu bersedia untuk membantu pelanggan 0,84 10,26
KPL3 Pelayan membuat pelanggan merasa nyaman saat berbicara / bertanya 0,73 N/A
kepada mereka
Faktor 4: Nilai Yang Dipersepsikan Pelanggan (NDP)
NDP1 Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas makanan, kualitas 0,79 9,68
lingkungan fisik, dan kualitas pelayanan
NDP2 Pengalaman bersantap di restoran KFC sesuai dengan harga yang 0,81 12,26
pelanggan bayarkan
NDP3 Restoran KFC menawarkan kualitas makanan, kualitas lingkungan fisik, 0,67 N/A
dan kualitas pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan restoran cepat
saji lainnya
Faktor 5: Kepuasan Pelanggan (KP)
KP1 Pelanggan secara keseluruhan merasa puas bersantap di restoran KFC 0,78 11,48
KP2 Secara keseluruhan restoran KFC menempatkan pelanggan pada situasi hati 0,84 12,45
yang menyenangkan
KP3 Pelanggan mendapatkan pengalaman bersantap yang menyenangkan di 0,79 N/A

restoran KFC

Catatan:

Seluruh factor loading signifikan dengan nilai p < 0,001 (y2= 262,437; df = 128; CFI = 0,924; RMSEA = 0,073)
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Tabel 2 Profil Responden

Frekuensi  Persentase
Jenis Kelamin:
Laki-laki 76 46,1%
Perempuan 89 53.9%
Usia:
< 20 Tahun 64 38.8%
20 —~ 30 Tahun 68 41,2%
31 — 40 Tahun 23 13,9%
41 — 50 Tahun 4.8%
> 50 Tabun 2 1.2%
Pendidikan terakhir:
SD 0 0%
SMP 20 12.1%
SMA 81 49.1%
Perguruan tinggi 64 38.8%
Pengalaman
bersantap di restoran
KFC:
Pertama kali 0 0%
Kunjungan vang 165 100%

kedua/lebih

Dari data Tabel 2 dapat diketahui bahwa
responden vyang diteliti didominasi oleh
perempuan  (53,9%) dengan usia dari
keseluruhan responden mayoritas antara 20-30
tahun (41,2%). Sedangkan untuk pendidikan
terakhir responden mayoritas adalah SMA
(49,1%) dan seluruh responden yang diteliti
merupakan pelanggan yang untuk kedua
kalinya/lebih  bersantap di restoran KFC
(100%).

Berdasarkan Gambar 1 dapat diketahui
bahwa kualitas makanan berpengaruh secara
signifikan terhadap nilai yang dipersepsikan
pelanggan (y1 = 0,44; p = 0,00). Hasil penelitian
ini mendukung konsep yang dikemukakan oleh
Han dan Ryu (2009), Liu dan Jang (2009b), dan
Ryu et al. (2012) di mana makanan dengan
kualitas yang baik akan berpegaruh secara
positif terhadap nilai yang dipersepsikan
pelanggan.

Gambar 1 Output Structural Equation Modelling (SEM)
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Selanjutnya, kualitas makanan diketahui
berpengaruh secara signifikan terhadap nilai
yang dipersepsikan pelanggan (y1 = 0,44; p =
0,00). Hasil penelitian ini mendukung konsep
yang dikemukakan oleh Han dan Ryu (2009),
Liu dan Jang (2009b), dan Ryu et al. (2012) di
mana makanan dengan kualitas yang baik akan
berpegaruh secara positif terhadap nilai yang
dipersepsikan pelanggan.

Pada output SEM juga menunjukkan
bahwa kualitas lingkungan fisik tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap nilai
yang dipersepsikan pelanggan (y2 = 0,28; p =
0,05). Temuan dari penelitian ini mendukung
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Ryu
et al. (2012) di mana kualitas lingkungan fisik
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
nilai yang dipersepsikan pelanggan pada quick-
casual restaurant.

Selanjutnya, kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap nilai
yang dipersepsikan pelanggan (yz = 0,22; p =
0,04). Temuan dari penelitian ini mendukung
konsep yang dikemukakan oleh Eggert dan
Ulaga (2002) serta Pettijohn et al. (1997) di
mana kualitas pelayanan merupakan atribut
yang sangat penting pada jasa restoran.

Terakhir, nilai yang dipersepsikan
pelanggan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (B1 = 0,91; p =
0,00). Temuan dari penelitian ini mendukung
studi yang telah dilakukan sebelumnya oleh
Patterson dan Spreng (1997) serta Ryu et al.
(2012).

SIMPULAN

Berdasarkan hasil pembahasan
bagian sebelumnya, maka dapat
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat satu indikator dari variabel
kualitas makanan yang dikeluarkan dari
penelitian ini, yaitu indikator nutrisi
makanan. Indikator tersebut dikeluarkan
karena berdasarkan hasil confirmatory
factor analysis menunjukkan nilai yang
sangat rendah (loading factor < 0,05)
sehingga hanya empat indikator yang akan
diteliti pada variabel kualitas makanan,

pada
ditarik

selalu baru (fresh food), dan penyajian
makanan yang menarik (wadah saji;
tingkat kematangan makanan; tampilan
makanan).

2. Kualitas makanan berpengaruh terhadap
nilai yang dipersepsikan oleh pelanggan
sehingga dapat diartikan bahwa kualitas
makanan yang ditawarkan di restoran KFC
telah sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh pelanggan. Penilaian pelanggan
terhadap kualitas makanan  meliputi
makanan yang dijual di restoran KFC
sangat lezat, restoran KFC menawarkan
menu vyang bervariasi, restoran KFC
menyajikan makanan yang baru (fresh
food), serta penyajian makanan di restoran
KFC sangat menarik.

3. Kualitas lingkungan fisik tidak
berpengarun  terhadap  nilai  yang
dipersepsikan  pelanggan hal tersebut

dikarenakan desain interior dan dekorasi,
musik yang diputar, kebersihan area
restoran KFC, serta kerapihan dan
kebersihan seragam yang dikenakan oleh
karyawan KFC  belum  memenuhi
ekspektasi pelanggan.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
nilai yang dipersepsikan pelanggan hal
tersebut tercermin dari harga yang
ditawarkan menurut pelanggan telah sesuai
dengan  kualitas makanan; kualitas
lingkungan fisik; dan kualitas pelayanan,
pengalaman bersantap di restoran KFC
telah sesuai dengan harga yang pelanggan
bayarkan, serta pelanggan berpendapat
bahwa restoran KFC menawarkan kualitas
makanan, kualitas lingkungan fisik, dan
kualitas pelayanan yang lebih baik
dibandingkan dengan restoran cepat saji
lainnya.

5. Kepuasan  pelanggan yang terjadi
tercermin  pada secara situasi  hati
pelanggan yang positif serta pengalaman
bersantap yang menyenangkan selama
bersantap di restoran KFC.
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