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ABSTRAK

Makanan segera boleh ditakrifkan sebagai makanan yang dapatdisediakan dan dihidangkan dengan pantas
dan mula populardi Amerika Syarikat dalam tahun 1950-an.. Di peringkat global, kebanyakan syarikat
makanan segera dibuka secara francais dan telah mendapat sambutan yang hangat dari pelanggan yang
menginginkan perkhidmatan yang cepat, makanan yang mudah untukdibeli dan boleh dimakan di mana
sahaja.Kajian ini adalah bertujuan untuk mengkaji faktor-faktor kesetiaan pelanggan terhadap makanan
segera di KFC Merlimau Melaka. Berdasarkan kajian-kajian lepas, tiga pembolehubah yang akan
dikenalpasti mempengaruhi kesetiaan pelanggan iaitu faktor kualiti servis, kualiti makanan dan tanggapan
nilai. Ketiga-tiga faktor tersebut akan diterangkan dalam hubungan bahagian kedua kajian ini.dari sudut
metodologi , kajian ini berbentuk kuantitatif dan menggunakan borang soal selidik sebagai instrumen
kajian. Maka data yang akan diperolehi adalah dari sumber data primer dan data sekunder. Keseluruhan
data yang diperolehi melalui borang soal selidik akan dianalisis melalui perisian Statistical Package for
Science Social versi 25.0.

Kata kunci : kesetiaan pelanggan,kualiti servis, kualiti makanan, makanan segera

THE FACTORS THAT INFLUENCE THE LOYALTY OF CUSTOMERS TOWARDS FAST
FOOD AT KFC MERLIMAU MELAKA

Fast food, which gained popularity in the 1950s in the United States, is characterised as a food that spreads
disease quickly. Franchised fast food businesses operate all over the world, and shipping has responded
well to them, resulting in rapid service, readily available food, and portable food. This study aims to
identify the health risks associated with fast food in KFC Merlimau Melaka. Three variables will be found
to have an effect on the achievement of the aspects of food quality, service quality, and the concept of
value based on earlier research. The second section of the study, which is quantitative in nature and makes
use of questionnaires as a research tool, will provide a methodological explanation of these three
components. After that, primary and secondary data sources will provide the needed information. Version
25.0 of the statistical software package for social sciences will be used to analyse the data collected through
the questionnaire.

Keyword: loyalty, customer, service quality,food quality, fast food.
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PENGENALAN

Makanan segera atau makanan proses sering menjadi hidangan setiap orang tidak mengira waktu dan
peringkat umur. Kesibukan dengan pelbagai kerja harian, kebolehdapatan yang sangat mudah dan ringkas
menyebabkan ramai memilih makanan segara sebagai altenatif kepada hidangan utama mereka (Berita
Harian, 2023;Mokhlis, 2020;Wan Mohamed Radzi 2009,). Menurut Hashim dan Othman (1999), makanan
segera mula diperkenalkan secara meluas pada awal abad ke 19. Ini adalah berpunca daripada revolusi
perindustrian yang mencetuskan penghijrahan pesat penduduk luar bandar ke bandar-bandar. Makanan
segera boleh ditakrifkan sebagai makanan yang dapatdisiap dan dihidangkan dengan pantas (Aziz, 2018)
dan mula populardi Amerika Syarikat dalam tahun 1950-an di mana banyak syarikat makanan segera seperti
McDonald's, Domino's Pizza, BurgerKing, Pizza Hut, Kentucky Fried Chicken (KFC) dan Taco Bell
muncul mendominasi industri makanan segara ini. Di Malaysia kebanyakan syarikat makanan segera
dibuka secarafrancais kerana ia telah mendapat sambutan yang hangat dari pelanggan yang menginginkan
perkhidmatan yang cepat, makanan yang mudah untukdibeli dan boleh dimakan di mana sahaja. Menurut
Fauzi,Hashim dan Roslan (2020),industri francais telah menyumbang lebih 12% dari Keluaran Dalam
Negara Kasar (KDNK) negara dan jumlah ini telah meningkat pada kadar 10% sejak beberapa tahun yang
lalu dengan anggaran jualan tahunan melebihi RM 1.3 bilion dan anggaran jumlah jualan RM 1 bilion pada
2005.

Menurut Mokhlis (2020) lagi, kebijaksanaan pengusaha mempromosi melalui strategi pengiklanan
yang menarik perhatian pengguna menggalakkan lagi permintaan terhadap makanan segera. Di samping
itu, lokasi yang menyenangkan,persekitaran yang selesa, kepantasan servis, kepelbagaian menu dan
produk makanan yang bersesuaian dengan selera semua peringkat usia menyebabkan pelanggan gemar
mengunjungi KFC bagi mendapatkan makanan segera.Makanan segera berkonsepkan perkhidmatan
pantas mula diperkenalkan di Malaysia pada awal tahun 1960-an dengan pembukaanA&W yang pertama
di Kuala Lumpur pada tahun 1963. Ini diikuti dengan pembukaan Kentucky Fried Chicken (KFC) pada
tahun 1972, McDonalds pada tahun 1982 dan beberapa restoran makanan segera yang lain. Awal
perkembangannya, makanan segera hanya tertumpu di bandar-bandar besar. Namun,melalui sistem francais
lebih banyak cawangan makanan segera ini dibuka di pekan kecil bagi memenuhi permintaan yang
semakin meningkat seiring dengan perubahangaya hidup dan cita rasa pengguna.

Hasil kajian yang dikeluarkan oleh Euromonitor (2017) dan Yacob, Tohar dan Muda (2022) , makanan
segera yang paling popular di Asia Pasifik ialah ayam goreng. Di Jepun, adalah perkara biasa untuk
mengambil ayam goreng pada hari Krismas, yang budayanya sangat berbeza daripada negara Barat. Dari
segi saluran pilihan, makanan segera Asia terus mendominasi. Makanan segera Asia menawarkan
gabungan rasa yang sempurna dan gigitan cepat. Tambahan pula, ia kurang berorientasikan roti dan lebih
mementingkan mee atau nasi, yang merupakan pilihan umum di rantau ini.

Euromonitor (2014) turut melaporkan terdapat 3,340 restoran makanan segera beroperasi diseluruh
Malaysia pada tahun 2012 dengan jumlah transaksi sebanyak 335.2 juta. Industri makanan segera dijangka
akan terus berkembang dan menjadi semankin kompetitif berikutan pembukaan lebih banyak cawangan
makanan segera dan juga perkembangan beberapa subsektor servis makanan yang lain. Dalam persekitaran
pasaran yang kompetitif, kepuasan dan kesetiaan pelanggan menjadi titik fokus bagi pengusaha makanan
segera untuk memastikan kelangsungan perniagaan.

Adenan, Zaid, Amin dan Parid (2021) di dalam kajian mengenai makanan segera di Malaysia
mendapati terdapat pelbagai pengusaha restorsan makanan segera yang menyajikan kepelbagaian menu
yang membuat ramai pelanggan tertarik dengan makanan yang dihidangkan. Pengusaha restoran makanan
perlu mengenalpasti apakah keperluan-keperluan pelanggan serta menambah baik servis secara berterusan.
Antara penanda ukur yang sering digunakan dalam mendapatkan isyaratdaripada pelanggan adalah melalui
pengukuran kepuasan pelanggan. Melalui pengukuran ini, penambahbaikan seperti meningkatkan mutu
servis dan kelancaran pengurusan operasi sesebuah Restoran Makanan Segera dapat disampaikan kepada
pelanggan.

Menurut Adenan et.al (2021) di samping penyediaan makanan yang berkualiti, penyampaian nilai dan
servis yang baik akan mampu memenuhi usaha-usaha ke arah kesetiaan pelanggan terhadap makanan
segera. Tanggapan pelanggan terhadap prestasi yang ditunjukkan oleh makanan segera ini dengan mampu
memenuhi dan memuaskan hati pelanggan seterusnya menyumbang kepada kesetiaan pelanggan terhadap
makanan segera.
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Makanan segera telah menjalani pelbagai teknik bagi memastikan makanan yang terhasil tahan lebih
lama dari biasa. Lantaran itu, terdapat jenis aditif makanan yang ditambah semasa pemprosesan makanan,
antaranya ialah bahan pengawet, pewarna, pemekat, penambah rasa dan penstabil untuk memastikan
bekalan makanan sentiasa mencukupi, berkualiti dan selamat dimakan. (Jabatan Kimia Malaysia
,2023;Kementerian Kesihatan Malaysia, 2014)

Menurut Berita Harian Online (2020) sejajar dengan perkembangan teknologi makanan pada masa
kini, pemprosesan dan penghasilan produk makanan tidak dapat lari dari menggunakan bahan-bahan asas
atau aditif atau kedua-duanya sekali yang diperoleh sama ada daripada sumber tumbuh-tumbuhan, haiwan
atau sintetik. Tambahan lagi, teknik yang digunakan untuk menyediakan makanan terproses adalah dengan
menambah aditif dan dengan itu telah memberi ruang kepada ahli teknologi makananmencipta pelbagai
jenis makanan baru dan mudah disediakan bagi memenuhi cita rasa pengguna sejajar dengan
perkembangan sains dan teknologi. (Pengasuhan Positif Online, 2014)

Norkumala (2006) dan Harian Metro (2017), menyatakan kebanyakan pengguna tidak menyedari sejauh
mana makanan segera menyumbang kebaikan kepada kesihatan kita. Makanan segera bukan hanya yang
terdapat di mana- mana restoran makanan segera tetapi juga makanan terprosesyang siap untuk dimakan
tanpa melalui proses memasak yang lebih lama dan memerlukan kemahiran memasak. la mungkin terdiri
daripada makanan dalam tin (ready to eat), makanan yang berasaskan corak pemakanan barat seperti
‘hotdog’, ‘burger’ dan sebagainya serta makanan sejukbeku. Keperluan kepada makanansegera semakin
ketara kini kerana masyarakat kita pada hari ini lebih cenderung untuk bergerak pantas setiap masa.

OBJEKTIF KAJIAN

Kajian ini dijalankan bagi memenuhi beberapa objektif. Antara fokus utama kajian ini adalah untuk:
i.  Mengenalpasti hubungan antara kualiti servis dengan kesetiaan pelangganterhadap makanan
segera di KFC Merlimau, Melaka.
ii.  Mengenalpasti hubungan antara kualiti makanan dengan kesetiaan pelangganterhadap makanan
segera di KFC Merlimau, Melaka.
iii.  Mengenalpasti hubungan antara tanggapan nilai dengan kesetiaan pelangganterhadap makanan
segera di KFC Merlimau, Melaka.

KERANGKA KAJIAN

Kualiti servis
Hi
N KESETIAAN
H
Kualiti makanan 2 PELANGGAN
Hs
Tanggapan nilai
Y, DV

Adaptasi dari kajian Mokhlis dan Norhadi (2016)
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KEPENTINGAN KAJIAN

Kajian ini boleh dijadikan sebagai bahan rujukan kepada para pelajar dalam bidang yang berkaitan
memandangkan kajian-kajian lepas yang memberi fokus kepada kesetiaan pelanggan masih lagi terhad
bilangannya. Dapatan dari kajian ini juga boleh dijadikan sebagai satu penanda aras bagi membuktikan
bahawa makanan segera masih menjadi pilihan pelbagai lapisan masyarakat. Dapatan dari kajian ini juga
daat membantu para penguaha makanan segera untuk memahami dengan lebih lanjut faktor yang
menyebabkan pelanggan setia terhadap pemilihan makanan segera. Tambahan lagi, kajian tentang kesetiaan
pelanggan ini juga dapat memberi perssepsi baru kepada pihak berkepentingan yang ingin mengembangkan
lagi perkhidmatan makanan masing-masing.

KESETIAAN PELANGGAN

Menurut Hidayat (2021), kesetiaan pelanggan meningkatkan jualan dengan membeli pelbagai produk
makanan segera dengan meluas dan mereka membuat pembelian dengan kerap dan berulang. Kajian yang
dijalankan mendapati kesetiaan pelanggan membuat pembelian makanan dan minuman segera lebih tinggi
daripada tetamu biasa. Selain itu, dapatan kajian mendapati kesetiaan pelanggan hanya memerlukan sedikit
kos untuk dilayan berbanding tetamu biasa kerana mereka sudah faham tentang produk yang mahu mereka
gunakan. Menurut Hamdan (2014) kesetiaan pelanggan memilih menggunakan makanan segera telah
menggalakkan pembelian sekaligus memudahkan pasaran dengan pesat. Tambahan lagi, menurut Ishari
(2015) kesetiaan pelanggan juga berbesar hatiuntuk menjadi pelanggan yang aktif daripada sikap positif
dan layanan yang diberikansyarikat kepada mereka. Secara tidak langsung, mereka mampu menjadi
pegawai hubungan awam yang positif melalui penceritaan pengalaman positif yang menawarkan makanan
segera kesukaan mereka itu. Oleh itu, kesetiaan pelanggan mampu untuk menjadi wakil sekunder
pemberi maklumat berkaitan syarikat makanansegera untuk pelanggan lain.

Seterusnya, Bowen dan Chen (2001) menjelaskan kualiti servis yang membawa kepada kesetiaan
pelanggan sangat perlu dititik beratkan secara lebih serius. Secaradasarnya, konsep memberikan kualiti
servis bagi memastikan kesetiaan pelanggan untuk mendapatkan kepuasan pelanggan yang telah dilakukan
oleh perniaga sudah menjadi anggapan biasa di pihak penyelidik dan pengurusan.

Kelebihan kesetiaan pelanggan adalah menjana lebih banyak pendapatan dalam jangka masa panjang
berbanding pelanggan biasa (Rahim, 2017) Kesetiaan pelanggan tidak akan keberatan membeli makanan
segera yang sedikit lebih mahal daripada syarikat makanan segera lain. Makanan segera tersebut memberi
mereka sesuatu yang tidak dilakukan oleh syarikat makanan segera lain danmereka menghargai jenis
makanan segera tersebut. Mewujudkan kesetiaan pelanggan adalah tugas yang sangat mahal, tetapi setelah
mendapatkannya, ia jauh lebih murah. lanya tidak perlu lagi menghabiskan untuk iklan atau strategi baru
yang memerlukan banyak dan dengan cara apa kita dapat membina kesetiaan pelanggan?

Kunci utama adalah mewujudkan kepercayaan. Sebelum membeli produk kami, pelanggan mesti
mempercayai bahawa perniagaan kami selamat dan mempunyai perkhidmatan pelanggan yang baik. Kita
mesti mencapai tahap kepuasanyang optimum agar mereka membeli dari kita lagi. Untuk melakukan ini,
kami mesti menjawab soalan anda, membantu anda dalam proses pembelian, memberikan maklum balas
yang baik untuk mengetahui di mana kami telah salah atau di mana kami dapat memperbaiki, memberi
ganti rugi dalam bentuk potongan atau promosi sekiranya kami melakukan kesalahan di penjualan produk.

MAKANAN SEGERA

Menurut Mokhlis (2020) makanan segera kini merupakan salah satu daripada pilihan makanan popular
pengguna di Malaysia. Gaya hidup masyarakat hari ini yang sentiasa sibuk dengan tugas seharian
merupakan antara faktor penyebab makanan segera dijadikan pilihan utama pengguna. Kebijaksanaan
pengusaha mempromosi melalui strategi pengiklanan yang menarik perhatian penggunamenggalakkan lagi
permintaan terhadap makanan segera. Di samping lokasi yangmenyenangkan, persekitaran yang selesa,
kepantasan servis, kepelbagaian menu dan produk makanan yang bersesuaian dengan selera semua
peringkat usia menyebabkan pelanggan gemar mengunjungi KFC bagi mendapatkan makanan segera.
Menurut Mokhlis (2020) juga makanan segera berkonsepkan servis pantas mula diperkenalkan di
Malaysia pada awal tahun 1960-an dengan pembukaan A&W yang pertama di Kuala Lumpur pada tahun
1963. Ini diikuti oleh KFC (1972),McDonalds (1982) dan beberapa restoran makanan segera yang lain.
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Awal perkembangannya, makanan segera hanya tertumpu di bandar-bandar besar. Namun, melalui sistem
francais lebih banyak cawangan makanan segera ini dibuka di pekan kecil bagi memenuhi permintaan yang
semakin meningkat seiringdengan perubahan gaya hidup dan cita rasa pengguna.

Menurut Euromonitor (2017) salah satu jenis makanan segera yang paling popular di Asia Pasifik ialah
ayam, terutamanya ayam goreng. Di Jepun, adalah perkara biasa untuk mengambil ayam goreng pada hari
Krismas, yang budayanyasangat berbeza daripada negara Barat. Dari segi saluran pilihan, makanan segera
Asia terus mendominasi. Makanan segera Asia menawarkan gabungan rasa yangsempurna dan gigitan
cepat. Tambahan pula, ia kurang berorientasikan roti dan lebih mementingkan mee atau nasi, yang
merupakan pilihan umum di rantau ini.

HUBUNGAN ANTARA KUALITI SERVIS DAN KESETIAAN PELANGGAN

Menurut Zhong dan Moon (2020), secara umumnya dimensi kepuasan perkhidmatan termasuk kualiti
servis. “Faktor manusia” menjadi penentu utama berbanding dimensi yang lain bagi menentukan kesetiaan
pelanggan dan mendapatkanpelanggan yang berulang dalam industri makanan segera. Oleh itu, kesetiaan
pelanggan terhadap produk atau servis yang ditawarkan telah dikenalpasti sebagai kunci utama bagi
memastikan kesetiaan pelanggan seterusnya meningkatkan pulangan pelaburan syarikat.

Menurut Solomon (1996) dan Slack,Singh dan Ali (2021), kesetiaan pelanggan merupakan sikap
pelanggan setelah mendapat kebaikan terhadap produk makanan segera selepas menggunakan makanan
segera tersebut. la berkaitan dengan kualiti servis diantara kesetiaan pelanggan terhadap makanan segera
yang diharapkan. Namun begitu, menurut Kolter (1999) jika prestasi kualiti servis diberikan memenuhi
jangkaan pelanggan makai akan memberi jaminan iaitu kesetiaan pelanggan. Apabila kualiti servis
diberikan adalah melebihi jangkaan maka pelanggan sangat akan berpuas hati.

Menurut Dam dan Dam (2021), mendapati bahawa kualiti servis berhubung dengan kesetiaan
pelanggan secara positif. Kualiti servis memberi kesan yang lebih besar terhadap kesetiaan pelanggan.
Penemuan awal mendapati bahawa terdapat hubungan posotif diantara hubungan kualiti servis dengan
kesetiaan pelanggan. Selain itu, menurut Caruana (2002), mendapati bahawa kualiti servis merupakan
peyumbang terbesar kepada kesetiaan pelanggan, diikuti faktor pengurusan dan reputasi serta imej
sesebuah organisasimakanan segera seperti KFC.

HUBUNGAN ANTARA KUALITI MAKANAN DAN KESETIAAN PELANGGAN

Kesetiaan pelanggan adalah faktor perantara ke atas hubungan terutamanyakualiti makanan. Menurut
Kheng (2010) menunjukkan bahawa kesetiaan pelanggan bertindak keatas hubungan diantara kualiti
makanan dan kesetiaan pelanggan. Manakala menurut Zhong dan Moon (2020) menyatakan bahawa
kesetiaan pelanggan berfungsi sebagai perantara pebuh terhadap hubungan di antara kualiti makanan dan
perlakian kunjungan semula. Tambahan lagi, kesan perantara kesetiaan pelanggan terhadap kualiti
makanan dapat menjamin kepuasan pelanggan terhadap sesuatu makanan segera.

Menurut Hidayat dan Bismo (2020), kualiti makanan adalah salah satu penting yang menentukan
kejayaan bagi sesebuah restoran. Manakala menurut Grunert (1995) kualiti makanan dinilai dalam bentuk
objektif dan subjektif. Kualiti objektif menekankan ciri-ciri fizikal makanan seperti kandungan lemak
dan kawalan kualiti yang konsisten dalam penyediaan makanan. Kualiti subjektif pulamenekankan
penilaian yang dibuat oleh pelanggan ke atas kualiti makanan. Menurut Slack et. al (2021) menunjukkan
bahawa wujudnya hubungan kualiti makanan dan kesetiaan pelanggan. Kajian menunjukkan
keselamatan, rasa dan kepantasan penyediaan merupakan faktor-faktor utama yang mempengaruhi
pembelian makanan segera. Selain itu, pelanggan secara umumnya meletakkan kepentingan yang tinggi
ke atas kesegaran, persembahan rasa makanan. Dapatan ini menunjukkan bahawa pelanggan lebih
menekankan kepada produk akhir berbanding bahan mentang yang digunakan untuk menghasilkan
makanan.
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HUBUNGAN ANTARA TANGGAPAN NILAI DAN KESETIAAN MAKANAN

Menurut Cuong (2020), tanggapan nilai mengandaikan kewujudan pembolehubah. Manakala menurut
Zahorik (1993) mengesan tanggapan nilai ada memberi kesan keatas kesetiaan pelanggan. la mendapati
tanggapan nilaiyang berhubungan positif dengan kesetiaan pelanggan akan membawa peningkatan dalam
pembelian makanan segera. Selain itu, menurut Zhong dan Moon (2020), mendapati bahawa kesetiaan
pelanggan merupakan pengantara hubungan tangganpan nilai dan kesetiaan pelanggan.

Menurut Ndubisi (2003), tanggapan nilai terhadap kesetiaan pelangganmendapati faktor ketara
pelanggan seperti kebolehpercayaan, responsive, jaminan dan empati. Selain itu, menurut Levesque &
McDougall (1996) tanggapan nilai adalah merupakan di antara penentu kesetiaan pelanggan dalam sektor
makanan segera.

Tambahan lagi, kesetiaan pelanggan akan menyebabkan pembelian yang berulangan terhadap
produk seperti makanan segera dan mereka akan membawa imej yang baik dan posotif tentang produk
tersebut kepada pihak lain. Sebaliknya, menurut Gulledge (1996), jika pelanggan tidak berpuas hati
terhadap produk seperti makanan segera tersebut maka pelanggan akan menukar pembelian dengan
membeli produk lain dan berkemungkinan menyampaikan persepsi yang negatif. Dalam memenuhi
tanggapan nilai, organisasi perlu mengetahui bagaimana pelanggan melihat sesuatu produk makanan
segera tersebut bagi memenuhi kehendak dan keperluannya.

KAEDAH KAJIAN

Kertas kajian ini adalah berbentuk kuantitatif bertujuan untuk mengukur maklumat dan menggunakan
beberapa bentuk analisis statistik. Semua data dikumpulkan dari sumber utama (data primer), yang melalui
pengedaran soal selidik kepada peserta. Kajian ini akan bersifat deskriptif di ana ia berdasarkan objektif
kajian yang mengenalpasti faktor-faktor kesetiaan pelanggan terhadap makanan segera di KFC Merlimau
Melaka.

Kajian ini bersifat kuantitatif di mana persampelan mudah (convenient sampling) akan dipilih untuk
mengumpulkan data. Sebanyak 74 pelanggan yang pernah menkonsumsi makanana segera di KFC
Merlimau akan digunakan sebagai responden di dalam kajian ini.

INSTRUMEN KAJIAN

Satu borang soal selidik akan disediakan yang terbahagi kepada lima bahagian.. Bahagian A terdiri
ddaripda solan-soalan bersifat demografi.Manakala Bahagian B berkaitan kesetiaan pelanggan ke KFC
Merlimau Melaka. Bahagian C mengenai faktor kualiti servis, Bahagian D mengenai kualiti makanan dan
Bahagian E mengenai tanggapan nilai. Skala Likert 5 titik akan digunakan dalam Bahagian B,C,D,E dan
F. Responden diminta menilai jawapan dari julat (1= sangat tidak setuju) hingga (5= snagat setuju)

KESIMPULAN

Dewasa ini, makanan segera khususnya KFC telah menjadi makanan segera yang paling digemari oleh
kebanyakan pengguna.Berdasarkan statistik daripada Statista (2018),82.81% daripada rakyat Malaysia
sangat menyukai KFC sehinggakan KFC dijadikan hidangan pilihan untuk meraikan hari —hari penting
mereka.Namun demikian, dalam mengekalkan kesetiaan pelanggan pelbagai faktor perlu diambil kira
seperti faktor servis, makanan, kualiti dan kebersihan bagi memastikan pelanggan kekal memilih KFC
sebagai makanan pilihan mereka.Selain itu, kebijaksanaan pengusaha mempromosi melalui strategi
pengiklanan yang menarik perhatian pengguna menggalakkan lagi permintaan terhadap makanan segera.
Di samping lokasi yang menyenangkan, persekitaran yang selesa, kepantasan servis, kepelbagaian menu
dan produk makanan yang bersesuaian dengan selera semua peringkat usia menyebabkan pelanggan
gemar mengunjungi KFC bagi mendapatkan makanan segera.
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