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(D) MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E) Abstract: The purpose of this study is to examine whether brand image, food 

quality, and service quality have a significance effect towards customer repurchase 

intention on KFC Kakialy in Ambon.  The sample was selected using purposive 

sampling method with total sample amount 100 valid respondent who had bought 

twice in that outlet. The data were collected and processed with SmartPLS v.3.2.8 

program. The validity test was assessed using AVE and loading factor and 

reliability test was assessed using cross-loading.   The formative construct was 

assessed by using sign of weight and multicollinearity test. The results of this study 

indicate that brand image does not have a positive and significant effect on 

repurchase intention. Food quality and service quality have a positive and 

significant effect on repurchase intention. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Indonesia merupakan Negara yang padat penduduk dengan berbagai 

macam aktivitas setiap hari.  Bertambahnya jumlah penduduk di Indonesia 

mengakibatkan kebutuhan dan konsumsi makanan meningkat. Peningkatan 

permintaan masyarakat terhadap makanan dan minuman mendorong para 

produsen membuka restoran atau kedai makanan ringan, baik restoran yang 

berasal dari dalam negeri maupun restoran luar negeri (waralaba). Restoran 

merupakan salah satu usaha yang menjual makanan dan minuman. Dengan 

bertambahnya jumlah penduduk dan permintaan masyarakat akan makanan 

dan minuman membuat industri makanan dan minuman terus berkembang 

dan memberikan pengaruh positif bagi kontribusi pendapatan di Indonesia. 

Salah satu restoran yang diminati saat ini di Indonesia adalah 

restoran siap saji.  Restoran siap saji merupakan salah satu industri yang 

berkembang secara cepat, khususnya di perkotaan sebagai tanggapan gaya 

hidup modern yang semakin meningkat.  Perkembangan industri makanan 

dan minuman menuntut para pelaku bisnis restoran siap saji untuk memiliki 

inovasi yang berkualitas. Oleh karena itu, banyak pelaku bisnis menyajikan 

makanan yang harus cepat dan tepat sesuai dengan keinginan konsumen. 

Kehadiran restoran siap saji di Indonesia membuat para pelaku bisnis dalam 

melakukan pemasaran yang menarik untuk menghadapi persaingan dengan 

bisnis restoran siap saji lainnya agar bisnis yang dijalankannya dapat 

berjalan dalam jangka waktu yang panjang.  Saat ini banyak pelaku bisnis 

di Indonesia yang mengembangkan usaha restoran siap saji dengan 

menyediakan produk ayam goreng sebagai menu utama.  Beberapa usaha
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restoran siap saji yang mempunyai menu ayam goreng antara lain yaitu ‘Mc 
 

Donalds’, Kentucky Fried Chicken (KFC), ‘CFC’, ‘Richeese’, ‘Wendy’s’. 
 

Di  Indonesia Kentucky Fried Chicken (KFC) memiliki restoran 

yang sudah tersebar di banyak wilayah dan kota, salah satunya di kota 

Ambon. Kentucky Fried Chicken (KFC) merupakan salah satu restoran siap 

saji di Ambon yang sudah berkembang pesat.   Kentucky Fried Chicken 

(KFC) merupakan perusahaan  yang bergerak di  bidang makanan  yang 

menawarkan ayam goreng sebagai menu utama dengan slogan tersendiri 

yaitu “jagonya ayam”. 

Dengan berkembangnya Kentucky Fried Chicken (KFC) di Ambon 

sebagai restoran siap saji membawa dampak persaingan bisnis restoran siap 

saji di Ambon menjadi semakin sengit.   Dengan adanya persaingan ini, 

Kentucky Fried Chicken (KFC) harus memiliki nilai lebih untuk 

membedakan dengan pesaingnya dan lebih memperhatikan apa saja yang 

mempengaruhi niat pembelian kembali dari para pelanggan.   Niat 

pembelian kembali merupakan aspek penting bagi keberlangsungan suatu 

bisnis makanan karena dengan melihat niat pembelian kembali dari para 

pelanggan, perusahaan dapat mengetahui tingkat kepuasan dan hasil 

kinerjanya. Niat pembelian kembali akan semakin meningkat, jika melihat 

promosi yang ditawarkan oleh Kentucky Fried Chicken (KFC) sangat 

menarik.  Promosi yang dibuat oleh Kentucky Fried Chicken (KFC) jarang 

didapatkan oleh pelanggan Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang Kakialy 

di Ambon.  Ada beberapa konsumen menganggap promosi yang berlaku 

untuk semua cabang Kentucky Fried Chicken (KFC) tidak didapatkan di 

Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang Kakialy di Ambon. Konsumen juga 

menganggap bahwa atribut kemasan produk makanan Kentucky Fried 

Chicken (KFC) tidak ramah lingkungan seperti gelas plastik, sendok plastik, 

kantong plastik, piring yang digunakan piring kertas.   Beberapa konsumen 

di Ambon berpendapat bahwa Kentucky Fried Chicken (KFC)
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merupakan restoran siap saji yang menjual produk dengan menu utamanya 

ayam goreng, tetapi untuk atribut kemasan produknya menggunakan slogan 

“ Fried Chicken No. 1”.   Secara visual konsumen lebih tertarik untuk 

melihat simbol pada kemasan sebelumnya dengan logo Kentucky Fried 

Chicken (KFC) dibandingkan dengan membaca slogan.  Hal tersebut dapat 

mengurangi citra merek Kentucky Fried Chicken (KFC) menjadi buruk bagi 

konsumen dan dapat mempengaruhi niat pembelian kembali terhadap 

Kentucky Fried Chicken (KFC). 

Kualitas makanan menjadi faktor penting yang sangat berpengaruh 

terhadap awal dari kesuksesan suatu bisnis restoran siap saji.   Ada 

konsumen yang sudah pernah mengkonsumsi ayam goreng dari Kentucky 

Fried Chicken (KFC) yang mengeluh daging ayam yang kurang matang 

dengan warna daging ayam goreng yang tidak sesuai dengan warna daging 

ayam goreng pada umumnya.   Terkadang juga makanan yang disajikan 

Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang Kakialy di Ambon terlalu 

berminyak dan membuat tenggorokan sakit. Kualitas tekstur dan rasa ayam 

goreng Kentucky Fried Chicken (KFC) juga berbeda jika di konsumsi lebih 

dari dua jam akan menjadi sedikit lunak pada kulit daging ayam. Jika sering 

terjadi hal ini maka akan mempengaruhi kualitas makanan dan citra merek 

Kentucky Fried Chicken (KFC) terhadap pelanggan dalam melakukan 

pembelian. 

Saat ini harga dipandang relatif terlalu mahal untuk produk pesaing 

bisnis makanan siap saji yang menawarkan produk utama yang sejenis 

dengan Kentucky Fried Chicken (KFC) dengan varian rasa yang lebih enak. 

Beberapa konsumen menganggap bahwa harga di Kentucky Fried Chicken 

(KFC) ini terlalu mahal untuk beberapa menu dan tidak sesuai dengan yang 

diperoleh.   Pada saat pandemi Covid-19 konsumen menganggap bahwa 

tidak  ada penurunan  harga menu di  restoran  siap  saji  Kentucky Fried 

Chicken (KFC) cabang Kakialy di Ambon.   Dengan harga yang relatif
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mahal, konsumen akan memilih untuk membeli produk sejenis dengan 

merek yang berbeda dan harganya lebih terjangkau. 

Niat beli konsumen terganggu oleh kondisi restoran yang kadang 

tidak dalam kondisi bersih. Pelanggan yang makan dan menunggu pesanan 

mereka terkadang meninggalkan sampah.  Baik sampah kemasan makanan 

dan minuman, struk belanjaan, plastik, dan tisu yang berserakan di atas 

meja.   Keadaan lantai restoran Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang 

Kakialy di Ambon juga terkadang kurang bersih dan lengket.   Fasilitas 

parkiran  yang disediakan  oleh  Kentucky Fried  Chicken  (KFC)  cabang 

Kakialy di Ambon kurang memadai sehingga konsumen yang datang 

menggunakan mobil pribadi sulit untuk mendapatkan tempat parkir.  Saat 

beberapa varian ayam goreng di Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang 

Kakialy di Ambon habis, karyawan kurang cekatan sehingga tidak sanggup 

untuk memenuhi pesanan konsumen.    Keadaan wastafel dan alat 

pengeringan sering kali tidak berfungsi dengan baik.  Pada Kentucky Fried 

Chicken (KFC) cabang Kakialy di Ambon sering didapati karyawan bagian 

kasir yang pada saat berkomunikasi dengan pelanggan dalam 

menyampaikan menu kurang jelas sehingga pelanggan sulit untuk 

memahaminya.   Hal ini dapat mengurangi kepuasan pelanggan, dan niat 

pembelian kembali pelanggan pada Kentucky Fried Chicken (KFC) cabang 

Kakialy di Ambon. 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merek, 

Kualitas Makanan, Dan Kualitas Layanan Terhadap Niat Pembelian 

Kembali Pada Pelanggan KFC Cabang Kakialy Di Ambon”
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2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, 

terdapat beberapa masalah yang dapat diidentifikasi, seperti: 

a.   Apakah citra merek dapat mempengaruhi niat pembelian kembali? 
 

b.   Apakah   kualitas   makanan   dapat   mempengaruhi   niat   pembelian 

kembali? 

c.   Apakah persepsi harga dapat mempengaruhi niat pembelian kembali? 
 

d.   Apakah kualitas layanan dapat mempengaruhi niat pembelian kembali? 
 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Pada penelitian ini tidak semua variabel/permasalahan akan 

dibahas.  Karena keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya penulis membatasi 

hanya akan menggunakan variabel sebagai berikut: 

a.   Citra merek, kualitas makanan, dan kualitas layanan akan digunakan 

sebagai variabel eksogen. 

b.   Niat pembelian kembali akan digunakan sebagai variabel endogen. 
 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

a.   Apakah  citra  merek  berpengaruh  positif  terhadap  niat  pembelian 

kembali pelanggan  KFC cabang Kakialy di Ambon? 

b.   Apakah kualitas makanan berpengaruh positif terhadap niat pembelian 

kembali pelanggan  KFC cabang Kakialy di Ambon? 

c.   Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap niat pembelian 

kembali pelanggan  KFC cabang Kakialy di Ambon?
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B.  Tujuan Dan Manfaat 
 

1.   Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
 

a.   Untuk mengetahui apakah citra merek berpengaruh positif terhadap niat 

pembelian kembali pelanggan KFC cabang Kakialy di Ambon 

b. Untuk mengetahui apakah kualitas makanan berpengaruh positif terhadap 

niat pembelian kembali pelanggan  KFC cabang Kakialy di Ambon 

c.   Untuk   mengetahui   apakah   kualitas   layanan   berpengaruh   positif 

terhadap niat pembelian kembali pelanggan KFC cabang Kakialy di 

Ambon 

 
 

2.   Manfaat 
 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis 

dan praktis, antara lain: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran bagi para 

mahasiswa dan mahasiswi untuk mengetahui pentingnya 

mempertahankan citra merek yang baik, menetapkan standar kualitas 

makanan, dan menjaga kualitas layanan untuk restoran siap saji.  Hasil 

ini diharapkan dapat memberikan pemahaman lebih jelas mengenai niat 

pembelian kembali pada pelanggan yang dipengaruhi oleh faktor-faktor 

eksogen seperti citra merek, kualitas makanan, dan kualitas layanan. 

b.   Manfaat Praktis 
 

Penelitian diharapkan berguna bagi restoran siap saji KFC cabang 

Kakialy di Ambon dalam meningkatkan citra merek, kualitas makanan, 

dan kualitas layanan yang pada akhirnya dapat berguna dalam 

meningkatkan niat pembelian kembali pelanggan KFC cabang Kakialy 

di Ambon.
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