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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality, price, taste and
location on local brand fried chicken franchise customer satisfaction in Sukabumi.
The research method uses a quantitative approach with data collection techniques
through questionnaires. The research sample consisted of fried chicken franchise
customers in Sukabumi who were selected using purposive sampling method. Data
analysis was conducted using multiple regression techniques. The results showed
that service quality, price, and taste had a significant effect on customer
satisfaction. Location was found to have no significant effect on customer
satisfaction, with varying influence. The findings provide practical implications for
fried chicken franchise managers in improving customer satisfaction by paying
attention to these factors and considering location aspects in their marketing

strategies.

Keywords: service quality, price, taste, location, customer satisfaction, fried

chicken franchise.



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
harga, cita rasa dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan franchise fried chicken
local brand di Sukabumi. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Sampel penelitian terdiri dari
pelanggan franchise fried chicken di Sukabumi yang dipilih menggunakan metode
purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan teknik regresi berganda.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan cita rasa
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi terbukti tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan pengaruh yang
bervariasi. Temuan ini memberikan implikasi praktis bagi pengelola franchise fried
chicken dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan faktor-
faktor tersebut serta mempertimbangkan aspek lokasi dalam strategi pemasaran

mereka.

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, cita rasa, lokasi, kepuasan pelanggan,

franchise fried chicken.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Persaingan yang semakin ketat di dunia bisnis membuat organisasi harus
menyusun rencana pemasaran yang efisien dan akurat untuk mempromosikan
produk mereka. Sebuah bisnis memerlukan kecepatan dan ketepatan dalam
bersaing di dunia komersial yang sangat dinamis dan penuh ketidakpastian dalam
penelitian (Adila et al., 2019). Perkembangan dunia bisnis saat ini mengalami
dinamika yang semakin intensif sejalan dengan pertumbuhan permintaan dari
masyarakat terhadap berbagai produk dan layanan yang memenuhi beragam
kebutuhan. Menghadapi persaingan yang ketat ini, pelaku usaha makanan harus
terus beradaptasi dan berinovasi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen yang terus berkembang.

Tabel 1. 1 Jumlah Usaha Kuliner di Indonesia

No Wilayah Jumlah Usaha
1 | DKI Jakarta 5.159
2 | Jawa Barat 1.414
3 | Jawa Timur 821
4 | Banten 539
5 | Riau 475
6 | Jawa Tengah 366
7 | Sumatera Selatan 275
8 | Lampung 252
9 | Sulawesi Selatan 238
10 | DIY Yogyakarta 236

Sumber : Badan Pusat Statistik Indonesia
Dari uraian tersebut Jawa Barat menempati urutan ke 2 setalah DKI Jakarta,
Jawa Barat termasuk wilayah yang di tempati Sukabumi baik kota atau kabupaten.
Sukabumi memiliki industri kuliner dengan banyaknya pilihan tempat makan,
mulai dari restoran, kafe, hingga warung. Dapat dilihat dari tabel badan pusat

statistik Kota Sukabumi dan Kabupaten Sukabumi.



350
300 \

250

200 \ &

150

=& Sales

100

50

2021 2022 2023

Gambar 1. 1 Jumlah Makanan/Restoran di kota Sukabumi

Sumber : Badan Pusat Statistik Indonesia

Dari tabel 1.2 bahwa Pada tahun 2021, jumlah usaha makanan tercatat
sekitar 300 unit. Ini menunjukkan banyaknya usaha makanan yang beroperasi pada
tahun tersebut. Pada tahun 2022, jumlah usaha makanan mengalami penurunan
signifikan dari 300 unit menjadi sekitar 200 unit. Penurunan ini mungkin
disebabkan oleh berbagai faktor, seperti persaingan yang ketat, perubahan dalam
preferensi konsumen, atau masalah ekonomi yang mempengaruhi kelangsungan
usaha makanan. Meskipun terjadi penurunan tajam pada tahun 2022, jumlah usaha
makanan tetap stabil di angka 200 unit selama tahun 2023. Stabilitas ini
menunjukkan bahwa meskipun ada penurunan signifikan sebelumnya, usaha
makanan berhasil bertahan dan tidak mengalami penurunan lebih lanjut pada tahun
2023.
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Gambar 1. 2 Jumlah Usaha Makanan/Restoran di Kabupaten Sukabumi

Sumber: Badan Pusat Statistik Kabupaten Sukabumi
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Pada tahun 2021, jumlah usaha makanan di Sukabumi tercatat sekitar 87
unit. Ini menunjukkan kondisi yang cukup stabil dan tinggi pada awal periode
pengamatan. Pada tahun 2022, jumlah usaha makanan mengalami penurunan
signifikan dari sekitar 87 wunit menjadi sekitar 84 unit. Penurunan ini
mengindikasikan adanya tantangan atau masalah yang dihadapi oleh usaha
makanan di Sukabumi, yang menyebabkan beberapa usaha tidak dapat bertahan.
Pada tahun 2023, jumlah usaha makanan kembali meningkat ke sekitar 87 unit. Ini
menunjukkan adanya pemulihan dalam jumlah usaha makanan, dengan jumlah
yang kembali ke tingkat awal yang tercatat pada tahun 2021. Pemulihan ini
mungkin menunjukkan adanya perbaikan kondisi ekonomi atau strategi bisnis yang
lebih baik yang diterapkan oleh para pengusaha makanan di Sukabumi.

Kuliner tidak lagi hanya sekedar memuaskan indera pengecap dan perut,
namun juga telah menjadi bagian tak terpisahkan dari gaya hidup masyarakat
Sukabumi. Hal ini telah menghasilkan kuliner yang berbeda. Karena harganya yang
murah, industri makanan cepat saji menjadi salah satu prospek bisnis yang paling
populer di Indonesia saat ini. Menurut Radhita (2021), minat masyarakat Sukabumi
terhadap konsumsi makanan cepat saji dipicu oleh padatnya jam kerja dan
kesibukan sehari-hari yang mendorong kebutuhan akan kepraktisan. Oleh karena
itu, saat ini orang dari berbagai usia, mulai dari anak-anak hingga dewasa, senang
menikmati makanan cepat saji seperti ayam goreng, hamburger, dan pizza.

Diantara berbagai jenis makanan cepat saji, Fried Chcicken yang
menempuh posisi khusus dihati pelanggan.Citra rasanya yang gurih dan tekstur
yang renyah membuat Fried Chicken menjadi pilihan para pelanggan dari berbagai
kalangan. Restoran cepat saji pertama yang memperkenalkan menu ayam goreng di
Indonesia adalah KFC, diikuti oleh McDonald's, CFC, Texas, dan lainnya. Para
pengusaha lokal juga ikut meramaikan tren fast food ini dengan mendirikan usaha
ayam goreng seperti D’top, Lazatto, Hisana, Sabana, dan lainnya yang berkembang
pesat di Indonesia.

Berdasarkan pra-riset yang dilakukan oleh Putri et al. (2023), berikut adalah
tanggapan dari konsumen mengenai kualitas produk dan citra merek dari
perusahaan franchise fried chicken local brand yang sering diminati oleh warga
Sukabumi baik Kota maupun Kabupaten.



Tabel 1. 2 Nama Franchise Fried Chicken Local Brand di Sukabumi

No Nama Presentase
1 | D'TOP Chicken & Burger 17.1%
2 | Lazzato Chicken & Burger 11.4%
3 | De Chick Fried Chicken 5.7%
4 | Java Fried Chicken 5.7%
5 | D'Kriuk Fried Chicken 2.9%

Sumber: Putri et al. ( 2023)

Franchise fried chicken sudah menjadi pemandangan umum di banyak
tempat. Jika diterjemahkan ke dalam bahasa Indonesia, fried chicken sebenarnya
berarti ayam goreng. Namun, di Indonesia, fried chicken lebih dikenal sebagai ayam
goreng tepung. Ayam goreng tepung sangat digemari karena cara memasaknya
yang praktis, tidak memerlukan banyak bumbu, tetapi tetap memiliki cita rasa yang
kuat.

Setiap Fried Chcicken local brand memberikan berbagai macam promosi
kepada pelangganya. Mulai dari iklan di berbagai media, publikasi dan papan
reklame. Franhise fried chcicken local brand menggunakan pendekatan bauran
promosi yang mencakup komponen-komponen yang signifikan dalam
mempengaruhi perilaku pembelian pelanggan. Promosi-promosi ini tidak hanya
bertujuan untuk meningkatkan pengenalan merek, tetapi juga untuk memikat calon
pelanggan dengan cara-cara baru, seperti menawarkan diskon atau hadiah ketika
pesanan mencapai ambang batas tertentu (Hermansyah, 2022).

Setiap franchise fried chicken local brand tidak hanya berfokus pada
promosi, tetapi juga dikenal dengan strategi pelayanan yang ramah dari karyawan
kepada konsumen. Pendekatan ini menciptakan kesan positif bagi pelanggan dan
membantu mempertahankan loyalitas mereka dalam jangka panjang. Kombinasi
antara promosi yang inovatif dan pelayanan yang baik ini sangat efektif. Kualitas
pelayanan atau customer service dapat dibagi menjadi dua kategori: pelayanan yang
baik dan pelayanan yang kurang baik. Kualitas layanan ini bersifat dinamis dan bisa
disesuaikan serta ditingkatkan. Tujuan dari perbaikan ini adalah untuk
meningkatkan kualitas layanan. Dalam proses peningkatan kualitas layanan,
diperlukan beberapa langkah pendukung, seperti melakukan survei atau observasi
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terhadap pelanggan, yang mencakup masukan, pendapat, dan umpan balik
mengenai layanan yang telah diberikan (Meithiana, 2019).

Perusahaan memiliki kemampuan untuk memenuhi serta melampaui
harapan konsumen. Salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen adalah faktor harga, yang merupakan jumlah uang yang diperlukan untuk
memperoleh berbagai kombinasi produk dan layanan yang diberikan. Menurut
Mutiara et al. (2020), Harga adalah faktor kunci dalam menentukan kualitas produk,
karena konsumen membuat keputusan pembelian berdasarkan harga. Pelanggan
yang menghargai kualitas produk akan merasakan hal ini. Fokus pada harga dan
kualitas produk. Pelanggan terus memprioritaskan kemudahan, daya tarik, dan
persepsi superioritas dalam kualitas produk saat membuat keputusan pembelian.

Harga dan permintaan memiliki hubungan yang kompleks. Harga yang
tinggi dapat menyebabkan berkurangnya permintaan, kecuali untuk produk prestise
yang cenderung meningkatkan permintaan karena dianggap berkualitas tinggi.
Namun, harga yang terlalu tinggi dapat membuat penurunan permintaan
dibandingkan dengan produk pesaing, mengurangi korelasi antara permintaan
produk dan kebahagiaan konsumen yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
(Maimunah, 2020).

Selain harga, cita rasa juga memiliki peran penting dalam industri makanan.
Cita rasa yang unik dapat menarik minat konsumen terhadap produk dan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini karena rasa adalah faktor utama yang
membantu konsumen memilih makanan yang sesuai dengan preferensi mereka.
Lidah berfungsi sebagai penilai rasa, sementara hidung berperan dalam mendeteksi
rasa melalui aroma. Cita rasa melibatkan semua panca indera, termasuk
penglihatan, bau, tekstur, dan suhu. Jika makanan memberikan rasa sesuai dengan
preferensi konsumen, ini dapat menghasilkan kepuasan pelanggan dan
meningkatkan minat beli mereka (Darmawan et al., 2020).

Lokasi yang strategis dan mudah dijangkau dapat meningkatkan kesadaran
dan kesempatan pelanggan untuk mengunjungi restoran. Selain itu, kualitas layanan
dan harga memainkan peran penting dalam menentukan kepuasan pelanggan.
Layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan

pengalaman positif, sementara harga yang terjangkau dapat meningkatkan peluang
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pelanggan untuk membeli produk. Namun, menurut Muhyidin (2022) perlu
diperhatikan bahwa lokasi dapat mempengaruhi bagaimana pelanggan menilai
kualitas pelayanan harga dan cita rasa. Misalnya, lokasi yang strategis dapat
meningkatkan kesadaran pelanggan terhadap kualitas pelayanan harga dan cita rasa.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana lokasi
sebagai variabel moderasi mempengaruhi pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan franchise fried chicken di Sukabumi. Dengan
demikian, penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada pengembangan strategi
pemasaran yang lebih efektif untuk franchise fried chicken di Sukabumi.

Faktor utama penting bagi eksistensi, kelangsungan, serta pertumbuhan
suatu perusahaan adalah kepuasan pelanggan. Mutiara et al. (2020) Menyatakan hal
ini mencerminkan penilaian pasca-pembelian, di mana produk atau layanan yang

disediakan setidaknya memenuhi atau bahkan melebihi harapan pelanggan.
Kepuasan tersebut menjadi indikator utama bahwa perusahaan mampu memenubhi
kebutuhan dan keinginan konsumen dengan baik. Sebaliknya, ketidakpuasan
muncul ketika hasil yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, yang
dapat berpotensi merusak reputasi perusahaan dan mengurangi loyalitas pelanggan.

Secara umum, konteks kepuasan pelanggan mengacu pada harapan klien,
yang merupakan keyakinan atau penilaiannya tentang apa yang akan diterimanya,
yang dikomunikasikan baik secara verbal maupun nonverbal. Harapan pelanggan
dibentuk oleh informasi dan pengalaman berbelanja di masa lalu. Harapan
pelanggan di atas berkembang seiring berjalannya waktu seiring dengan
bertambahnya pengalaman dan pengetahuan pelanggan. Harapan pelanggan yang
paling utama adalah kepuasan pelanggan, yang dapat dipenuhi dengan lebih
memikirkan apa yang akan dibelinya dan menggunakan kebutuhan pelanggan
sebagai dasar pembelian (Mariansyah et al., 2020).

Saat ini, tantangan yang dihadapi adalah meningkatnya jumlah produsen
makanan cepat saji yang menawarkan berbagai produk dengan harga bersaing.
Menghadapi situasi ini, franchise fried chicken local brand di wilayah Sukabumi
berusaha menarik dan mempertahankan pelanggan baru dengan menyadari
pentingnya peran konsumen dan dampak kepuasan mereka terhadap profitabilitas.
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
harga, cita rasa, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan franchise fried chicken
local brand di Sukabumi. Dengan memahami faktor-faktor ini, diharapkan para
pengusaha fried chicken lokal dapat meningkatkan strategi bisnis mereka untuk
mencapai kepuasan pelanggan yang optimal, sehingga dapat bersaing dengan
merek-merek internasional dan meningkatkan pertumbuhan bisnis mereka di
Sukabumi.

1.2 Rumusan Masalah

Melalui analisis yang komprehensif terhadap keempat faktor ini, diharapkan
dapat ditemukan pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan, harga, cita
rasa, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan dengan faktor operasional, yang
dapat memberikan wawasan berharga bagi pengembangan strategi bisnis dan
peningkatan mutu layanan franchise fried chicken local brand di Sukabumi.

1.3 Pertanyaan Penelitian

1. Apakah variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap variabel
kepuasan pelanggan franchise fried chicken local brand di Sukabumi?

2. Apakah Variabel kuliatas harga berpengaruh terhadap variabel kepuasan
pelanggan franchise fried chicken local brand di sukabumi?

3. Apakah variabel cita rasa berpengaruh terhadap variabel kepuasan
pelanggan franchise fried chicken local brand di Sukabumi?

4. Apakah variabel lokasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan franchise
fried chicken local brand di Sukabumi?

1.4 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui dan menganalisis dampak kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan franchise fried chicken local brand di sebagian wilayah
Sukabumi;

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan
pelanggan franchise fried chciken local brand di sebgain wilayah
Sukabumi;

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh cita rasa terhadap kepuasan
pelanggan franchise fried chicken local brand di sebagian wilayah

Sukabumi;:
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4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan
pelanggan franchise fried chicken local brand di sebagian wilayah
Sukabumi;
1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini memberikan dua jenis manfaat, yaitu manfaat teoritis yang
berkaitan dengan aspek keilmuan dan manfaat praktis yang dapat diterapkan secara
langsung dalam praktik.
1.5.1 Manfaat Teoritis

Berkontribusi pada pengembangan pengetahuan dalam bidang pemasaran,
terutama terkait dengan kualitas layanan, harga, cita rasa dan lokasi. Hal ini
diharapkan dapat mempengaruhi minat beli pelanggan terhadap waralaba di masa
mendatang.
1.5.2 Manfaat Praktis

Memberikan masukan dan saran bagi pelanggan waralaba di Indonesia
dengan memahami dampak dari kualitas pelayanan, harga, cita rasa dan lokasi.
Informasi diharapkan dapat menjadi tambahan pengetahuan bagi perusahaan dalam
merancang strategi dan alat bantu untuk menarik perhatian dan minat beli

pelanggan.
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5.1

BAB V
KESIMPULAN

Kesimpulan

Dari penelitian yang berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Cita

Rasa dan Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan Franchise Fried Chicken (Local

Brand) di Sukabumi,” yang melibatkan 157 responden yang pernah membeli fried

chicken di salah satu franchise fried chicken local di Sukabumi, maka dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

1.

5.2

Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y). Artinya, peningkatan kualitas pelayanan akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Variabel harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan (). Harga yang kompetitif dan sesuai dengan harapan pelanggan
akan meningkatkan kepuasan mereka.

Variabel cita rasa (X3) berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y). Cita rasa yang baik dan sesuai dengan selera pelanggan
menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Variabel lokasi (X4) tidak dapat berpengaruh signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan (Y). Lokasi tidak menjadi faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks franchise fried chicken
lokal di Sukabumi.

Saran

Bagi pihak manajemen franchise fried chicken di Sukabumi, disarankan
untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, menetapkan harga yang
kompetitif, dan mempertahankan cita rasa yang baik, karena ketiga faktor
tersebut terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Meskipun lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, pihak
manajemen tetap perlu mempertimbangkan faktor lokasi dalam strategi
bisnisnya, karena lokasi yang strategis dapat mempengaruhi aksesibilitas

pelanggan.

48
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3. Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan variabel lain yang
mungkin lebih relevan, seperti faktor demografi pelanggan atau kondisi
persaingan di pasar.

4. Mengingat penelitian ini dilakukan pada tahun 2024, disarankan untuk
melakukan penelitian lanjutan secara berkala untuk mengikuti perubahan

preferensi konsumen dan dinamika pasar.
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