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Abstrak − Industri restoran cepat saji telah mengalami pertumbuhan pesat dalam beberapa dekade 

terakhir, dengan semakin banyak merek yang bersaing untuk mendapatkan pangsa pasar. Salah 

satu merek yang menonjol dalam industri ini adalah Friend Chicken. Dalam lingkungan yang 

kompetitif ini, memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sangat 

penting untuk keberhasilan dan kelangsungan hidup bisnis. Kualitas layanan telah diakui sebagai 

faktor kunci dalam mencapai kepuasan pelanggan dan membangun keunggulan kompetitif. Dalam 

konteks restoran cepat saji, kualitas layanan mencakup aspek-aspek seperti kecepatan layanan, 

keramahan staf, kebersihan restoran, dan akurasi pesanan. Penelitian sebelumnya menunjukkan 

bahwa kualitas layanan yang superior dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong 

loyalitas merek. Selain kualitas layanan, citra merek juga memainkan peran penting dalam 

mempengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan. Citra merek mengacu pada keseluruhan kesan 

yang dimiliki pelanggan terhadap suatu merek, termasuk asosiasi, keyakinan, dan perasaan yang 

terkait dengan merek tersebut. Dalam industri restoran cepat saji, citra merek dapat dipengaruhi 

oleh faktor-faktor seperti kualitas makanan, harga, atmosfer restoran, dan reputasi merek secara 

keseluruhan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa citra merek yang positif dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali. Mengingat pentingnya kualitas 

layanan dan citra merek dalam industri restoran cepat saji, penelitian ini bertujuan untuk 

menyelidiki pengaruh kedua variabel tersebut terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks Friend 

Chicken. Dengan memahami hubungan ini, Friend Chicken dapat mengembangkan strategi yang 

efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan keunggulan kompetitif di 

pasar yang sangat kompetitif. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan. 

  

PENDAHULUAN 

Industri restoran cepat saji telah mengalami pertumbuhan yang pesat dalam 

beberapa dekade terakhir, dengan semakin banyaknya merek yang bersaing untuk 

mendapatkan pangsa pasar. Salah satu merek yang menonjol dalam industri ini adalah 

Friend Chicken. Dalam lingkungan yang kompetitif ini, memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sangat penting untuk keberhasilan dan 

kelangsungan hidup bisnis. Kualitas layanan telah diakui sebagai faktor kunci dalam 

mencapai kepuasan pelanggan dan membangun keunggulan kompetitif (Parasuraman et 

al., 1988). Dalam konteks restoran cepat saji, kualitas layanan mencakup aspek-aspek 

seperti kecepatan layanan, keramahan staf, kebersihan restoran, dan akurasi pesanan. 

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas layanan yang superior dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong loyalitas merek (Qin & Prybutok, 

2009). Selain kualitas layanan, citra merek juga memainkan peran penting dalam 

mempengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan.  

Citra merek mengacu pada keseluruhan kesan yang dimiliki pelanggan terhadap 

suatu merek, termasuk asosiasi, keyakinan, dan perasaan yang terkait dengan merek 

tersebut (Keller, 1993). Dalam industri restoran cepat saji, citra merek dapat dipengaruhi 

oleh faktor-faktor seperti kualitas makanan, harga, atmosfer restoran, dan reputasi merek 

secara keseluruhan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa citra merek yang positif 
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dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan niat pembelian kembali (Ryu et al., 2012). 

Mengingat pentingnya kualitas layanan dan citra merek dalam industri restoran cepat saji, 

penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki pengaruh kedua variabel tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan dalam konteks Friend Chicken. Dengan memahami hubungan ini, 

Friend Chicken dapat mengembangkan strategi yang efektif untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mempertahankan keunggulan kompetitif di pasar yang sangat kompetitif. 

 

METODE PENELITIAN 

Tempat dan waktu penelitian 

1. Waktu Penelitian 

Waktu yang digunakan peneliti untuk penelitian ini dilaksanakan sejak tanggal 

dikeluarkannya ijin penelitian dalam kurun waktu kurang lebih 2 (dua) minggu, 1 minggu 

pengumpulan data dan pengolahan data yang meliputi penyajian dalam bentuk jurnal dan 

proses bimbingan kepada dosen manajemen pemasaran. 

2. Tempat Penelitian 

Tempat pelaksanaan penelitian ini adalah di Lingkungan Depok, yaitu para customer 

yang sebelumnya telah mencoba makanan dari lahap chicken 

A. Jenis Penelitian 

Metode Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data cross 

section yang diperoleh dari sumber data primer, yakni dari penyebaran kuesioner kepada 

sampel (responden) yang telah ditentukan. Pada penelitian ini yang menjadi populasi 

adalah custumer pada LAHAP CHICKEN  

B. Populasi Dan Sample 

1. Populasi 

Populasi menurut Sugiyono ( 2012 : 1 15 ) mengemukakan bahwa populasi adalah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas objek / subjek, yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulan. 

2. Sampel 

Sampel menurut Eliyanti (2020 : 15) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi. Sampel yang diambil dalam penelitiaan ini adalah seluruh 

Masyarakat customer yang telah mencobai dan datang ke Lahap Chicken.  

C. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif dengan pendekatan purposive 

sampling. Purposive sampling adalah metodologi pengambilan sampel secara acak dimana 

kelompok sampel ditargetkan memiliki atribut-atribut tertentu. Metode ini dapat 

digunakan pada banyak populasi, tetapi lebih efektif dengan ukuran sampel yang lebih 

kecil dan populasi yang lebih homogen. 

Pengumpulan data penelitian ini menggunakan metode kuesioner yang terdiri dari 

beberapa pertanyaan yang berasosiasi dengan variabel yang diteliti dan menggunakan 

metode dokumentasi dari data perusahaan. Dan menggunakan observasi yaitu melakukan 

pengamatan secara langsung pada objek penelitian 

Menurut Eliyanti (2020 :194) dilihat dari segi cara atau teknik pengumpulan data 

dapat dilakukan dengan berbagai cara, antar lain sebagai berikut: 

a. Angke Kuesioner 

Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dıjawabnya. 

Secara kualitatifdigunakan Skala Likert dengan pilihan jawaban sebagai berikut: 
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Sangat Setuju : (SS) dikuantitatitkan dengan 

skor 5 

Setuju : (S) dikuantıtatiikan dengan 

skor 4 

Ragu-Ragu : (RR) dikuantitatifkan dengan 

skor 3 

Tidak Setuju : (TS) dikuantitatifkan dengan 

skor 2 

Sangat Tidak Setuju 

: (STS) dikuantitatifkan dengan 

skor I 

 

b. Observasi 

Adalah sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesifik bila 

dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuesioner. Jika wawancara 

dam kuesioner selalu berkomunikasi dengan orang, maka observasi tidak terbatas pada 

orang, tetapi juga obyek-obyek alam yang lain. Jadi bisa disimpulkan observasi bisa 

digunakan tidak hanya untuk berkomunikasi dengan orang tetapi dengan siapa pun atau 

obyek lain. 

D. Uji yang kami gunakan dalam penelitian 

1. Uji Validitas  

X1 Kualitas Layanan: Uji validitas untuk x1 akan mengevaluasi sejauh mana 

variabel yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan benar-benar mencerminkan 

aspek-aspek yang relevan dari kualitas layanan itu sendiri. Ini dapat dilakukan dengan 

menguji apakah indikator atau pertanyaan yang digunakan dalam penelitian mengukur 

aspek kualitas layanan yang diinginkan. 

 
X2 (Citra Merek): Uji validitas untuk x2 akan memeriksa seberapa baik variabel 

yang digunakan untuk mengukur citra merek mampu menangkap persepsi dan asosiasi 

positif atau negatif terhadap merek dalam konteks penelitian. Ini bisa meliputi pengujian 

sejauh mana pertanyaan atau skala yang digunakan dapat diandalkan untuk menilai citra 

merek secara akurat. 
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Y1 (Kepuasan Pelanggan): Uji validitas untuk y1 akan mengevaluasi sejauh mana 

variabel yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dapat memprediksi atau 

merefleksikan tingkat kepuasan yang sebenarnya dari pelanggan. Validitas y1 dapat diuji 

dengan memeriksa sejauh mana instrumen atau indikator yang digunakan mampu 

mengukur dimensi-dimensi penting dari kepuasan pelanggan. 

 
2. Uji Kualitas Ralibitas 

Pada uji kualitas ralibilitas menunjukan bahwa dari 15 pertanyaan untuk 37 

responden dan kami memperoleh nilai cronbach’s alpha berada di 0,897 yang mana jika 

nilai alpha > 0,95 dapat disimpulkan bahwa data rabilitas sempurna atau bisa dibilang 

konsisten 
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3. Uji Asumsi Klasik 

Pada uji Probability Plot (P.Plot) gambar menunjukan sejalan dengan aranh garis 

diagonal dikatakan bahwa kondisi ini data berdistribusi normal. 

 
  

4. Uji Normalitas Kolmogorov-smirnov 

Pada uji normalitas kolmogrov-smirnov ketika mencoba menguji data dengan exact 

Asymptotic P Values data menunjukan kepada nilai 0,200 yang berarti data berada < 0,05 

namun menurut buku IBM SPSS Exact test di dalam buku itu menjelaskan bahwa ada 3 

tipe exact dan yang paling ideal khususnya dengan data responden yang sedikit yaitu Exact 

P Values, maka dengan itu kami menggunakan Exact P Values untuk menunjukan uji 

normalitas Kolmogorov- Smirnov. Dan hasil uji menunjukan di 0,9 yang artinya > 0,05. 
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5. Uji Normalitas Kolmogorov-smirnov 

Pada uji normalitas kolmogrov-smirnov ketika mencoba menguji data dengan exact 

Asymptotic P Values data menunjukan kepada nilai 0,200 yang berarti data berada < 0,05 

namun menurut buku IBM SPSS Exact test di dalam buku itu menjelaskan bahwa ada 3 

tipe exact dan yang paling ideal khususnya dengan data responden yang sedikit yaitu Exact 

P Values, maka dengan itu kami menggunakan Exact P Values untuk menunjukan uji 

normalitas Kolmogorov- Smirnov. Dan hasil uji menunjukan di 0,9 yang artinya > 0,05. 

  
6. Uji Multikolinearitas 

uji multikolinearitas diketahui bahwa nilai VIF (variance inflation factor) variable 

Kualitas Layanan (X1) dan citra merek (X2) adalah 1,408 < 10 dan nilai Tolerance adalah 

0,710 > 0,10. Maka dapat diartikan tidak terjadi multikolinearitas pada data. 

 
7. Uji Hiteroskedasitas 

uji heteroskedastisitas menggambarkan titik data pennyebaran di atas dan di bawah 

atau di sekitar angka 0, titik tidak mengumpul hanya diatas atau di bawah saja dan 

penyabaran titik tidak membentuk pola tertentu. 



80 

  

 

 

 

 

 
8. Uji Hipotesis Parsial 

a. Pada uji Hipotesis parsial pengaruh disiplin (X1) diketahui nilai T hitung 4,801 > 

2,011 dan nilai signifikasi 0,00 < 0,05 maka dapat dinyatakan H0 ditolak Ha ditrima 

b. Pada uji hipotesis parsial motivasi kerja (X2) diketahui nilai t hitung 5,948 > 2,011 

dan nilai signifikasi 0,00 < 0,05 maka dapat dinyatakan H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek terhadap kepuasan Pelanggab 

Dalam Perusahaan Lahap Chicken 

 
9. Uji Hipotesis Simultan 

Nilai f hitung 24,434 > 2,705 dan nilai signifikansi 0,00 < 0,05 maka dapat 

dinyatakan H0 ditolak dan Ha diterima, artinya Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra 

Merek terhadap kepuasan Pelanggab Dalam Perusahaan Lahap Chicken 

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah penelitian dapat dirumuskan 

permasalahan penelitian sebagai berikut: 
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1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan produk 

Lahap Chicken?  

2. Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan produk Lahap 

Chicken? 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan 

pelanggan produk Lahap Chicken?  

B. Tujuan Penelitian 

1) Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Lahap 

Chicken. 

2) Menginvestigasi pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan di Lahap 

Chicken. 

3) Menilai interaksi antara kualitas layanan dan citra merek dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di Lahap Chicken. 

C. Manfaat Penelitian 

1) Bagi Perusahaan (Lahap Chicken): 

a. Memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

b. Mengidentifikasi area layanan yang perlu ditingkatkan 

c. Mengevaluasi efektivitas strategi branding saat ini 

d. Merumuskan strategi untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 

2) Bagi Akademisi: 

a. Memberikan kontribusi pada literatur tentang hubungan antara kualitas layanan, citra 

merek, dan kepuasan pelanggan 

b.  Menyediakan studi kasus spesifik dalam industri makanan cepat saji 

1) Bagi Praktisi Bisnis: 

a.  Memberikan wawasan tentang pentingnya kualitas layanan dan citra merek dalam 

industri makanan 

b.  Menyediakan model yang dapat diadaptasi untuk bisnis serupa 

4. Bagi Konsumen: 

a. Meningkatkan kesadaran akan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mereka 

sebagai pelanggan 

b.  Potensial untuk mendorong peningkatan layanan di industri makanan cepat sajib 

Referensi: 

Kajian Teori  

A. Kualitas Pelayanan  

Menurut Sangadji dan Sopiah (2013:100) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan (service quality) dapat 

diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata 

mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan dan 

inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika pelayanan yang 

diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika pelayanan yang diterima melampaui 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat berkualitas dan ideal. 

Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 

Apabila pelayanan yang diterima atau disarankan sesuai dengan yang diharapkan, 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Hal ini berarti citra kualitas yang 

baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia pelayanan melainkan 

dari sudut pandang atau persepsi pelanggan. Baik buruknya kualitas layanan menjadi 
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tanggung jawab seluruh bagian organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik tidaknya 

kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia pelayanan dalam memenuhi 

harapan pelanggannya secara konsisten. (Kasmir, 2016) Indikator diperlukan untuk 

mengetahui Kualitas Pelayanan yang dilakukan oleh karyawan pada suatu perusahaan.  

Berikut merupakan indikator Kualitas Pelayanan yang digunakan dalam penelitian, 

yaitu:  

1. Reliabilitas  

2. Responsivitas  

3. Jaminan  

4. Empati  

5. Bukti Fisik  

B. Citra Merek 

Menurut Keller (2003) Citra merek adalah persepsi pelanggan terhadap suatu merek. 

Yang berarti Citra Merek mengambil peranan yang penting sebagai identitas dan reputasi 

dari sebuah perusahaan. Citra Merek dapat diartikan sebagai persepsi pertama yang 

muncul dalam benak konsumen ketika melihat suatu perusahaan. Perusahaan yang 

memiliki Citra Merek yang baik mempunyai ciri khas dan pembedaan tertentu dari 

kompetitor lainnya yang pada akhirnya dapat mempengaruhi preferensi konsumen untuk 

membeli produk dan jasa yang di tawarkan. 

Ada beberapa indikator Citra Merek. Menurut Da Silva dan Alwi (2006) 

menyebutkan indikator citra merek antara lain : 

1. The level of physical attributtes yaitu mengenal nama merek, logo atau lambang 

merek. 

2. The level of the Functional implication yaitu resiko atau manfaat yang akan diperoleh. 

3. The psychosocial implication yaitu perasaan senang dan nyaman ketika memakainya. 

C. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Philip Kotler (1997) Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja ( hasil) 

suatu produk dengan harapannya.Pengertian pemasaran menurut Kotler dan Armstrong 

(2008:6),” merupakan proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan 

membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan dengan tujuan untuk menangkap nilai 

dari pelanggan sebagaiimbalannya”. Tingkatan kepuasan dapat mengacupada fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yangdirasakan dengan harapan. Apabila kinerja, khusunya kinarja 

pelayanan dan lain sebagainya dibawah harapan, maka pelanggan akan tidak puas. Bila 

kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan memberikan ungkapan rasa kepuasannya. 

Sedangkan bila kinerjamelebihi harapan pelanggan akan sangat puas harapan pelanggan 

dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan 

informasi dari berbagai media. Pelanggan yang puas akan setia lebih lama, kurang 

sensitive terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. 

Berikut merupakan indikator Kepuasan Pelanggan yang digunakan dalam penelitian, yaitu: 

a) Kesesuaian harapan 

b) Minat berkunjung kembali 

c) Kesediaan merekomendasikan  

D. Metode Penelitian  

Rumus Lemeshow adalah rumus yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel 

minimal yang diperlukan dalam penelitian kuantitatif, terutama jika populasi tidak 

diketahui atau tidak terbatas. Berikut adalah rumus Lemeshow dan contoh cara 

menghitungnya: 

Rumus Lemeshow 
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Keterangan 

𝑛: adalah jumlah sampel yang dihitung 

𝑍: adalah skor z pada kepercayaan 95% (biasanya sebesar 1,96) 

𝑝: adalah proporsi maksimal estimasi (biasanya sebesar 0,5) 

𝑑: adalah sampling error (biasanya sebesar 10%) 
 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh Lahap 

Chicken memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Aspek-

aspek seperti kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, dan konsistensi produk mungkin 

menjadi faktor penting yang berkontribusi terhadap tingkat kepuasan yang tinggi di antara 

pelanggan. 

Citra merek Lahap Chicken memainkan peran yang penting dalam membentuk 

persepsi positif pelanggan terhadap merek. Citra yang kuat dapat meningkatkan 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi terhadap tingkat 

kepuasan yang lebih tinggi. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa interaksi antara kualitas layanan dan citra merek 

memiliki dampak yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan daripada secara 

individual. Kualitas layanan yang tinggi dapat memperkuat citra merek yang positif, dan 

sebaliknya, citra merek yang baik dapat meningkatkan persepsi terhadap kualitas layanan 

yang diberikan 

Saran 

Manajemen Lahap Chicken disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

mereka dengan fokus pada aspek-aspek yang telah terbukti signifikan dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan, seperti pelatihan karyawan, efisiensi operasional, dan inovasi produk. 

Untuk mempertahankan dan memperkuat citra merek yang positif, Lahap Chicken 

dapat melanjutkan upaya branding dan komunikasi yang jelas dan konsisten, serta 

memastikan konsistensi pengalaman pelanggan di semua titik kontak dengan merek. 
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