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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI NILAI DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP 
LOYALITAS KONSUMEN KFC CABANG MERDEKA PALEMBANG

Oleh:

Muhammad Janhari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui berapa besar pengaruh persepsi nilai 
dan kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen KFC cabang Merdeka 
Palembang dan menganalisis faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi 
loyalitas konsumen KFC cabang Merdeka Palembang.Populasi dalam penelitian 
ini adalah Konsumen KFC cabang Merdeka Palembang. Sampel yang diambil 
sebanyak 100 responden menggunakan teknik Non Probability Sampling dengan 
pendekatan Purposive Sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
analisis regersi linear berganda, diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi 
sebagai berikut Y = 0,060 + 0,605X1 + 0,356 X2. Dari hasil Uji F diketahui 
bahwavariabel Persepsi nilai dan Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas konsumen restroran KFC cabang Merdeka 
Palembang. Dari hasil uji t diketahui Persepsi nilai merupakan variabel yang 
berpengaruh dominan terhadap Loyalitas konsumen. Berdasarkan nilai koefisien 
determinasi 0,706 variasi variabel bebas yang digunakan dalam model mampu 
menjelaskan variasi variabel loyalitas konsumen sebesar 70,6 persen. Sedangkan 
sisanya sebesar 29,4 persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan 
dalam model penelitian ini

Kata kunci: Persepsi Nilai, Kualitas Layanan, Loyalitas Konsumen

Mengetahui,
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PERCEIVED VALUE AND SERVICE QUALITY 
ON CONSUMER LOYALTY IN KFC BRANCH MERDEKA

PALEMBANG

By:

Muhammad Janhari, Drs. H. A. Nazaruddin, M.M

The purpose of this study is to determine the effect of perceived value and Service 
quality on consumer loyalty in KFC branch Merdeka Palembang and to analize 
the most dominant factor which effect the consumer loyalty in KFC branch 
Merdeka Palembang. Population on this research are consumers of KFC branch 
Merdeka Palembang. Sample obtained in this research were 100 respondens used 
Non Probability Sampling technique with Purposive sampling method. Data 
analysis techniques used were linear regression, analysis processed so as to 
produce the following regression equation Y = 0,060 + 0,605X1 + 0,356 X2. 
Results of the F test found that the variable perveived value and Service quality 
has positive and significant influence on consumer loyalty. Result of t test 
perceived value was proved as the most dominant variable which effect the 
consumer loyalty. Based on coeficeint determination score 0.706 indicates that 
70,6 percent of the variations of customer loyalty can be explained by independent 
variables used in the regression equation. While the rest of 29.,4 percent is 
explained by another variable outside variables used within this research.

Keyword : Perceived Value, Service Quality, Consumer Loyalty
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lisBABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Setiap manusia memiliki kebutuhan, berdasarkan tingkat kepentingannya 

kebutuhan tersebut terdiri dari kebutuhan primer (dasar), kebutuhan sekunder

(pelengkap) dan kebutuhan tersier (mewah). Salah satunya adalah kebutuhan 

untuk mengkonsumsi makanan dan minuman untuk bertahan hidup yang termasuk 

dalam kategori kebutuhan primer dan merupakan kebutuhan dasar manusia yang

harus dipenuhi.

Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk terbesar ke-4 di dunia,

Badan Pusat Statistik mencatat jumlah penduduk Indonesia mencapai 237,6 juta

jiwa berdasarkan sensus penduduk 2010. Jumlah penduduk yang besar itu menjadi

alasan tingginya kebutuhan dan konsumsi akan barang dan jasa.

Di Indonesia penduduk mulai cenderung terpusat di daerah perkotaan akibat

arus urbanisasi, salah satunya adalah di kota Palembang yang saat ini telah

menjadi kota metropolitan berdasarkan daftar daerah metropolitan di Indonesia.

Kota Palembang adalah dalam pusat wilayah Metropolitan Greater Palembang

dengan akronim resmi Palembang Raya dan terdiri dari beberapa wilayah meliputi

Kota Pagar Alam, Prabumulih, Sekayu, Lubuk linggau, Kayu Agung-Inderalaya,

Baturaja, Lahat. Selain menjadi kota metropolitan, Palembang juga menjadi pusat

1



bisnis dan pusat pemerintahan Provinsi Sumatera Selatan, (sumber: 

id.wikipedia.com/diakses 15 november 2013).

Data dari Badan Pusat Statisik kota Palembang perkembangan jumlah

penduduk kota Palembang terus mengalami pertumbuhan dari tahun 2006-2011.

Dapat terlihat pada Tabel 1.1

Tabel 1.1

Jumlah Penduduk Kota Palembang Tahun 2006-2010

Jumlah (Jiwa)Tahun
1.369.2392006
1.394.9542007
1.417.0472008
1.438.9382009
1.455.2842010

Sumber: BPS Kota Palembang, dalam http;//kota.palembang.go.id

Pertumbuhan penduduk Palembang yang semakin bertambah dan semakin

pesatnya kemajuan segala aspek kehidupan pada era globalisasi saat ini

menyebabkan terjadinya perubahan pola perilaku konsumen. Ketersediaan waktu

yang semakin sedikit dan kemacetan yang terjadi di kota Palembang, membuat

sebagian besar konsumen mengkonsumsi makanan di luar rumah. Faktor lain

yang menyebabkan semakin meningkatnya konsumsi makanan di luar rumah

adalah perubahan gaya hidup yang semakin modem khususnya di kota besar

seperti Palembang.

Berdasarkan data BPS Sumatera Selatan pada tahun 2012, tercatat dari

Sembilan sektor hampir semua sektor usaha mengalami peningkatan kecuali 

sektor Pertambangan serta Pengangkutan dan Komunikasi. Peningkatan tetinggi

2



terjadi pada sektor Konstruksi sebesar 12,77 persen, disusul oleh sektor 

Keuangan, Persewaan, dan Jasa Perusahaan sebesar 9,01 persen, kemudian sektor 

Perdagangan, Hotel dan Resoran sebesar 8,93 persen. Restoran dalam hal ini 

merupakan subsektor yang pertumbuhannya merupakan yang ketiga terbesar dari 

sembilan sektor yang tercatat. Alasan rasional tumbuhnya bisnis makanan dan

minuman adalah selain makanan dan miuman merupakan kebutuhan yang wajib

dipenuhi, juga karena potensi profit yang besar dan berubahnya perilaku

konsumen.

Kehidupan masyarakat kota metropolitan dalam perkembangannya semakin

modem. Kesibukan dan mobilitas yang tinggi d i antara masyarakat praktis

membuat sedikitnya ketersediaan waktu luang yang dimiliki masing-masing

individu. Minimnya ketersediaan waktu luang khususnya dalam menyiapkan

makanan dan minuman serta pembahan gaya hidup menjadi alasan munculnya

restoran dengan konsep cepat saji. Pesatnya pertumbuhan industri jasa makanan

juga memicu tumbuhnya restoran cepat saji. Dengan semakin banyaknya restoran

cepat saji yang ada, maka menjadikan persaingan antara restoran cepat saji

semakin ketat, membuat makin banyak pilihan pilihan bagi konsumen, pada

akhirnya restoran yang menawarkan nilai dan kualitas layanan yang terbaik yang

akan dipilih konsumen.

Kentucky Fried Chicken atau biasa disingkat KFC adalah rantai restoran 

makanan cepat saji yang berpusat Louisville, Kentucky, di Amerika Serikat, yang 

mengkhususkan diri pada menu ayam goreng. Di Indonesia, sebagai pemegang 

hak waralaba tunggal untuk merek KFC adalah PT Fast Food Indonesai Tbk dari

3



pemilik waralaba saat ini, Yum! Asia Franchise Pte Ltd, suatu bagian dari Yum! 

Restaurants International (YRI). PT Fast Food Indonesia didirikan oleh keluarga 

Galael tahun 1978. Pada 1979, perusahaan mendapat akuisisi waralaba dengan 

pembukaan gerai pertama pada bulan Oktober di Jalan Melawai Jakarta. 

Pembukaan gerai pertama yang terbukti sukses membuat ekspani dilakukan 

dengan membuka gerai di kota besar lain seperti Bandung, Semarang, Surabaya, 

Medan, Makassar, dan Palembang.

Tercatat dalam Laporan tahunan KFC Indonesia, KFC terus berekspansi 

membuka jaringan restoran di kota-kota metropolitan maupun di kota-kota di 

daerah tingkat D. Pada akhir 2011, KFC memiliki total 421 gerai, yang tersebar di

32 Provinsi dan 95 kota diseluruh Indonesia dengan mempekerjakan 16.365

karyawan dengan hasil penjulan lebih dari Rp 3,317 triliun, (www.kfcku.com/

diakses 5 November 2013). KFC dibawah payung PT Fastfood Indonesia Tbk.

menguasai market share menyentuh angka 51 persen dan masuk dalam kategori

hypergrowth dalam pertumbuhannya lima tahun terakhir, (www.swa.co.id/

diakses 5 November 2013)

Di Palembang, KFC memiliki 10 gerai diberbagai lokasi berbeda yaitu di

Jalan Demang Lebar Daun No. 89, Royal Asia Hotel Jalan Veteran No. 521,

Palembang Square Jalan Angkatan 45, Palembang Trade Center Jalan R.

Soekamto No. 8A, Internasional Plaza, Lt. 2 Jl. Jend. Sudirman No. 147, LBPP

LIA Jalan Jenderal Sudirman, Jalan Merdeka No. 38 Jalan Tasik, Ramayana

Kompleks Ilir Barat Permai, Jalan Kol. H. Burlian Simpang Empat Tanjung Siapi-
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api, Sukarami, dan di Jalan Jend. A. Yani No. 118 Plaju, Kec. Seberang Ulu 1.

(www.foursquare.com/ diakses 5 desember 2013).

Dari seluruh gerai yang ada di Palembang, terdapat beberapa gerai yang

berkonsep free s tanding yaitu gerai yang berdiri sendiri. Gerai KFC cabang 

Merdeka merupakan gerai dengan konsep free s tanding, yang dilengkapi fasilitas

internet gratis, WiFi, Coffee Shop, KFC Merdeka juga memiliki fasilitas out door

bagi konsumen yang ingin merayakan perayaan Ulang Tahun, acara keluarga dan

bisnis. Dengan operasional 24 jam dan mampu menampung hingga 380

pengunjung. (Palembang.tribunnews.com/ diakses 5 desember 2013)

Sebagai merek yang memimpin dalam industri restoran cepat saji di Indonesia

mempertahankan kepemimpinan pasar merupakan tantangan. Mempertahankan

kepemimpinan pasar sudah pasti harus disertai dengan cara-cara inovatif dalam

melayani pelanggan, dan memberikan penawaran setara atau melebihi harapan

konsumen dari segi kualitas produk maupun kualitas layanan. Konsistensi juga

menjadi kunci utama agar tercipta loyalitas, karena apabila teijadi penurunan

sedikit saja dari segi produk dan layanan yang diberikan, bukan merupakan hal

mustahil pelanggan akan beralih.

Pelanggan bukan hanya semata-mata membeli barang atau jasa, namun 

mereka juga membeli manfaat yang diberikan oleh barang atau jasa bersangkutan. 

Menurut Tjiptono (2008) konsumen membeli penawaran yang terdiri atas barang, 

jasa atau layanan, informasi, perhatian personal, dan komponen-komponen lainya. 

Penawaran semacam ini mencerminkan jasa/layanan bagi pelanggan dan
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menentukan sejauh mana manfaat yang diberikan dibanding denngan harapan

pelanggan.

Dari penjelasan diatas dapat dipahami bahwa dalam pemasaran, faktor

Persepsi nilai dan Kualitas layanan merupakan bagian yang sangat berpengaruh

pada konsumen. Bagaimana agar perusahaan mampu menyajikan pelayanan

melebihi harapan pelanggan sehingga mampu memberikan nilai (value) terbaik

bagi pelanggan dan menempatkan pelanggan sebagai nilai terpenting, tidak hanya

dilihat dari nilai fungsionalnya saja tapi juga memperhatikan manfaat emosional

dan sosial.

“Persepsi nilai merupakan alat terbaik bagi perusahaan untuk mendapatkan

posisi bersaing yang lebih baik” (Woodruff, 1997). Menurut Zeithaml (1988)

perceived value dapat diartikan sebagai keseluruhan penilaian konsumen atas

manfaat sebuah produk atau jasa berdasarkan pengorbanan yang keluarkan.

Persepsi nilai merupakan konsep subjektif yang terbentuk dari beberapa

pemahaman, pemahaman tersebutlah yang mengarahkan perilaku konsumen 

dalam keputusan pembeliannya terhadap suatu produk atau jasa, dapat berbeda 

berdasarkan konsumen, budaya, ataupun waktu, persepsi nilai merupakan variabel 

dinamis yang dapat dialami sebelum pembelian, saat teijadi pembelian, dan 

setelah pembelian (Sanchez, 2006). Persepsi nilai menurut Monroe dan Krishnan 

(1985) mempengaruhi kualitas pelayanan dalam kaitannya pada perilaku 

konsumen. Dalam penelitian yang dilakukan Yang dan Peterson (2004) 

menyatakan persepsi nilai berpengaruh pada loyalitas konsumen. Persepsi nilai
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mengarahkan pelanggan pada loyalitas dan berpengaruh secara signifikan pada

kepuasan.

Setiap perusahaan yang bergerak dalam bidang restoran cepat saji tidak

terlepas dari masalah pelayanan. Lewis dan Booms (1983) dalam Tjiotono (2008)

merupakan pakar yang pertama kali mendefinisikan kualitas layanan sebagai 

ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan perusahaan penyedia 

jasa/produk mampu sesuai dengan harapan pelanggan. Smith dan Ennew (2001)

berpendapat bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting bagi kinerja

perusahaan dan sumber keuntungan kompetitif perusahaan. Zeithaml dan Bitner

merumuskan lima dimensi pokok dari sepuluh dimensi dalam mengukur kualitas

layanan yang dikenal sebagai SERVQUAL, yaitu tangibels, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy. Pendekatan SERVQUAL memiliki

keuntungan dalam memberikan skala pengukuran kualitas pelayanan yang telah

teruji.

Pada kondisi pasar dengan tingkat persaingan pasar yang kompetitf, loyalitas

(loyalty) adalah suatu konsep yang sangat penting. Menurut Griffin (2007)

Loyalitas Pelanggan adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam untuk

melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali produk atau jasa terpilih

secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-

usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perikaku.

Keberadaan konsumen yang loyal menjadi hal yang sangat berarti bagi 

perusahaan untuk bertahan hidup dan upaya mempertahankan konsumen sering 

menjadi strategi yang jauh lebih efektif daripada upaya menarik pelanggan baru.
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Diperkirakan biaya rata-rata untuk menarik konsumen baru adalah enam kali lebih 

besar dari pada jika mempertahankan konsumen yang telah ada (Peter dan Olson,

2000). Dapat dikatakan bahwa mempertahankan konsumen sama dengan

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.

KFC sebagai pemimpin pasar dalam industri restoran cepat saji di Indonesia

tentu akan selalu temacam oleh pesaing apabila tidak dapat mempertahankan

konsumennya. Untuk mempertahankan posisi puncak dalam persaingan yang

kompertitif bukan hal yang mudah dan terus menjadi tantangan, diperlukan usaha

untuk mempertahankan konsumen. Mengukur sejauh mana harapan pelanggan

terhadap nilai yang ditawarkan dan kineija layanan sebuah perusahaan menjadi

penting. Maka dari itu peneliti mengambil judul “Pengaruh Persepsi nilai dan

Kualitas layanan terhadap Loyalitas konsumen pada KFC cabang Merdeka

Palembang”.

1.2 Perumusan Masalah

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Berapa besar pengaruh Persepsi nilai dan Kualitas layanan terhadap 

Loyalitas konsumen pada KFC cabang Merdeka Palembang ?

2. Variabel apa yang dominan mempengaruhi Loyalitas konsumen pada KFC 

cabang Merdeka Palembang?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi nilai dan Kualitas layanan terhadap

Loyalitas konsumen pada KFC cabang Merdeka Palembang

2. Untuk mengetahui variabel yang dominan memepengaruhi Loyalitas

konsumen pada KFC cabang Merdeka Palembang

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Praktisi

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi

bagi manajemen PT. Fastfood Indonesia dalam menyusun strategi

pemasaran.

2. Bagi Akademisi

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi

atau kajian bagi penelitian berikutnya mampu memperbaiki dan

menyempurnakan kelemahan dalam penelitian ini.

1.5 Sistematika Skripsi

Secara garis besar skripsi ini akan dibagi dalam lima (5) bab dan setiap bab dibagi 

atas beberapa sub bab dengan kebutuhan pembahasan sebagai berikut.

BAB I :PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
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BAB n : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang teori-teori yang berkaitan dengan penelitian, variabel

penelitian yang digunakan, yaitu Persepsi nilai, Kualitas layanan, dan Loyalitas

konsumen. Tinjauan penelitian terdahulu, dan kerangka pemikiran.

BAB UI : METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang ruang lingkup penelitian, rancangan penelitian,

populasi, sampel, dan teknik pengambilan sampel, definisi operasional variabel

dan pengukuran variabel, instrumen penelitian dan sumber data, teknik analisa

data dan pengujian hipotesis.

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil analisis data penelitian sesuai dengan perumusan

masalah penelitian dan pembahasan hasil analisis.

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan tentang kesimpulan dan saran yang dapat diambil dari 

analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dari hasil perhitungan.
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