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Abstract. This research uses qualitative methodology to analyze brand perception and customer service quality 
at Kentucky Fried Chicken (KFC) restaurants. A literature review was used to obtain data. The results of this 
study show that KFC's brand image, particularly with regard to the taste and quality of its products, can influence 
the way customers perceive the restaurant. Customers also value responsiveness and consistency in service 
quality to have a positive experience. Without using direct interviews, this research provides in-depth insight into 
the things that influence customer impressions of service quality conditions at Kentucky Fried Chicken (KFC), 
knowing the effect of brand perception and service quality and on company sustainability on KFC, and this 
research can be used for marketing plans for the fast food industry and the growth of new companies. The 
objectives of this study are: to determine the condition of brand perception at Kentucky Fried Chicken (KFC), 
knowing Kentucky Fried Chicken (KFC). 
 
Keywords: Brand Perception, Service Quality. 
 
 
Abstrak. Penelitian ini menggunakan metodologi kualitatif untuk menganalisis persepsi merek dan kualitas 
layanan pelanggan di restoran Kentucky Fried Chicken (KFC). Tinjauan literatur digunakan untuk mendapatkan 
data. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek KFC, khususnya yang berkaitan dengan rasa dan 
kualitas produknya, dapat mempengaruhi cara pandang pelanggan terhadap restoran. Pelanggan juga menghargai 
daya tanggap dan konsistensi dalam kualitas layanan untuk mendapatkan pengalaman positif. Tanpa 
menggunakan wawancara langsung, penelitian ini memberikan wawasan mendalam tentang hal-hal yang 
mempengaruhi kesan pelanggan ui kondisi kualitas layanan pada Kentucky Fried Chicken (KFC), mengetahui 
pengaruh persepsi merek dan kualitas layanan dan terhadap keberlangsungan perusahaan pada terhadap KFC, dan 
penelitian ini dapat digunakan untuk rencana pemasaran industri makanan cepat saji dan pertumbuhan perusahaan 
baru. Tujuan penelitian ini yaitu: untuk mengetahui kondisi persepsi merek pada Kentucky Fried Chicken (KFC), 
mengetah Kentucky Fried Chicken (KFC). 
 
Kata kunci: Persepsi Merek, Kualitas Layanan.  
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LATAR BELAKANG 

Untuk mengantisipasi bagaimana perekonomian akan tumbuh dan berkembang dengan 

pesat di zaman modern. Hal ini disebabkan oleh perkembangan ekonomi, sosial, dan budaya 

global. Tentu saja hal ini juga akan mempengaruhi bagaimana struktur perekonomian dunia 

berkembang. Di sisi lain, seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan semakin banyaknya bisnis 

baru yang memasuki pasar, persaingan antar bisnis yang sudah ada semakin meningkat, 

sehingga semakin sulit bagi bisnis untuk mengungguli bisnis lain dan meningkatkan penjualan. 

Salah satu contohnya banyak perusahaan yang memilih untuk mengimpor makanan siap saji 

ke Indonesia. 

Konsep penyajian makanan yang praktis, seperti makanan cepat saji (fast food), 

bermunculan sebagai respons terhadap perubahan kebiasaan konsumsi banyak masyarakat. 

Banyak pemilik modal internal industri restoran cepat saji yang memanfaatkan peluang 

ekonomi ini. PT. Fast Food Indonesia, Tbk yang bergerak di bidang pengelolaan restoran siap 

saji merupakan perusahaan yang menggunakan merek dagang Kentucky Fried Chicken (KFC). 

Banyak perusahaan yang dapat dioperasikan oleh korporasi dalam menghadapi persaingan 

yang semakin ketat. Namun, mengetahui perilaku konsumen dianggap sebagai faktor yang 

paling krusial. Apalagi KFC merupakan brand ternama dari kategori makanan cepat saji. Dari 

muda hingga tua, sajian siap santap ini digemari semua kalangan umur. Pelanggan bisa 

mendapatkan makanan dan minuman cepat saji dari KFC untuk langsung dikonsumsi.  

Pengusaha ayam goreng khususnya bersaing satu sama lain untuk mendapatkan 

pelanggan dengan menawarkan berbagai macam produk, rasa, dan ukuran porsi.  Persepsi 

konsumen tentang opsi produk tambahan menjadi salah satu jenis persaingan komersial 

ini.  Kemampuan seseorang untuk mengatur dan menafsirkan data sensorik untuk memberi 

makna pada lingkungannya dikenal sebagai persepsi. Cara seseorang melihat sesuatu mungkin 

tidak sesuai dengan kenyataan. Kata Latin perception yang berarti menerima. Proses memilih, 

mengatur, dan menafsirkan rangsangan yang berbeda menjadi informasi yang bermakna 

disebut persepsi. Menurut Nugroho (2003), gambar atau citra merek merupakan kenyataan; 

Jadi, jika dua komunikasi pasar tidak mencerminkan realitas, realitas biasanya akan 

diutamakan. Citra yang positif jika konsumen memiliki cukup paparan terhadap realitas baru. 

Perusahaan sekarang berkinerja baik dan beroperasi lebih efisien, sesuai dengan kenyataan 

baru.  

Citra merek digambarkan oleh Kotler (2004) sebagai opini, asumsi, dan persepsi 

seseorang terhadap suatu perusahaan. Akibatnya, persepsi dan perilaku konsumen terhadap 

suatu merek dipengaruhi secara signifikan oleh citra merek tersebut. Gambar yang dihasilkan 
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harus berbeda dan lebih unggul dari para pesaingnya. Karena gambaran yang diciptakan oleh 

persepsi yang telah lama terbentuk, posisi merek tampaknya mirip dengan proses persepsi pada 

saat perbedaan dan keunggulan merek dihadapi dibandingkan dengan merek lain. Setelah 

menyelesaikan tahapan-tahapan yang terjadi dalam proses persepsi, level, tahap consumer 

engagement dilakukan. Seiring dengan mempengaruhi penglihatan, keterlibatan ini juga 

berdampak pada memori. 

 

KAJIAN TEORITIS 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan adalah evaluasi kognitif jangka panjang pelanggan terhadap 

pemberian layanan suatu perusahaan. Sikap pelanggan secara keseluruhan terhadap pemberian 

layanan, yang dibentuk oleh berbagai pengalaman layanan positif dan negatif, dikenal sebagai 

kualitas layanan. Kepuasan pelanggan tidak terlalu dipengaruhi oleh kualitas layanan, menurut 

penelitian Cahyadi (2014). Layanan juga mengacu pada aktivitas tidak berwujud dan tidak 

eksklusif yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain. Kualitas dapat menutupi bisnis 

atau memuaskan harapan para pelanggan. Hal ini juga dapat melibatkan orang, proses, produk, 

layanan, dan lingkungan. Istilah “kualitas pelayanan” mengacu pada seluruh upaya perusahaan 

untuk memenuhi harapan pelanggan. Putro, Semuel, dan Brahmana (2014) berpendapat bahwa 

layanan yang ditawarkan oleh dunia usaha dapat berbentuk kemanfaatan, hubungan, 

kapabilitas, dan intervensi, yang semuanya ditampilkan melalui sikap dan daya tanggap dalam 

menawarkan layanan untuk memuaskan pelanggan.  

Dikarenakan dapat memberikan nilai tambah pada restoran cepat saji, kualitas layanan 

juga dapat berdampak sangat baik untuk keberlangsungan usaha. Pendapat pelanggan mungkin 

berbeda-beda tergantung pada tingkat layanan yang ditawarkan oleh berbagai restoran. 

Penilaian terhadap kualitas pelayanan akan turun jika kualitas pelayanan yang ditawarkan 

kepada pelanggan buruk, begitu pula sebaliknya. Hal ini menunjukkan bahwa sebuah restoran 

perlu menggunakan strategi pemasaran yang efektif, terus berinovasi, dan memperhatikan 

umpan balik pelanggan untuk mengevaluasi kualitas layanannya, memuaskan pelanggannya, 

dan memberikan apa yang mereka minta (Lee dan Yom, 2007). 

Dengan menawarkan layanan yang dikaitkan dengan harga, ketersediaan, efektivitas 

kerja, dan faktor lainnya, Wu & Ko (2013), sebagaimana disampaikan oleh Iriqat & Abu Daqar 

(2018), menggambarkan kualitas layanan sebagai tindakan dan perbuatan yang dilakukan 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan mengkaji hasil dari proses pemberian layanan 

kepada pelanggan dalam suatu organisasi atau perusahaan, Yang et al. (2018) menyatakan 
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bahwa kualitas layanan adalah perilaku yang digunakan untuk mengukur pembelian kembali 

pelanggan atas produk yang telah diperoleh pada pembelian sebelumnya.  

Kualitas pelayanan mempunyai dampak yang signifikan terhadap manfaat total selain 

berdampak secara langsung terhadap keberhasilan suatu perusahaan. Permintaan dan 

pengalaman pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan, yang dapat menghasilkan kepuasan 

pelanggan yang lebih tinggi. Menurut Yang et al. (2018), tingkat kepuasan akan semakin tinggi 

apabila terdapat perbedaan yang lebih kecil antara tingkat kualitas pelayanan yang diharapkan 

dan diperoleh. Kepuasan pelanggan menurun sesuai dengan besarnya kesenjangan antara 

harapan mereka dan kualitas layanan yang mereka terima.  

Persepsi Merek 

Faktor lain yang menjadi landasan dalam upaya menyenangkan pelanggan adalah brand 

image atau yang biasa disebut dengan citra merek. Menurut (Dennisa et al., 2016), persepsi 

seseorang terhadap suatu merek atau usaha disebut dengan citra merek. Keingintahuan 

konsumen lebih mudah untuk memilih bagi bisnis yang mempunyai citra merek yang kuat. 

Dengan hasil yang beragam, banyak penelitian yang mengamati kepuasan konsumen terhadap 

kualitas layanan, biaya, dan citra merek.  

Menurut penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tyas Kurniawati (2019), Eugenia 

Andrea Dennisa (2016), Erni Setyowati dan Wiyadi (2016), dan Titik Efnita (2017), faktor 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kebahagiaan konsumen. 

Persepsi merek merupakan kapasitas seseorang untuk merasakan cara tertentu terhadap 

suatu produk yang ada dalam ingatannya sebagai pelanggan (Keller, 2013). Definisi merek 

menurut Altangerel & Munkhnasan (2019) menyatakan bahwa merek menunjukkan dampak 

frasa dan konsep produk pada suatu objek dan berfungsi sebagai jasa konstruksi yang 

bermanfaat untuk mendukung persepsi pasar.  

Persepsi merek seperti yang dikemukakan oleh Sugiyono (2016) dan disampaikan oleh 

Altangerel & Munkhnasan (2019) merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 

sebagai elemen krusial yang harus menjaga hubungan dengan pelanggan.  Menurut Adriyani 

dkk. (2018), kepuasan merek dan citra merek berkorelasi positif. Tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap merek akan dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam memberikan kesan yang 

baik terhadap mereknya sehinggan pelanggan memiliki kepercayaan lebih. Kepuasan 

dihasilkan dari pelayanan atau fasilitas yang melebihi harapan.  
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Menurut Savitri & Wardana (2018), mengembangkan citra merek yang positif dapat 

mengarah pada kepuasan. Citra merek menghubungkan merek tertentu dengan ingatan 

konsumen. Jika suatu merek mempunyai persepsi yang lebih baik terhadap suatu produk 

tertentu, maka kepuasan konsumen terhadap merek tersebut akan meningkat.  

Konsumen akan merasa senang terhadap suatu produk ketika mempunyai persepsi 

terhadapnya, menurut Laili & Sophisticated (2021). Suatu perusahaan harus mampu 

meningkatkan nilai atau citra mereknya agar dapat memuaskan pelanggan, dan citra merek 

mempengaruhi seberapa puas perasaan masyarakat terhadap merek tersebut.  Menurut 

Kristianto dan Wahyudi (2019), kepuasan konsumen terhadap merek akan meningkat ketika 

mereka merasa puas dengan gambaran perusahaan itu sendiri. Menurut Rahmat & Marso 

(2020), pengalaman merek sangat penting untuk menumbuhkan kebahagiaan merek konsumen 

ketika memanfaatkan barang dan jasa. Sensasi, pemahaman, dan reaksi perilaku yang 

ditimbulkan oleh dorongan terkait merek yang hadir dalam kemasan, identitas, desain, 

komunikasi, dan lingkungan merek disebut sebagai pengalaman merek.  

Seiring berjalannya waktu, masyarakat mengembangkan ingatan merek yang mungkin 

bertahan lama, sehingga dapat mempengaruhi loyalitas konsumen. Zulfa (2022). Putri (2020) 

Pelanggan pasti akan senang dengan pengalaman yang ditawarkan bisnis ketika mereka 

memiliki pengalaman terkait merek yang menyenangkan. Dapat dikatakan bahwa kemampuan 

perusahaan dalam menawarkan inspirasi, empati, dan sikap yang dapat memenuhi harapan 

konsumen akan meningkatkan kepuasan merek. Kepuasan pelanggan pasti akan meningkat jika 

pelanggan semakin mengenal suatu merek dan semakin penting merek tersebut bagi 

pertumbuhan bisnis (Khasanah et al., 2021). 

Citra merek dinilai sebagai sudut pandang atau perspektif yang dimiliki pelanggan 

terhadap suatu merek dan merupakan representasi dari asosiasi merek yang telah dipikirkan 

konsumen, menurut pendapat Kotler dan Keller (2012). Menurut klaim Tjiptono (2015), citra 

merek dinilai sebagai gambaran yang berkaitan dengan asosiasi dan berkaitan dengan 

kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek tertentu. Identitas merek, kepribadian merek, 

asosiasi merek, manfaat merek, dan kompetensi merek adalah beberapa indikator citra merek 

yang tercantum dari pendapat Kotler dan Keller (2012). Kapasitas untuk memberikan temuan 

dari kegiatan penelitian yang diselesaikan secara efektif menjadi salah satu variabel kualitas 

citra merek yang memiliki dampak signifikan terhadap keputusan pembelian yang berhasil 

dilakukan Anita dan Ardiansyah (2019). 
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Kegiatan penelitian Prihani dan Manurung (2021) pun sukses menyelenggarakannya. 

Untuk menawarkan hasil adalah aspek bergerak dari citra merek yang mempengaruhi 

bagaimana keputusan tentang apa yang harus dibeli berubah. Namun, Prabowo (2020) telah 

berhasil melakukan penelitian aktivitas yang dalam hal ini berhasil menunjukkan bahwa 

variabel aspek citra merek mampu memberikan hasil negatif serta hasil yang berdampak kecil 

atau tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam pendekatan penelitian ini, studi pustaka digunakan sebagai metode kualitatif. 

Mengolah dan menganalisis sumber referensi seperti buku, artikel, majalah dan sumber internet 

lainnya, terutama dalam konteks persepsi merek dan kualitas layanan. Semua referensi/daftar 

referensi dalam artikel ini telah dikutip berasal dari Google Scholar, Research Get dan referensi 

lainnya dengan sistem mendeley. Dalam penelitian kualitatif dapat dilakukan dengan 

menggunakan penyelidikan dokumen secara konsisten dan mencakup banyak asumsi 

metodologis yang berbeda. Dapat dijelaskan bahwa metode penelitian kualitatif harus 

digunakan menurut skema induktif sehingga, hal ini berguna untuk memudahkan peneliti 

dalam menyikapi rumusan masalah yang ada dalam artikel ini (Januszyk dkk., 2011).  

Kajian ini bersifat eksploratif, dimana langkah selanjutnya akan dibahas secara detail 

rincian pada bagian tertentu seperti merumuskan hipotesis. Maka itu akan terjadi dasar bagi 

peneliti untuk membandingkan temuan dan hasil  penelitian sebelum. Selain itu, penelitian 

kualitatif merupakan pendekatan berbasis metodologi untuk mempelajari dan meneliti 

fenomena sosial dan permasalahan manusia. Menurut metode ini, peneliti membangun 

gambaran yang rumit, menganalisis bahasa, menyusun laporan mendalam tentang pendapat 

responden, dan melakukan penelitian di lingkungan dunia nyata (Creswell, 1998: 15). 

Wawancara terbuka digunakan untuk memeriksa dan memahami sikap, pendapat, perasaan, 

dan tindakan baik individu maupun kelompok orang, menurut berbagai definisi penelitian 

kualitatif. Peneliti menyimpulkan dari penjelasan tersebut bahwa hanya ada satu metode untuk 

memperoleh hasil, yaitu wawancara terbuka. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Menurut KFC Indonesia (2013), Pemegang waralaba tunggal KFC di Indonesia adalah 

PT. Fast Food Indonesia, Tbk. Pada saat tahun 1978, keluarga Gelael memulainya. Ketika pada 

bulan Oktober, bisnis ini mendirikan lokasi pertamanya di Jakarta di Jalan Melawai dengan 

mengakuisisi waralaba.  
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Peluncuran saat toko pertama dibuka sukses diikuti oleh pembukaan lebih banyak 

lokasi pertumbuhan dari Jakarta ke berbagai kota penting di Indonesia, seperti Bandung, 

Semarang, Surabaya, Medan, Makassar, dan Manado. Perusahaan berhasil menjadikan bagi 

para pelanggannya, KFC merupakan brand franchise makanan cepat saji yang terkenal dan 

dominan di Indonesia. Tidak diragukan lagi, merek KFC telah menjadi pemimpin pasar 

nasional untuk perusahaan makanan cepat saji berkat kesuksesan mereka dan pertumbuhan 

yang tumbuh konsisten selama lebih dari 30 tahun. Bisnis ini lebih terkonsentrasi pada 

pembukaan toko dengan letak strategis yang menawarkan lebih banyak fleksibilitas dalam jam 

operasi dan fasilitas komprehensif untuk memenuhi permintaan konsumen. Sejalan dengan 

tujuan perseroan, sejumlah lokasi yang telah dibuka sebelumnya mengalami renovasi untuk 

menciptakan tampilan yang baru, segar, dan lebih kekinian.  

Salah satu merek makanan cepat saji terkenal di seluruh dunia adalah KFC. Branding 

pada masing-masing produk memungkinkan produsen untuk mengirimkan visual yang berbeda 

dan elemen spesifik dari produk kepada pelanggan mereka dan memungkinkan konsumen 

untuk menggunakan merek sebagai tolok ukur atau referensi untuk tingkat dan konsistensi 

kualitas. Perusahaan harus memperhatikan citra merek karena dapat mempengaruhi konsumen 

secara emosional, menyebabkan mereka merasa baik ketika menggunakan atau membeli merek 

tertentu. Sebaliknya, jika suatu merek memiliki reputasi negatif di kalangan konsumen, mereka 

cenderung tidak membeli produk tersebut. KFC terkenal di lingkungan itu dan memiliki 

jaringan penjualan yang cukup besar. Penelitian ini mengkaji dampak persepsi konsumen 

terhadap merek KFC menggunakan tiga variabel: maker image, user image, dan product image.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dapat dilihat bahwa faktor kualitas layanan dan citra merek dalam industri restoran 

cepat saji sangat berperan penting demi keberlangsungan perusahaan. Penelitian menunjukkan 

bahwa pelanggan yang menerima layanan berkualitas tinggi merasa lebih bahagia., 

dikarenakan dapat menaikan nilai tambah pada restoran cepat saji, kualitas layanan juga dapat 

berdampak sangat baik untuk keberlangsungan usaha. Pendapat pelanggan mungkin berbeda-

beda tergantung pada tingkat layanan yang ditawarkan oleh berbagai restoran. Penilaian 

terhadap kualitas pelayanan akan turun jika kualitas pelayanan yang ditawarkan kepada 

pelanggan buruk, begitu pula sebaliknya. Sementara citra merek yang kuat dapat 

mempengaruhi persepsi dan loyalitas pelanggan. Ketika suatu bisnis mampu memberikan 

persepsi positif terhadap mereknya hal ini akan berpengaruh pada tingkat kepuasan pelanggan 
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terhadap merek tersebut. Kepuasan dihasilkan dari pelayanan atau fasilitas yang melebihi 

harapan.  

Namun, ada perbedaan pandangan mengenai sejauh mana kualitas layanan dapat 

berdampak pada kepuasan pelanggan, dengan beberapa penelitian yang menganggapnya 

kurang signifikan. Jadi, jika dua komunikasi pasar tidak mencerminkan realitas dengan citra 

yang positif maka konsumen memiliki cukup paparan terhadap realitas baru.  Sehingga, 

perusahaan sekarang dapat berkinerja baik dan beroperasi lebih efisien, sesuai dengan 

kenyataan baru.  Meskipun demikian, citra merek tetap merupakan faktor penting dalam 

menciptakan kesenangan konsumen dan menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Mengingat hal ini, dapat dikatakan bahwa industri restoran cepat saji, perusahaan perlu 

menjaga dan tingkatkan kualitas layanan mereka, sekaligus membangun citra merek yang kuat. 

Ini dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan mempromosikan loyalitas pelanggan yang 

berkelanjutan. Selain itu, perusahaan juga perlu memperhatikan umpan balik pelanggan dan 

terus berinovasi dalam strategi pemasaran mereka untuk tetap bersaing dalam pasar yang 

kompetitif. 
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