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PERUBAHAN PERILAKUKONSUMEN RESTORAN SIAP SAJI
DI KABUPATEN JEMBER

Ika Barokah
Staf pengajar jurusan manajemen fakultas ekonomi universitas jember
1. Kalimantan No. 37 Jember Telp.0331-337990/HP. 08213149777

Abstract

The purpase of this study was to determine consumer response fo the elementy af
brand equity in the fast food restaurant iz Caltfornia Fried Chicken, Kenticky Fried Chiclen
and Pizza Hut in Jember, The wrgency of thizs research ix the creation of a picture of
constmer behenior patterns caused by plobalization on sociely as a reglonal Jember
plantation. Methodology The study was conducted by using primary data and guestionnaire
ax a data collection tonl, Data analyyis beging with descriptive dota analvsix and Coghran
text to determine the. sigmificance of the relationslhip each brand association, and then
analvsis af the pywamid brand lovalty, The reswlts showed that KFC iy a fost-food restaurant
that hecome fop of mind of consumers. Comsumer perceptions of the quality of the restanrant
iy pretty goad, it not exceeding the value of the degree of importance that consimers wont.
Consumer guality percepiion restauranis in Jember different from other research, Jember
public perception of the quality atfributes of the restimurant is located on the impression thet
food can imprave their image, Based pyramid vestaurant loyalpy, as 61.10% of Jember {5 o
consumer who i ai the level satisfled buyer. So that the originality of this revearch vesulted in
the development af science is fo explain the relationship of brand assoclations on comsimer
perceptions of brand equity based on changes In behavior patierns purchase deciston on the
plandation,

Keywords: brand equity, fast food restorani, plantation community

1. Pendahuluan

Kabupaten Jember berpenduduk 2.529.929 jiwa (JDA, BPS 2013) dengan kepadatan
rata-rata 787,47 jiwalkm®, Mayoritas penduduk Kabupaten Jember terdiri atas suku Jawa dan
suku Madura, dan sebagian besar beragama Islam. Selain it terdapat warga Tionghos
din suku Osing. Penduduk kabupaten Jember sebagian besar masih bekerja sebagai petani,
oleh karena itu perekonomian Jember masih banyak ditunjang dar sekior pertanian, Jember
memiliki area perkebunan yang luas dan schagian besar adalah peninggalan Belanda.
Perkebunan yang ada dikelola oleh perusahaan nasional adalah PTP Nusantam, den beberapa
dikelola oleh swastn seperti Tarutama MNusantara (TTN), dan Perusahasn daerah yaitu PDP
{(Perusahaan Daerah Perkebunan). Jember dikenal sebagai salah  satu  dacrah
penghasil tembakan wtama di Indonesia. Selain it dimnjang pula dengan adanya tiga
perguruan tinggi negeri dan beberapa perguruan tinggi swasta laimnya yang banyak
mendatangkan mahasiswa dan berbagai daerah terutama beberapa kabupaten di Jawa Timuor.
Kondisi ini menjadikan Kabupaten Jember sebagai pasar potensial pada berbagai aspek hisnis.
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Berbagai peluang dan tantangan bisnis bari menjadikan tumbuh kembangnya usaha
kuliner di Indonesia. Hal ini memunculkan persaingan yang semakin ketat baik antara ramah
makan nasional tradsional dengan ramah makan siap saji. Rumah makan siap saji ( fast food
restaurant) adalah ramah makan vang menghidangkan makanan don minuman dengan cepat,
biasamya berupahamburger atau ayam pgoreng. Kebanyakan rumah makan cepat yang
beroperasi di Indonesia adalah berupa wamizba atan cabang don perusahaan asing. Selain itu
terdapat juga beberapa rantai rumah makan cepat dari Indonesia seperti Ayam Goreng Mbok
Berek, Bebek Kartosuro, dan Ayam Goreng Suharti  (http/fid mowikipedia.org, 2013),
Kabupaten jember juga tidak terlepas dari masuknya berbagai bisnis waralaba baik ritel
modern, hotel, salon, maupun restoran. Beberapa waralaba restoran siap saji vang ada di
Kabupaten Jember saat ini adalah CFC, KFC, dan Pizza Hut.

Komite Tetap Waralaba Kamar Dagang dan Industri (Kadin) memperkirakan
perumbuhan warbaba di Indonesia rata-rata mencapai 15% setiap tahunnya vang kebanyakan
masth terpusat di Jawa Dan wial pertumbuhan industn wamalaba di Indonesia 70%
didominasi waralaba restoran’ siap saji  (hitpowaralabamusantara.com, 2013). Pengamhb
elobalisasi, tingkat peadidikon, dan ongkat pendapaton ying meningkat memberikan dampak
pada perubahan perilaku masyarakat karena dava beli vang meningkat pula. Gaya hidop
kalanpan yang sosial ekonominyn menengah keatas memibik: kecendérungan untuk makan di
luar rumah, Oleh sebab itulah bisnis waralaba restoran cepat saji bersaing untuk mendapatkan
pangsa pasar yang besar dan loyalitas pelangpannya.

Chiu, Hsieh, and Kuo {2012) dalom penclitiannya menyebutlkan bahwa |ovalites
pelangoan akon ditandal dengan adanya niatan pembelian berulang (prrchase infension).
Dimana niatan pembelian ini merupakan fungsi dan sikap konsumen terhadap merck. Sikap
konsumen akan merek mi dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor dengan pengalaman sebagal
variabel moderasinya, Berdasarkan hasil kajian ini dapat disimpulkan bahwa merck (brand)
merzpakan hal yang sangat penting dalam menentukan kontinuitas usaha jangka panjang.

Berdasarkan pemaparan tersebut, semakin disadan bahwa brand equity menempats
posisi yang demikian penting bagi terciptanya tujuan perusahaan. Sedemikian pentingnya
peran brand equity sehingga dijadikan landnssn dalam menentukan langksh dan stmtem
pemasaran dan suatu produk, karena it pengetahuan tentang elemen-elemen frand equine
dan pengukurannya sangal diperlukan  untuk  menyususn  langkah strategis  dalam
meningkatkan eksistensi merek yang pada akhimya dapat meningkatkan profitabilitas
perusahasn.  Perusahaan yang ingin tetap bertahen dan melangkah lebih maju untuk
memenangkan persaingan sangat perlu untuk mengetahui kondisi brand equity produknya
melahn nset terhadap elemen-elemen brand equity. Riset brand equity menjadi sangat penting
bagi perusahaan karena pada saat ini dan dimasa mendatang, persaingan pemasaran adalah
persaingan antar merek. Berdasarkan urman tersebut maka penclitian mengenai bramd equity
sangat diperfukan untuk mengetahui gambaran tentang keberhasilan suatu perusahaan dalam
mengembangkan, memperkuat, mempertahankan, dan mengelola kelangsungan  hidup
perusahaan dengan tertanamnya citra merek dalam benak konsumen.
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2. Perumusan Masalah

Terbukanya peluang besar untuk mengambil bagian dan meraup keuntungan dipasar
Restoran sinp saji menarik banyak pebisnis untuk melakukan investasi. Minat tersehut
dibuktikan dengan berdirinya banyak restoran wisp saji yang di waralabakan baik dari
mancanegara mavupun lokal seperti CFC, KFC, Pizza Hut dan lain sebagainya yang sudah
merambah ke berbagai kota diseluruh Indonesia termasuk di Kabupaten Jember. Dengan
demikian, maka dapat dirumuskan masalah schagai berikut:

“Bagmimanakah respon  konsumen terhadap elemen-elemen drand equity pada produk

restoran siap saji yaitu California Fried Chiken, Kentucky Fried Chiken dan Pizza Hue di
Kabupaten Jember?™

3. Metode Penelitian

Sesudl dengan tujuan penelitian yaitu untuk mengetahui respon konsumen terhadap
elemen-clemen brand equiry pada restoran siap saji yaitu California Fried Chiken, Kentucky
Fried Chiken, dan Pizza Hut di Kabupaten Jember, maka beberapa tahapan metodologs
dilakulkan untuk memetskan drared equiny. Dengan demikian tahapan metode penclitian yang
dilakukan adalah sebagai berikut.

Penclitian ini merupakan jenis penelitian deckriptif’ vang berupaya untuk mengetahui
respon konsumen terhadap elemen-elemen bramd equity pada restoran siap saji di Kabupaten
Jember, Sehingga obyek {responden) penelitian ini adalah konsumen waralaba kuliner yang
ada di kabupaten Jember, Sedangkan metode pengumpulan data dalam penelitan ini
menggunakan angket. Angket merupakan metode pengumpulan data vang dilakukan dengan
cara mengajukan pemyastaan terulis pada respenden dan pilihan dan pernyataan responden
sudah disediakan dengan 5 altematif pilihan,

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat umum vang berada di Kabupaten
Jember yang pemah mengkonsumsi makanan dari restoran siap sajl. Restoran siap saji yang
diteliti adalah Kentucky Fried Chiken, California Fried Chiken dan Pizza Hut. Pengambilan
sampel dalam penelitian i menggunakan Judgemental Sarmpling yaitu teknik pengambilan
sampel dengan mencrapkan dan mengajukan syarat-syarat tertentu agar suatu sampel dapat
dipilih. Kriteria yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

a) Konsumen wyang sast penclitian bedangsung  berdomisili di wilayah Kabupaten

Jember,

b) Konsumen vang permah mengkonsumsi Kentucky Fried Chiken, California  Fried

Chiken dan Pizzs Hut.

c) Berusia minimal 15 tabun,

Analisis data mengenai profil responden, Ivand owerenesy dilakukan dengan cara
mentabulasikan data yang diperoleh. Terhadap data profil responden dan brond awareness
ditakukan perhitungan presentase, sedangkan terhadap data perceived guality dan brand
loyaliy dilakukan perhitungan rata-rata dan standar deviasi. Analisis proporsi juga dilakukan
tethadap data brand loyalty (Durianto, dkk, 2001: 43),

Tahap berikutnya dilakukan test Colran untuk menguji signifikansi hubungan setiap
asosiasi yang ada dalam suatu merek. Asosiasi yang paling berhubungan akan membenmk
brand image dar suatu merek tersehut, Sedangkan untuk mengetahui pemusatan dan ukuran
keragaman tanggapan responden dianalisis dengan menggunakan rumus rerata dan standar
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deviasi. Tahap terakhir adalah membuat Piramida brand loyalty yvang bertujuan unimk
menggambarkan kondisi tiap tingkatan brand lovaity secara keselurahan dengan tingkatan
membentuk segitiga terbalik menunjukkan brand equity yang paling kuat.

4, Hasil Penelitian dan Pembahasan
4.1 Karakteristik Responden

Berdasarkan hasil survey vang dilakukan karakteristik konsumen restoran siap saji da
Kabupaten Jember secara rinci tersaji pada tabel 1, Konsumen restoran siap saji rata-rata
adalah berusia 16 — 25 tahun (69%). Sehingga konsumen pada usia in adalah usia remaja
yang berstatus sebagai pelajar'mahasiswa (60%). Dan enam puluh responden (67%) dan
sembilan puluh responden yang di survey adalah lajang.

Hasil survey menunjukkan bahwa mayoritas (70%) konsumen restoran didomonas
perempuan dibandingkan dengan laki-laki. Pendidikan rata-ratn konsumen yang sering
berkunjung ke restoran siap saji seperti KFC, CFC, dan Pizza Hut adalah pelajar'mahasiswa.
Sebanyak 46.7% masih bersekolah di SLTA dan 47.8% adalah mahasiswa perguruan tinggl.
Sebagian lainnya berpendidikan pasca sarjana (4.4%) dan berusia diatas 36 tabun {6%). Hal
ini tidak mengherankan dan sesuai dengan survey dacrah asal responden yang berasal dari
luar Kabupaten Jember (46.7%) dan sebagaian besar sudah tinggal di Jember lebih dan
sepuluh tabun (56.7%) selebihnya (28.8%) kurang dan lima tahun,

Rata-rata pengeluamn responden vang menjadi konsumen restoran adalah kurang dan
2 juta rupish (63%) dan pengeluaran 28% responden lainnya adalah antara dua hingga lima
juta rupizh per bulan. Sedangkan frekuensi rata-rata konsumsi menu yang ada pada restoran
siap saji adalah dua hingga empat kali perbuilan (48%), Sebagian responden {22%) hanya safu
kali dalam sebulan dan sebagian responden lainnya (21%) frekuensi berkunjung ke restoran
siap saji adalah lima sampai dengan tuyjuh kali perbulan,

4.2 Kesadaran Nama (Merek)Restoran

Kesadaran merek dalam penelitian ini adalah kemampuan konsumen dalam mengenals
dan menycbutkan nama restoran siap saji vang ada di Kabupaten Jember, Senngkale
konsumen membeli atau mengkonsumsi produk yang sudsh biasa dipunakan, Keputusan
memilih restoran siap saji berdasarakan kebiasaan atau karena pengalaman pernab
mengunjungi sebelumnya merupakan perilaku pembelian yang secam umum terjadi pads
konsumen restoran. Hal ini dikarenakan beberapa alasan seperti menghindari resiko dan cia
rasa menu vang tidak sesuai dengan asumsi konsumen sudah memiliki pengalaman bahwa
restoran yang dipilih konsumen memiliki keunggulan tersendiri dalam benak konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa masvarakat Kabupaten Jember memiliks
kesadaran merek terhadap restoran siap saji yang ada. Restoran siap saji yang paling diingat
{top of mind) dalam benak masyarakat Jember adalah KFC (95.6%). Berikutnya Pizza Hot
{85.6%) merupakan salah satu restoran yang paling diingat setelah KFC dan terakhir adalab
CFC (53:3%).

Brand recall merupakan nama restoran yang disebutkan oleh responden names
dengan pemberian stimulus untuk dapat mengingar berbagai restoran siap saji yang ada &
Jember selain restoran yang pertama kali disebutkan konsumen. Brand recall KFC (3.3%)
merupakan urutan terendah diantars tiga restoran kategori terbesar yang ada di Jembes,
selanjutnyn Pizza Hut (10%) dan CFC (38.9%5). Analisis brand recall yang terbaik unfsk
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mengukur kesadaran merck adalsh yang memiliki angka prosentasc terkecil, Prosentase
dengan angka terendah ini ideal karena memberikan indikasi bahwa restoran tersebut telah
dischut pertama kali sebagai nama restoran yang berada dalam benak kensumen. Artinya dari
total keseluruhan responden hanya 3.3% yang harus di ingatkan akan keberadaan KFC, 10%
akan keberadaan Pizza Hut dan 38.9% perlu diingatkan akan keberadzan CFC.

Dilain sisi, data penelitian menunjukkan bahwa temyatn ada responden yang tidak
mengenal sama sekali ketiga restoran siap saji terbesar yang ada di Jember. Terdapat satu
orang (1.1%) yang mengenal KFC, empat orang (4.4%) tidak mengenal Pizza Hut, dan tidak
mengenal CFC terdapat tujub orang (7.8%). Angka penelitian im sangat kecil jika
dibandingkan dengan responden yang mengenal beberapa restoran siap saji. Namun hal irii
tidnk dapat disbaikan begitu saja, karena kondisi ini menjadi kelemahan dalam meningkatkan
omaet penjualan restoran.

4.3 Asosiasi Restoran

Asosiasi restoran adalah semua atribut yvang berkaitan dengan restoran siap saji yang
memuncullan kesan dalam benak konsumen. Kesan merek dapat terbentuk sejalan dengan
pengalaman konsumen dalam berkunjung ke restoran. Sehingga kesan ini dapat menjadi dasar
dalam memutnskan berkunjung ke restoran dan menentukan tinghkat loyalitas konsumen.
Asosiasi restoran dapat direfleksikan melalul atobut yang melekat pada restoran. Dalam
penelitian ini terdapat empat belas ntribut yang digunakan dalam menilai asosiasi restoran
siap saji-di Jember.

Dalam pelaksanaan penelitian ini, asosiasi dari berbagai awibut restoran perfu diuje
apakah atribut memiliki relinbilitas dalam mengukur varisbel ekuitas merck atau restoran.
Pengujian yang dilakukan dengan menggunakan uji Cohran. Pengujian ini adalah untuk
mengetahui  keberadaan hubungan antara beberspa  asosiasi atribut terhadup varizbel
penelition. Uji Cohran dapat digunakan pada data yang menggunakan skala nominal atau
dalam untuk informasi dalam bentuk terpisah dua {dikotomi), misal untuk informasi jawaban
"ya" atau "tidak™ (Durianto, 2001;73).

Hasil pengujian Cohran menggunakan SPSS memiliki nilai Q=111.934 dengan
probabilitas signifikansi p=0.000, sehingga H, dapat diterima. Artinya semua atnbul asosjasi
restoran vang vang ada saling memiliki hubungan untuk membentuk kesan restoran (brand
image) siap saji di Jember. Dengan demikian atribut yang membentuk kesan restoran siap saji
ini dapat dilanjutkan untuk pengambilan data lebih lanjut,

4.4 Persepsi Kualitas Restoran

Persepsi kualitas dalam penelitian ini adalah keseluruhan keunggulan restoran yang
dirasakan sekarang berkaitan dengan keunggulan vang diharapkan oleh konsumen. Gambar 1
menunjukkan hasil perhitungan seluruh atribut kinerja restoran dengan timgkat kepentingan
yang diinginkan cleh konsumen. Hasil performance restoran secara rata-rata masih belum
melebili tingkat kepentingan konsumen akan pelayanan restoran. Menurut hasil jawaban
responden, rata-rata persepsi kualitas layanan restoran berada pada kisaran skala 3.66 (cukup
baik), sedangakan tingkat kepentingan kualitas resoran yang diharapkan konsumen rata-rata
terletak pada kisaran skala 4.06 (baik). Fenomena ini memperkuat paradigma bahwa peda
dasarmya memang tidak mudah mengukur persepsi kualitas konsumen terhadap atribut
restoran. Hal ini dikarenakan setiap konsumen mempunysi kepentingan vang berbeda
terhadap atnbut yang dimnginkan.
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$ 1

-ﬁmbﬂr 1.
Persepsi Knalitas Restoran Siap Saji di Jember
Sumber: Data Diolah,

Sebagian besar persepsi konsumen skan kualitas (sebelas dari empat belas atmibut)
restoran cukup bagus, namun belum melebihi nilai tingkat kepentingan vang ditnginkan
konsumen, Artinya sebagion besar konsumen belum merasakan kepuasan pada atribut inti dari
layunan restoran sebagai misal cita rasa, harga, carn penyajian, variasi menu, pelayvanun dan
lainnya. Hal ini menjadi tantangan vang harus dibenahi aleh pelaku usaha restoran agar
restoran yang dikelola mampu memberikan kepuasan berdasarkan semua atribui yang menjadi
harapan konsumen.

Percetved quality mempuyai peranan yang penting dalam membangun kesan merck
dalam penelitian ini adalah kesan nama restoran siap saji yaitu KFC, CFC, dan Pizza Hut
Membangun kesan merek yang baik sangst berguna pada saat konsumen tidak memifiki
pengalaman dan atau informasi vang cukup untuk memutuskan pembelian. Ketika konsumen
dalam proses keputusan pembelian maka kesan merek akan menjadi pertimbangan utama
dalam memotivasi keputusan konsumen,

Selain 1w ada bebernpa atribut persepsi kualitas konsumen mempunyai nilai sama
tdengan nilai tingkat kepentingan yaitu atribut “makanan berkelas™, Terdapat dus atribut vang
memiliki nilai lebih tinggi dibandingkan dengan nilai tingkat kepentingan yang diharapkan
oleh konsumen restoran yaitu “kesan mewah” ‘dan “kesan menu luar negeri”, Hal im
mengindikasikan bahwa persepsi kualitas masyarakat Jember terhadap restoran adalah terietak
pada kesan makanan yang dapat meningkatkan citrn mereka. Hasil penelitian ini sejalam
dengan temuan Li, Li, dan Kambele (2012), dan Kim dan Eunju Ko {201 1) bahwa konsumen
bersedia untuk membayar lebih terhadap merek vang memiliki kesan mewah dibandmngkan
dengan atribut produk yang laimnya.

Beberapa atribut restoran yang memberikan kepuasan bagi konswumen menjadi
kekuatan pelaku usaha restoran dalam memposisikan uasahanya diantara para pesaing. Secirs
umum kesan merek yang terbangun dengan baik akan memberikan nilai-nilai tertentu Yang
menguniungkan perusahaan. Nilai vang menguntungkan tersebut diantaranya adalah
16
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kesediaan untuk membeli konsumen sangat bergantung kepada kesan qualitas yang
dimilikinys.

Kesan kualitas yang bagus akan berdampak pada penyedia jasa restomm untuk
menentukan harga premium. Harga premium dapat menentukan penigkatan laba yang mampu
menjadi kekuatan dalam reinvestasi dalam semua lini restoran misalnya penguatan dan
peningkatan kesadaran konsumen, membentuk asosiasi merck, dan penguatan leinnya melahe
herbagai sarana promosi. Restoran yang memiliki kesan kualitas yang bagus akan mempunyai
kemunngkinan sukses yang lebih besar dibandingkan dengan restoran yang kesan kualitasnya
rendah. Dengan demikian realita hasil penelitian ini dapat menjadi kekuatan untuk melakukan
perluasan merek sehingga memungkinkan perclehan pangsa pasar yang lebih besar lagi.

4.5 Loyalitas Konsumen

Inti dari ekuitas merek yanglerkait dengan hubunganpeningkatan penjualan adalah
lovalitas merek. Seseorang dapat dikatakan loyal jika konsumen tetap bersedia memilih mcrek
tertentu meskipun terdapat berbagai altematif tawaran yang lebih menank dan produk sejenis
dengan metek yang berbeda. Gambar 2 menunjukkan pola loyalitas konsumen restoran siap
)i di Kabupaten Jember.

Gambar 2
Piramida Loyalitas Konsumen Restoran Siap Saji di Jember

Sumber: Data Diolah.
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a. Analisis Switcher

Hasil analisis ckuitas merek, menempatkan KFC pada posisi fop of mind sebagisn
besar responden. Nilai rerata hasil analisis jawaban responden pada lampiran 5, berada pade
rentang skala 2.6. pokok bahasan pada landasan teori bab 2 menunjukan rentang skala 286
{rentang |.8-2.6) termasuk dalam kategori jelek. Dengan demikian hasil penelitian ind
memberikan harspan yang baik bagi KFC dimana kecil kemungkinan pelanggannva beralih
pada restoran lain.

Penelitian ini memberikan gambaran bahwa 12 omng responden (13%) yang benar-
benar sensitif terhadap harga dan sering berpindah ke restoran lain. Beberapa restoran
alternutif lain yang dikunjungi konsumen antara lain Chest, Quick Chiken, dan beberapa

restoran dengan menu lokal seperti rumah makan lumintu, kedai mie, rumah makan kalasan,
dan lminnya.

b.  Analisis Habitual Buyer

Tahapan habitual buyer merupakan tahapan dimana konsumen tidak merasa tidak puss
dengan produk/merek yang digunakan, Pada tahapan ini konsumen tidak punya alasan unfuk
berpindah ke restoran lainnya yang memerlukan upaya peraliban, misalnya tempat yang lebih
jauh dan lain scbagainya Responden yang beradn pada tahapan memilih restoran karena
karena faktor kebinsaan ni sebanyak 31 orang (34,44%).

Berdasarkan hasil jawaban respenden 51% menjawab “tidak setuju™ artinya konstimen
memilih restoran bukan semata-mata karena kebiasaan, Mereka memilih restoran berdasarkan
mengetahul dan memiliki pengalaman vang baik lerhadap atribut restoran vang dipilih
Dengan demikian informasi yang tergali ini menjudi gambaran balwa konsumen restoran siap
s realith memiliki loyalias terhadap restoran yang disukai

€. Analisis Saiisfied Buyer

Pada tahap i konsumen ditanya apakah puas terhadap atribut restoran yang dipilih
berdasarkan penglaman mereka, Perhitungan satisfied buyer dalam penelitian ini didassrkan
pada jawaban responden vang menjawab “puas™ dan “sangat puas”, Gambar 6 menunjukkan
61.11% responden puas dengan restoran yang sering dikunjungi. y

Konsumen yang masuk pada katepori puas dalam memilih dan datang restoran siap saji

i akan sulit berpindah ke restoran lain. Mereka akan mempertimbangkan tindakannva untuk
beralih ke restoran lain diantaranya adalah pertimbangan wakty, harga, dan kinerja lain yang
melekat pada restoran. Bagi para pesaing akan sulit menarik konsumen dalam kategori puas
untuk beralih jiks tidak ada penawaran yang memberikan manfaat cukup besar sebagai
pengganti switching coxt,

d. Analisis Liking the Brand

Kesukaan aken produk/merek tertentu diukur dari jawaban responden yang menjawab
“suka” dan “sangat suka”. Gambar 2 menunjukkan posisi responden yang menyukai restoran
siap saji sebanyak 44 orang dari sembilan puluh responden yang ada (48.89%), Nilai mata-rata,
komsumen yang berada pada tingkatan loyalitas liking the brand adalah 3.57. Dalam kategori

interval vang mengukur tingkat diferensiasi jawaban (bab 2) termasuk dalam kategori baik
(rentang 3.4 - 4.2},
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Prosentase nilai liking the bramd (48.89%) lebih kecil jika dibandingkan dengan
prosentase mlai satisfied buyer (61.11%), Namun nilai liking the brand ini relatif bagus untuk
menggambarkan tingkatan loyalitas konswmen restoran siap saji di Jember. Konsumen pada
tingkatan lking the brand ini lebih banyak didominasi oleh perasasn emosional, Perasaan
suka akan restoran lebih didasani oleh asosiasi merck yang terkait dan terbentak karena
pengalaman sebelumnya. Pada umumnya kesukaan ini juga disebabkan oleh kesan kualitas
vang berlebih dalam benak konsumen baik berdasarkan pengetshuannya sendini maupun
pengarub dan pengetahuan dan pengalaman orang disekitarnya,

e, Analisis Committed Buyer

Tingkatan yang paling tinggi dari piramida loyalitas konsumen adalah commitied
buper, Tahapan committed buyer ndalah kondisi yang diinginkan oleh setiap pemasar, karena
pada tingkatan loyalitas ini, kecil kemungkinan konsumen akan berpindah pada restoran yang
lainnya. Committed Buyer dinkur dari jawaban ttem pemyataan bagaimana konsumen dengan
sukarela mempromosikan dan merekomendasikan restoran yang menjadi favoritnya,

Konsumen yang benar-benar dalam tingkatan commitred buper adalah sebesar 16.67%
(Gambar 2). Hal ini menunjukkan bahwa dari sembilan puluh responden, lima belas orang
menjawab “sering” dan “selalu” mempromosikan ataw merckomendasikan restoran vang
clisukai kepada orang lain. Tindakan ini merupakan bentuk ekspresi dar komitmen pribadi
kongumen terhadap loyalitas restoran, Selain il konsumen akan menyampaikon lingkat
kepentingan terhadap restoran kepada orang lain berkaitan dengan aktivitas dan kepribadian
konsumen, Sebagai contoh, konsumen akan seringkali membicarakan manfaat atau kelebihan
yang dimiliki restoran berdasarkan pengalamannya sebagai salah satn bentuk aktualisasi
konsep dird,

5. Kesimpulan

Berdasarkan hosi penelitian, mayoritas konsumen yang sering berkunjung ke restoran
siap saji adalah para remaja yang masih berstatus pelajar dan mahasiswa. Rata-rata mereka
mengkonsumsi makanan restoran siap saji dua hingga empat kali per bulan. Restoran siap saji
yang paling diingat (fop of mind) dalam benak masyarakat Jember adalah KFC (95.6%), Pizza
Hut (85.6%) merupakan salah satu restoran yang paling diingat setelah KFC dan terakhir
adalah CFC (53.3%). Disisi lain hasil performance restoran secara rata-rata masih belum
melebihi tingkat kepentingan konsumen akan atribut pelayanan restoran. Hal ini dikarenakan
seliap konsumen mempunyai kepentingan yang berbeda terhadap atribut yang diinginkan.

Persepsi kualitas konsumen akan atribut restoran yang melchihi keinginan konsumen
lerietak pada atribut “makanan berkelas™, “kesan mewah™, dan “kesan menu luar negeri”. Hal
ini mengindikasikan bahwa persepsi kualitas masyarakat Jember terhadap restoran adalah
terletak pada kesan makanan yang dapat meningkatkan citra mereka bukan terletak pada
atribut yang melekat pada menu makanannya, Sedangkan berdasarkan pemetann lovalitas
merck, konsumen restoran siap saji di Jember berada pada level satisfied buyer.
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Temuan penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara empiris, Oleh

karena ita beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut;

a)

b)

c)

Elemen yang terpenting dalam pemetaan brand eguity adalah mengetahui tingkatan
oyalitas konsumen terhadap suatu merek. Para pelaku usaha restoran siap saji di
Jember harus mampu melakukan komunikasi pemasaran agar pangsa pasar vang
berada pada tingkatan [fiking the brand dan committed buyer menjadi lebih besar lagi
Beberapa hal yang bisa dilakukan adalah menjaga relationship marketing dengan
selalu menjaga hubungan dengan pelanggan melalui berbagai even yang diadakan
misalnya mendekatkan anak-anak dengan “Chucky™ schagai maskot KFC, dan [ain-
|lain,

Peluang restoran dengan menu lokal masih terbuka lebar karena tingkatan loyalitas
konsumen siap saji belum maksimal berada pada tingkatan lovalitas tertinggi yaitu
commitied huyer. Restoran lokal dapat melabukan medifikasi pemasaran vang sudah
dilakukan restoran siap saji untuk diaplikasikan pada restoran lokal.

Masyarakal Jember sant ini masih memilih restoran yang memberikan kesan mewsh,
kesan makanan berkelas, dan kesan lunr ncgeni yang memberikan citra tersendiri
dalam menmgkatkan paya hidupnya, Temuan ini dapat menjadi wacana bagl poara
pelaku usaha restoran untuk menvajiken menu lokal namun dapat memberikan kesan
bagus dalam benak konsumen. Scbagal misal presentasi yang bagus, performen dan
layout restoran, kebersihan dan ketamahan pelayanan,
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