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Abstrak 

Tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan kualitas produk baik secara parsial maupun simultan berpengaruh terhadap brand 
positioning pada pelanggan KFC Rantepao. Jenis penelitian bersifat kuantitatif. Data primer melalui 
observasi, wawancara dan kuesioner. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen KFC 
Rantepao. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini mennggunakan teknik accidental sampling.  Teknik 
pengumpulan data berupa Kuesioner dan Observasi. Berdasarkan hasil penelitian ini, didapatkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap brand. Kualitas produk berpengaruh signifikan 
terhadap brand positioning. Kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh 
terhadap variabel brand positioning pada pelanggan KFC Rantepao. 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Brand Positioning 
 

Abstract 
The research objectives achieved in the study are to determine the effect of service quality and product 
quality both partially and simultaneously on the brand positioning of KFC Rantepao customers. The type of 
research is quantitative. Primary data through observation, interviews and questionnaires. The population 
used in this study was KFC Rantepao consumers. The sample used in this study used accidental sampling 
techniques. Data collection techniques in the form of Questionnaires and Observations. Based on the results 
of this study, it was found that service quality has a significant effect on the brand. Product quality has a 
significant effect on brand positioning. Service quality and product quality simultaneously affect the brand 
positioning variable on KFC Rantepao customers. 
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PENDAHULUAN 
Seiring dengan perkembangan zaman dan meningkatnya taraf kehidupan masyarakat saat 

ini, maka sedikit banyak mempengaruhi pola konsumsi dan cara mereka dalam memenuhi 
kebutuhan. Hal ini berdampak pada perkembangan dunia bisnis dewasa ini yang semakin kreatif 
dan inovatif. Sebagai salah satu bisnis usaha yang mengalami peningkatan cukup pesat dan 
mencerminkan gaya hidup modern adalah usaha dalam bidang penyajian makanan dan 
minuman, khususnya pada restaurant fast food. Restoran fast food di Indonesia sangat 
berkembang. Selain KFC, ada MC Donalds, A&W, dll. Persaingan antar restoran fast food di 
Indonesia sangat ketat, terutama dalam hal kualitas pelayanan dan kualitas produk yang 
berpengaruh langsung pada positioning merek di benak pelanggan. Restoran fast food besar 
seperti KFC, McDonald's, A&W, dan lainnya saling bersaing untuk menciptakan persepsi yang 
kuat di pikiran pelanggan. Kualitas pelayanan di restoran fast food sangat berperan dalam 
menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan. Restoran yang dapat memberikan 
layanan cepat, ramah, dan efisien memiliki peluang lebih besar untuk memenangkan hati 
pelanggan.  

Salah satu cabang KFC di Indonesia adalah KFC Rantepao yang pada bulan februari 2023 
dihadiri langsung oleh Bupati dan Wakil Bupati Toraja Utara. KFC dikenal sebagai restoran yang 
menyajikan ayam dengan rasa yang lezat dan pengalaman makan yang nyamanKFC Rantepao 
selalu berusaha membrikan pelayanan yang terbaik bagi para konsumennya. Namun, dalam 
memuaskan pelanggan tidak terlepas dari berbagai masalah yang muncul dna menjadi catatan 
besar bagi KFC Rantepao guna meningkatkan pelayanan terutama dari segi kualitas produk dan 
kualitas pelayananannya. Berdasarkan hasil observasi awal di KFC Rantepo, beberapa masalah 
yang terjadi terutama kualitas produk. Konsumen merasa jika kualitas rasa makanan KFC kurang 
konsisten yang agak berbeda setiap kali mereka datang kembali untuk makan dan minum., ada 
juga yang merasa bahwa porsi makanan terutama ayam ataupun kentang kadang tidak sama 
waktu pertama mereka datang. Jadi, mereka merasa tidak sesuai dengan harga yang mereka 
bayar. Dari segi kualitas pelayanan, beberapa pelanggan merasa bahwa staff KFC kurang, karena 
saat konsumen yang sudahmakan, meja tidak langsung dibersihkan apalagi terutama jika saat 
jam jam sibuk. Kadang Kadang pula, staff KFC yang sedang melayani kurang. Hal ini membuat 
antrean menjadi panjang, dan saya merasa tidak diperhatikan dengan baik. Di sisi lain saat 
memesan makanan, kadang masih membutuhkan waktu 10-15 menit yang membuat konsumen 
harus berdiri menunggu sampai pesanan selesai dan dapat diambil. 

Kualitas pelayanan (service quality) adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan 
kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima (Indasari, 2019). Service quality 
dapat diketahui dengan cara membandingkan presepsi pelanggan atas pelayanan yang benar-
benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. Tjiptono dan 
Chandra (2016:137) menyatakan bahwa indikator kualitas pelayanan sebagai berikut: Reliability 
(handal), Responsiveness (daya tanggap/respon), Assurance (jaminan), Emphaty (empati), dan 
Tangible (berwujud). Kualitas produk adalah karakteristik suatu produk atau jasa yang 
menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang mempengaruhi 
keputusan pembelian (Indasari, 2019).  Adapun indikator- indikator dalam kualitas produk (Kotler 
& Amstrong, 2018) sebagai berikut: Daya tahan produk, Keistimewaan produk, Keandalan 
produk, Kesesuaian dengan spesifikasi, dan Estetika produk 

Menurut Heinberg et al. (2017), Brand Positioning merupakan sebuah keputusan strategis 
di mana perusahaan dapat memilih untuk memperkenalkan merek kepada konsumen dengan 
cara tertentu agar menjadi ikon baik secara global maupun lokal.  Indikator Brand Positioning 
(Maharani et al., 2014) yaitu: Nilai, Keunikan, Kredibilitas, Keberlanjutan, dan Kesesuaian. Adapun 
kerangka berpikir adalah sebagai berikut: 
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Gambar 1. Kerangka Pikir 
Dimana: 
X1 : Kualitas Pelayanan (Variabel independen / bebas) 
X2 : Kualitas Produk (Variabel independen / bebas) 
Y : Brand Positioning (Variabel dependen / terikat) 

 
METODE 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah bersifat kuantitatif. Jenis Data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif yang berupa non-numerik (tidak berupa 
angka). Data yang diperoleh berasal dari data primer yang diambil dengan menyerbarkan 
kuesioner kepada pelanggan KFC Rantepao. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah 
konsumen yang datang di KFC Rantepao Toraja Utara. Sampel diambil dengan teknik accidental 
Sampling. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yakni penelitian mengunakan metode 
Kuesioner, Observasi, dan Penelitian Pustaka (library research). Teknik Analisis Data 
menggunakan Uji Instrumen Penelitian (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas), Uji Asumsi Klasik berupa 
Uji Normalitas, Uji Multikolonieritas, dan Uji Heteroskedastisitas, Analisis Regresi Berganda, Uji 
Hipotesis Parsial (uji t), Uji Hipotesis Simultan (Uji F), dan uji Koefisien Determinasi (R2) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 

Penelitian ini mengambil data dari 84 orang pelanggan KFC Rantepao. Berikut dijabarkan 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia dan pendidikan terakhir. Diketahui 
bahwa rata-rata pelanggan KFC Rantepao paling banyak berjenis kelamin perempuan yaitu 
sebanyak 64 orang atau 59,52% dan Laki-laki sebanyak 20 orang atau 23,81% 

 
Uji Instrumen Penelitian 
Uji Validitas 
 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item R-Hitung R-Tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Pernyataan 1 0.7078 0,2146 Valid 

Pernyataan 2 0.7337 0,2146 Valid 

Pernyataan 3 0.6381 0,2146 Valid 

Pernyataan 4 0.6616 0,2146 Valid 

Pernyataan 5 0.6915 0,2146 Valid 

Pernyataan 6 0.6943 0,2146 Valid 

Pernyataan 7 0.7929 0,2146 Valid 

Pernyataan 8 0.8187 0,2146 Valid 

Pernyataan 9 0.7771 0,2146 Valid 

Pernyataan 10 0.7328 0,2146 Valid 

Kualitas Produk (X2)  Pernyataan 1 0.7739 0,2146 Valid 

Kualitas Pelayanan(X1) 

Brand Positioning (Y) 

Kualitas Produk (X2) H2 

H3 
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Variabel Item R-Hitung R-Tabel Keterangan 

Pernyataan 2 0.6754 0,2146 Valid 

Pernyataan 3 0.7117 0,2146 Valid 

Pernyataan 4 0.7005 0,2146 Valid 

Pernyataan 5 0.6822 0,2146 Valid 

Pernyataan 6 0.7069 0,2146 Valid 

Brand Positioning (Y) Pernyataan 1 0.6520 0,2146 Valid 

Pernyataan 2 0.7637 0,2146 Valid 

Pernyataan 3 0.7314 0,2146 Valid 

Pernyataan 4 0.7799 0,2146 Valid 

Pernyataan 5 0.7237 0,2146 Valid 

Pernyataan 6 0.7765 0,2146 Valid 

Pernyataan 7 0.8328 0,2146 Valid 

Pernyataan 8 0.7499 0,2146 Valid 

Pernyataan 9 0.7570 0,2146 Valid 

Pernyataan 10 0.8293 0,2146 Valid 

 
Berdasarkan data pada Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh pernyataan dinyatakan valid 

karena nilai r hitung setiap item pernyataan lebih besar dari r tabel = 0,2146 
 

Uji Reliabilitas 
 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kualitas pelayanan (X1) 0,898 Reliabel 
Kualitas produk (X2) 0,798 Reliabel 
Brand Positioning (Y) 0,916 Reliabel 

 
Hasil pengujian pada Tabel 2 menunjukan bahwa ketiga variabel memiliki nilai Cronbach 

Alpha > 0,6 maka dapat dikatakan bahwa semua variabel dalam peneltian ini reliabel 
 
Analisis Regresi Linear Berganda  

 
Tabel 3. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.971  .987 .327 

Kualitas Pelayanan .730 .081 .728 8.969 .000 

Kualitas Produk .414 .150 .223 2.751 .007 

 
Berdasarkan hasil uji persamaan regresi linier berganda diatas menunjukkan bahwa: 
 

Y = 1,946 + 0,730X1 + 0,414X2 

 
1. Nilai konstanta sebesar 1,946 diartikan bahwa jika ke semua variable bebas bernilai 0, maka 

nilai dari brand positioning bernilai tetap yaitu sebesar 1,946 
2. Koefisien regresi variabel Kualitas pelayanan (X1) 0,730 berarti bahwa setiap penambahan 1 

(satu) poin variabel Kualitas pelayanan maka hal itu akan meningkatkan brand positioning 
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sebesar 0,730 
3. Koefisien regresi kualitas produk (X2) 0,414 berarti bahwa setiap penambahan 1 (satu) poin 

variabel kualitas produk maka hal itu akan meningkatkan brand positioning sebesar 0,414 
 
Pengujian Hipotesis Parsial (uji t) 
 

Table 4. Uji t 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.946 1.971  .987 .327 
Kualitas Pelayanan .730 .081 .728 8.969 .000 
Kualitas Produk .414 .150 .223 2.751 .007 

 
Berdasarkan hasil output diatas didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Kualitas pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap brand positioning (Y) 
berdasarkan hasil uji t, dimana nilai signifikansi sebesar 0,000<0,05 dan nilai thitung 8,969>ttabel 
1,9896. Dengan demikian H1 diterima. 

2. Variabel kualitas produk (X2) berpengaruh signifikan terhadap brand positioning (Y) 
berdasarkan hasil uji t, dimana nilai signifikansi sebesar 0,007<0,05 dan nilai thitung 2,751>ttabel 
1,9896. Dengan demikian H2 diterima.  
 

Pengujian Hipotesis simultan (uji F) 
 

Tabel 5. Hasil Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4200.087 2 2100.043 245.494 .000b 
Residual 692.902 81 8.554   
Total 4892.988 83    

a. Dependent Variable: Brand Positioning 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 

 
Pengujian dilakukan pada α = 5%, maka nilai F table dari df1=1 dan df2=82 adalah 3,96. Hasil 

pengujian model regresi untuk keseluruhan variabel didapatkan nilai F hitung = 245,494 dengan 
signifikansi 0.000.  Didapatkan hasil Nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel (>3,96). Dengan 
demikian variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh terhadap 
variabel brand positioning atau H3 diterima. 

 
Uji koefisien determinasi (R2) 

 
Tabel 6. Hasil Uji Determinasi  

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .926a .858 .855 2.92478 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Brand Positioning 

 
Berdasarkan tabel di atas didapatkan hasil adjust R Square sebesar 0,855. Hasil tersebut 

memperlihatkan sebesar 85,5 %. variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk mempengaruhi 
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variabel brand positioning. Sisanya sebesar 14,5% dipengaruhi oleh variabel lain diluar dari 
penelitian ini. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Brand Positioning Pada Pelanggan KFC Rantepao 

Dari hasil penelitian ini, didapatkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh 
signifikan terhadap brand positioning (Y) berdasarkan hasil uji t, dimana nilai signifikansi sebesar 
0,000<0,05 dan nilai thitung 8,969>ttabel 1,9896 Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh KFC Rantepao memiliki kontribusi yang kuat dalam membentuk persepsi 
merek di benak pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang 
memengaruhi bagaimana pelanggan menilai dan memosisikan merek dalam pikiran mereka. 
Pelayanan yang ramah, cepat, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan akan menciptakan 
pengalaman yang positif, sehingga memperkuat posisi merek KFC di pasar. 

Hasil penelitian sejalan dengan hasil penelitisn dari Agus Salim (2017) menunjukkan bahwa 
kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. Hasil 
penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian dari Afwan (2020) menunjukkan bahwa kualitas 
produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap citra merek (brand image). 

 
Pengaruh Kualitas produk terhadap Brand Positioning Pada Pelanggan KFC Rantepao 

Dari hasil penelitian ini, didapatkan bahwa variabel kualitas produk (X2) berpengaruh 
signifikan terhadap brand positioning (Y) berdasarkan hasil uji t, dimana nilai signifikansi sebesar 
0,007<0,05 dan nilai thitung 2,751>ttabel 1,9896. Temuan ini mengindikasikan bahwa upaya KFC 
Rantepao dalam menjaga dan meningkatkan kualitas produk akan berkontribusi secara 
signifikan terhadap persepsi merek di mata pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan 
kualitas produk, mereka cenderung memiliki pandangan yang lebih positif terhadap merek, yang 
pada akhirnya meningkatkan daya saing KFC di pasar makanan cepat saji.  Selain itu, kualitas 
produk yang unggul juga dapat membantu KFC Rantepao membangun loyalitas pelanggan. Hal 
ini penting untuk mempertahankan pelanggan setia, menarik pelanggan baru, dan menghadapi 
persaingan yang semakin ketat di industri makanan cepat saji. 

Hasil penelitian sejalan dengan hasil penelitian dari Agus Salim (2017) menunjukkan bahwa 
kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dansignifikan terhadap citra merek. Hasil 
penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian dari Afwan (2020) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap citra merek (brand image)  

 
Pengaruh Kualitas pelayanan dan Kualitas produk terhadap Brand Positioning Pada Pelanggan 
KFC Rantepao. 

Hasil pengujian model regresi untuk keseluruhan variabel menunjukkan nilai F hitung = 
245,494 dengan signifikansi 0.000. Nilai ini menunjukkan seberapa besar pengaruh seluruh 
variabel independen (kualitas pelayanan dan kualitas produk) terhadap variabel dependen 
(brand positioning). Semakin besar nilai F hitung, semakin kuat hubungan antara variabel 
independen dengan variabel dependen. Nilai F hitung (245,494) jauh lebih besar dari F tabel 
(3,96). Nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) menunjukkan bahwa hasil yang 
diperoleh adalah signifikan, artinya ada hubungan yang kuat dan signifikan antara kualitas 
pelayanan dan kualitas produk dengan brand positioning. Dengan kata lain, hasil ini 
mengindikasikan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan 
berpengaruh terhadap brand positioning dengan tingkat keyakinan yang tinggi. 

Berdasarkan hasil uji koesisien determinasi didapatkan hasil Rsebesar 0,855. Hasil tersebut 
memperlihatkan sebesar 85,5 %. variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk mempengaruhi 
variabel brand positioning. Sisanya sebesar 14,5% dipengaruhi oleh variabel lain diluar dari 
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penelitian ini. Dapat disimpulkan bahwa kedua variabel ini berkontribusi sangat besar terhadap 
brand positioning yang ada. 

Hasil penelitian ini menggarisbawahi pentingnya pengelolaan kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara bersamaan untuk memperkuat brand positioning. Jika salah satu aspek 
tidak dikelola dengan baik, maka dampaknya terhadap persepsi merek mungkin tidak optimal. 
Oleh karena itu, KFC Rantepao perlu terus menjaga keseimbangan antara kualitas pelayanan dan 
produk guna mempertahankan citra merek yang unggul di mata pelanggan. Hasil penelitian 
sejalan dengan hasil penelitian dari dari Agus Salim (2017) yang menunjukkan bahwa kualitas 
produk dan kualitas layanan secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap citra merek. 

. 
SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini, maka peneliti dapat 
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan  terhadap brand positioning. 
Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap brand positioning. Kualitas pelayanan dan 
kualitas produk secara simultan berpengaruh terhadap brand positioning.  

Penelitian ini terbatas dalam menentukan indikator kualitas pelayanan mana yang paling 
menonjol dan mempengaruhi brand positioning dimana hasil capaian responden setiap indikator 
hanya dalam kategori baik. Untuk peneletian selanjutnya agar lebih menambah indikator 
penelitian dalam melakukan penelitian yang sama agar lebih dalam membahas sesuai dengan 
topik ini. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mengajukan saran 
perusahaan sebaiknya fokus pada peningkatan layanan pelanggan. Ini dapat dilakukan dengan 
pelatihan karyawan, peningkatan responsivitas terhadap keluhan pelanggan, serta penggunaan 
teknologi untuk meningkatkan kenyamanan dan efisiensi layanan. Penting bagi perusahaan 
untuk menjaga standar kualitas produk yang tinggi. Evaluasi berkala terhadap bahan baku, 
proses produksi, dan pengujian kualitas akhir dapat memastikan bahwa produk tetap sesuai 
dengan harapan pelanggan. Perusahaan juga perlu memperkuat citra merek dengan komunikasi 
yang efektif, serta membangun interaksi positif dengan pelanggan terutama melalui media sosial 
dan platform digital.  
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