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Author Abstract

Valiza Putri Nurluthfiani This study aims to analyze how service quality, order accuracy, and taste
quality influence consumer purchasing decisions at Wingstop Kuningan
City. A qualitative research method employing a case study approach was
Prasetio Ariwibowo used. The informants consisted of five Wingstop Kuningan City
employees directly involved in service operations and food presentation.
Data  collection was conducted through in-depth interviews,
documentation, and observation. The results indicate that fast, friendly,
and coordinated service creates a positive experience that enhances the
restaurant's image. Order accuracy—supported by an organized
ordering system and effective quality control—boosts customer trust.
Meanwhile, consistent taste quality serves as a primary factor driving
repeat purchases and fostering customer loyalty. The combination of
these three factors creates a comprehensive experience that forms the
basis of consumer purchasing decisions. Thus, it can be concluded that
service quality, order accuracy, and taste quality collectively contribute
to increased purchasing decisions at the Wingstop Kuningan City fast-
food restaurant.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas
pelayanan, ketepatan order, dan kualitas rasa memengaruhi keputusan
pembelian konsumen di Wingstop Kuningan City. Metode yang
digunakan adalah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan studi
kasus. Informan dalam penelitian ini terdiri dari lima karyawan

Wingstop Kuningan City yang memiliki peran langsung dalam
operasional pelayanan dan penyajian makanan. Teknik pengumpulan
data dilakukan melalui wawancara mendalam, dokumentasi, dan
observasi.Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
cepat, ramah, dan terkoordinasi memberikan pengalaman positif yang
membangun citra restoran. Ketepatan order yang didukung oleh sistem
pemesanan yang rapi serta kontrol kualitas yang baik meningkatkan
kepercayaan pelanggan. Sementara itu, kualitas rasa yang konsisten
menjadi faktor utama yang mendorong pembelian ulang dan

Page membentuk loyalitas pelanggan. Kombinasi ketiga faktor ini
menciptakan pengalaman menyeluruh yang menjadi dasar konsumen

8 - 15 dalam mengambil keputusan pembelian. Dengan demikian, dapat

DOI disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, ketepatan order, dan kualitas

rasa secara bersama-sama berkontribusi terhadap peningkatan
keputusan pembelian di restoran cepat saji Wingstop Kuningan City.
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PENDAHULUAN

Pasar bisnis restoran saat ini sangat dinamis dan terus berkembang. Mulai dari
perubahan gaya hidup, kemajuan teknologi, serta meningkatnya kesadaran akan
kesehatan dan kuliner telah membentuk suatu industri restoran yang sangat
kompetitif. Konsumen semakin cerdas dan menuntut pengalaman makan yang unik
dan memuaskan. Terutama di pasar bisnis restoran saat ini menawarkan peluang
yang besar bagi pelaku bisnis yang inovatif dan mampu beradaptasi dengan
perubahan. Dalam strategi harus ada kepercayaan dari konsumen (Fatimah, (2020).
Karena kepercayaan yang tinggi antar individu dapat membentuk modal sosial yang
kuat sehingga mampu membentuk jaringan sosial di dalam suatu kelompok.

Kepuasan konsumen membawa berbagai manfaat signifikan bagi restoran.
Pelanggan yang puas cenderung menjadi loyal, kembali untuk menikmati
pengalaman mereka dan merekomendasikan restoran kepada orang lain. Hal ini
dapat menjadi dampak yang positif agar bisa meningkatkan daya tarik pembeli yang
akan menarik lebih banyak pelanggan baru. Pelanggan yang puas lebih cenderung
melakukan pembelian tambahan dan mencoba menu baru, yang akan memberikan
peningkatan pada penjualan. Kepuasan konsumen bisa memberikan manfaat yang
berharga yaitu dapat membantu restoran dengan menacari tahu adanya kekurangan,
baik dalam layanan ataupun produk. Menurut Lupiyoadi & Buchari dalam Onata
dan Mukaram (2023) Konsep kualitas layanan  yang berkaitan dengan
kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan istilah “RATER”
(responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability). Konsep kualitas
layanan RATER intinya adalah —membentuk sikap dan perilaku dari
pengembang untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar
mendapat penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang diterima. Inti dari
konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala bentuk aktualisasi kegiatan
pelayanan yang memuaskan orang-orang yang menerima pelayanan sesuai dengan
daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan dengan adanya jaminan
(assurance), menunjukkan bukti fisik (fangible), yang dapatdilihatnya, menurut
empati (empathy) dari orang - orang yang memberikan pelayanan sesuai yang
diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima pelayanan.

Buchari Alma (2023) menyatakan bahwa harga merupakan nilai suatu barang
yang dinyatakan dengan uang. Harga dan kualitas restoran memiliki hubungan yang
erat dalam menentukan kepuasan pelanggan dan juga sering menjadi faktor penentu
dalam pembelian (Anwar, (2015). Harga merupakan hal yang sangat penting yang
diperhatikan oleh konsumen dalam membeli produk atau jasa. Jika konsumen
merasa cocok dengan harga yang ditawarkan, maka mereka akan cenderung
melakukan pembelian ulang untuk produk yang sama walaupun harga suatu
barang atau jasa yang pasarnya kompetitif, maka tinggi rendahnya harga
ditentukan oleh kualitas makanan (Fatimah, (2020). Restoran yang menetapkan
harga tinggi biasanya diharapkan menawarkan bahan makanan premium,
pelayanan yang prima, serta suasana yang nyaman jika sebaliknya, restoran dengan
harga yang lebih terjangkau harus tetap memberikan kualitas yang sesuai, baik dari
segi rasa makanan, kebersihan, maupun kecepatan layanan. Jika harga yang dibayar
tidak sebanding dengan kualitas yang diterima, pelanggan cenderung merasa
kecewa dan mungkin enggan untuk kembali (Follett, (2018). Oleh karena itu,



restoran yang sukses harus bisa menyeimbangkan harga dengan kualitas secara

bijak, agar pelanggan merasa mendapatkan nilai yang sepadan dengan uang yang
mereka keluarkan (Abadi, (2024).

METODE

Desain penelitian ini adalah analisis deskriptif, penelitian deskriptif adalah
metode penelitian yang dilakukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan
fenomena yang terjadi di masa sekarang secara sistematis, faktual, dan akurat
(Sugiyono, (2019). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan gambaran
menyeluruh mengenai kualitas pelayanan, ketepatan order, dan kualitas rasa
terhadap keputusan pembelian di Wingstop Kuningan City.

Penelitian ini menggunakan metode survei eksplanatory. Sugiyono (2019)
menjelaskan bahwa metode survei eksplanatory digunakan untuk menjelaskan
hubungan antar variabel melalui pengumpulan data langsung dari responden.
Dalam penelitian ini, data primer diperoleh melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi.

Penelitian ini bersifat deskriptif eksploratif, yang bertujuan untuk menggali
informasi mengenai pengalaman dan persepsi pelanggan terhadap kualitas
pelayanan, ketepatan order, dan kualitas rasa. Data yang dikumpulkan akan
dianalisis secara tematik menggunakan langkah-langkah analisis data menurut
Miles dan Huberman yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan/verifikasi (Sugiyono, (2019).

HASIL
1. Analisis Tematik berdasarkan variabel penelitian

Pada bagian ini, analisis tematik dilakukan berdasarkan variabel utama
dalam penelitian, yaitu kualitas pelayanan, ketepatan order, dan kualitas rasa.
Temuan ini diperoleh dari wawancara mendalam dengan lima karyawan
Wingstop Kuningan City yang memiliki peran berbeda dalam operasional
restoran. Dengan pendekatan kualitatif, peneliti berupaya menggali
pemahaman mendalam dari pengalaman dan pandangan para informan.
Masing-masing informan memberikan penjelasan yang merefleksikan
bagaimana variabel-variabel tersebut berperan dalam memengaruhi
keputusan pembelian pelanggan.

Analisis ini membantu menyatukan beragam perspektif dari masing-
masing informan, sehingga dapat ditarik benang merah mengenai bagaimana
dimensi pelayanan, akurasi order, dan rasa makanan membentuk pengalaman
konsumen di Wingstop Kuningan City. Ketiga variabel ini saling berkaitan
dan memberikan kontribusi signifikan terhadap persepsi pelanggan. Ketika
kualitas pelayanan tinggi, order akurat, dan rasa makanan konsisten,
pelanggan cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan
rekomendasi positif. Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam dari sisi
karyawan memberikan gambaran nyata atas bagaimana strategi dan
operasional restoran dijalankan sehari-hari.

a. Kualitas layanan
Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan lima orang karyawan,



termasuk manager restoran sebagai narasumber utama. Kualitas
pelayanan menjadi aspek penting yang sangat menentukan kepuasan dan
loyalitas pelanggan, terlebih di lokasi strategis seperti kawasan
perkantoran yang menuntut efisiensi dan ketepatan waktu. Wawancara
difokuskan pada pemahaman makna pelayanan yang baik, implementasi
sehari-hari, hingga tantangan yang dihadapi dalam proses pemberian
layanan. Pemaparan dilakukan dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan kunci
yang direspons oleh manajer dan didukung oleh pernyataan staf lainnya
untuk memberikan gambaran yang utuh tentang budaya pelayanan di
restoran tersebut.

. Ketepatan Order

Ketepatan order merupakan salah satu elemen fundamental dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif di restoran cepat saji
seperti Wingstop Kuningan City. Dalam proses operasional sehari-hari,
akurasi dalam pemrosesan pesanan menjadi indikator keandalan layanan
yang dapat memengaruhi tingkat kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
Untuk itu, wawancara dengan manger restoran dan sejumlah karyawan
dilakukan guna menggali bagaimana standar ketepatan order diterapkan,
tantangan yang dihadapi, serta peran komunikasi antardivisi dalam
menjaga akurasi pesanan. Fokus pembahasan ini akan menguraikan
pandangan Salma Fadillah Zahra selaku manager restoran, yang kemudian
diperkuat dengan dukungan atau pandangan pelengkap dari empat
karyawan lainnya.

Kualitas rasa

Kualitas rasa merupakan elemen kunci dalam industri kuliner yang tidak
hanya memengaruhi kepuasan sesaat, tetapi juga menentukan loyalitas
jangka panjang pelanggan. Dalam konteks operasional Wingstop
Kuningan City, kualitas rasa dianggap sebagai fondasi utama yang harus
dijaga secara konsisten. Wawancara dengan Salma Fadillah Zahra selaku
manajer restoran serta empat karyawan lainnya mengungkapkan strategi
dan pendekatan yang diterapkan dalam menjaga standar rasa, mulai dari
pemilihan bahan baku, prosedur pengolahan, hingga implementasi sistem
fresh made to order. Bagian ini membahas bagaimana kualitas rasa
dipertahankan secara kolektif oleh seluruh tim demi memastikan
pengalaman makan yang memuaskan bagi pelanggan.

. Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian konsumen di Wingstop Kuningan City tidak
terbentuk secara instan, melainkan merupakan hasil dari pengalaman
yang terbentuk oleh berbagai elemen dalam proses layanan. Berdasarkan
wawancara yang dilakukan terhadap lima karyawan dengan jabatan dan
tugas yang berbeda, ditemukan bahwa keputusan pelanggan untuk
melakukan pembelian, baik pertama kali maupun pembelian ulang sangat
dipengaruhi oleh perpaduan antara kualitas pelayanan, ketepatan order,



dan rasa makanan. Masing-masing elemen ini tidak berdiri sendiri,
melainkan saling berinteraksi membentuk

PEMBAHASAN

Kualitas layanan memiliki pengaruh paling tinggi dalam membentuk kepuasan
dan loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan melalui: 100% dukungan eksplisit dari
seluruh staf terhadap pandangan manajer mengenai pelayanan. Fokus pada
kecepatan, keramahan, dan komunikasi jujur, yang semuanya sangat relevan
dengan karakteristik pelanggan restoran di kawasan perkantoran. Layanan bukan
hanya dilakukan secara prosedural, tetapi sudah menjadi bagian dari identitas dan
budaya kerja yang dijaga bersama-sama.

Kualitas layanan menciptakan kesan pertama dan terakhir bagi pelanggan.
Ketika layanan dilakukan dengan penuh perhatian, pelanggan cenderung lebih
toleran terhadap kendala kecil lainnya, seperti waktu tunggu atau kesalahan minor.
Meskipun penting secara teknis, ketepatan order menjadi variabel dengan
pengaruh paling lemah dalam hal kesadaran naratif dan eksplisit. Hal ini dapat
dilihat dari Hanya 75% staf yang menyampaikan dukungan eksplisit terhadap
pentingnya ketepatan order sesuai dengan pandangan manajer. Meskipun sistem
seperti repeat order, pengecekan silang antara FOH dan BOH, serta SOP sudah
dijalankan, namun narasi yang menekankan nilai ketepatan order tidak terlalu
menonjol dibandingkan dua variabel lainnya.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa ketepatan order masih perlu
ditingkatkan dari sisi internalisasi nilai agar tidak hanya menjadi rutinitas teknis,
melainkan juga dimaknai sebagai bagian dari kualitas layanan dan rasa yang
menyatu dalam pengalaman pelanggan.

Keseluruhan temuan ini menunjukkan bahwa Wingstop Kuningan City
memiliki tim yang kompak dan berorientasi pada pelayanan pelanggan, dengan
dua variabel utama (kualitas layanan dan kualitas rasa) yang telah mengakar kuat
baik secara praktik maupun nilai. Ke depan, penguatan nilai ketepatan order
secara verbal dan pelatihan berbasis kesadaran akan pentingnya akurasi dalam
pelayanan akan semakin memperkuat integrasi ketiga variabel ini sebagai pilar
layanan unggul di restoran cepat saji.

PENUTUP

Berdasarkan hasil wawancara dan analisis data yang telah dilakukan, dapat

disimpulkan beberapa poin penting mengenai kualitas pelayanan, ketepatan order,

dan kualitas rasa yang memengaruhi keputusan pembelian di Wingstop Kuningan

City:

1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan menjadi aspek utama yang dirasakan langsung oleh
konsumen saat berinteraksi di restoran. Pelayanan yang cepat, ramah, dan
efisien sebagaimana disampaikan oleh Salma dan Evi sangat berperan dalam
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Ketanggapan dan
keramahan karyawan berkontribusi besar dalam membangun citra positif
restoran. Koordinasi antar divisi, sebagaimana ditekankan oleh Asep, juga
menjadi kunci untuk menciptakan alur pelayanan yang lancar.



2. Ketepatan order
Ketepatan dalam pemrosesan dan penyajian pesanan merupakan faktor
penting yang menentukan kepuasan konsumen. Saat pesanan sesuai dengan
yang diharapkan pelanggan, rasa kepercayaan terhadap restoran meningkat.
Hal ini juga mencerminkan efisiensi operasional di internal, terutama di saat
jam sibuk seperti jam makan siang. Sistem pemesanan yang teratur dan
kontrol kualitas yang baik, sebagaimana dijelaskan Salma dan Noor, menjadi
solusi untuk meminimalisir kesalahan order.

3. Kualitas Rasa
Rasa makanan yang konsisten menjadi kekuatan utama Wingstop. Adinda
menekankan bahwa konsistensi rasa merupakan faktor yang membuat
pelanggan kembali. Ketersediaan bahan baku dan standar operasional yang
ketat harus dijaga untuk menciptakan cita rasa yang tidak berubah. Noor juga
menyatakan bahwa rasa berkaitan erat dengan pengalaman emosional
pelanggan, sehingga perubahan kecil pun bisa berdampak besar terhadap
loyalitas.

4. Keputusan Prembelian
Keputusan konsumen untuk melakukan pembelian dipengaruhi oleh
pengalaman menyeluruh yang mereka alami. Kombinasi dari pelayanan yang
baik, pesanan yang tepat, dan cita rasa yang memuaskan menjadi landasan
konsumen dalam menentukan pilihan. Faktor-faktor tersebut tidak hanya
mendorong pembelian pertama, tetapi juga berkontribusi terhadap pembelian
ulang dan loyalitas pelanggan.
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