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Latak Belakang Masalah

; Dalam hidup ini manusia memerlukan berbagai kebutuhan, dimana yang terpenting

alﬁ kebutuhan primer. Ada 3 kebutuhan primer:sandang, pangan, dan papan dimana

ng,-q_’n merupakan salah satu kebutuhan yang harus dipenuhi dan jika tidak akan

c
engganggu kelangsungan hidup manusia sendiri. Semakin meningkatnya jumlah

0

;&endi’duk di dunia juga menuntut meningkatnya industri pangan. Bukan hanya di dunia,
Q

buepBn 16

pu

ﬁ]dogesia sendiri populasi penduduknya meningkat setiap tahunnya. Menurut data dari
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o
_ tahurg2007 hingga 2016 pertumbuhan penduduk Indonesia sebagai berikut:

eyne

ambak 1.1 Grafik Jumlah Penduduk Indonesia Dan Pertumbuhannya 2007-2016
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Jumlah penduduk Indonesia dan pertumbuhannya, 2007-2016
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= Berdasarkan data grafik diatas dapat diketahui bahwa konsumsi penduduk

©y]

Ind(gksia meningkat pesat. Selain pertumbuhan penduduk yang meningkat pesat, gaya

konstimsi makanan yang serba praktis dan instan juga menjadi alasan mengapa industri
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makanan di Indonesia semakin berjamur. Dulu masyarakat Indonesia terbiasa dengan

mempeli bahan mentah danmemasak makanannya sendiri, tetapi dengan seiring

perkéfnbangan zaman semuanya berubah begitu cepatnya. Masyarakat lebih memilih

makénan yang penyajiannya cepat, mudah dan harganya terjangkau.

KFC adalah suatu merek dagang waralaba dari Yum! Brands, Inc., yang bermarkas

Lbuisville, Kentucky, Amerika Serikat. Didirikan oleh Col. Harland Sanders, KFC

ed1) yeH

]

gy

ikeral terutama karena ayam gorengnya, yang biasa disajikan dalam “timba” (bucket) dari

rta§ karton.

™
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Perhatian terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen semakin meningkat,

usgsnya dalam bisnis restoran cepat saji, dimana banyak produsen yang terlibat dalam

ﬁu@um

peméhuhan kebutuhan dan keinginaan dari para konsumen, yang menyebabkan setiap

perusiéhaan harus mengutamakan orientasi kepuasan dan loyalitas konsumen sebagai
tujuakn utama. Hal tersebut diyakini sebagai kunci utama untuk memenangkan persaingan,
adaphn caranya dapat diatasi dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen
meIalQi kualitas layanan.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2005) menyatakan seberapa jauh perbedaan
anta?a harapan dan kenyataan para konsumendari layanan yang mereka terima disebut
kuaIEas pelayanan (Service Quality). Sedangkan menurut Kotler (2000) menyatakan
kualitas layanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan
yané »dipersepsikan (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan
(expected value).

Kualitas adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptiono, 2007).
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Menurut Lovelock dan Wirtz (2015:48) Banyak layanan membutuhkan interaksi
langsung antara konsumen dan pelaku usaha, perbedaan cara layanan antar satu penyedia
Iayar;’;m dengan yang lain sering terlihat dari sikap dan keahlian karyawannya.

& Pada perkembangan persaingan bisnis saat ini perusahaan harus lebih meningkat

&IUaIi%as produknya sebelum produk tersebut ditawarkan. Pada tahun belakangan ini banyak
O

rusahaan memperhatikan kualitas produknya yang selalu ditingkatkan. Menurut Kotler

d

d

@016:347), suatu barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk

o
emiuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun tersirat merupakan ciri dan karakteristik

[oN
Q

E;ualiﬁtﬁas produk. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:256), produk adalah segala sesuatu

C
=]

@angéapat ditawarkan di pasar untuk mendapatkan perhatian, perolehan, penggunaan, atau

(@]

kons@msi yang mungkin memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen.

x Dalam meningkatkan loyalitas konsumen dapat dilakukan dengan menumbuhkan
kualit;s layanan dan kualitas produkatas produk dengan cara mengahasilkan produk-produk
yang kebih bagus dari sebelumnya (lebih berkualitas) karena seorang konsumen yang loyal
akan menjadi asset yang sangat bernilai bagi perusahaan dan bisa menjadi peluang bagi
perusahaan untuk mendapatkan konsumen baru (Septria, 2013). Selain itu, loyalitas
konsgmen sebetulnya berasal dari loyalitas merek yang mencerminkan loyalitas konsumen

ada :?nerek tertentu (Swasta, 1999). Menurut Selnes (Selnes, 1993), Loyalitas konsumen

P
dapatsterbentuk apabila konsumen merasa puas dengan merek atau tingkat layanan yang

Jagwins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw eduey 1ul sijn) eAdey ynanjas neje ueibeqgas dinbusw buede)iq |

. diteri[ha, dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan. Oleh karena itu pemahaman
perilaku konsumen khususnya loyalitas dalam hubungannya dengan kualitas jasa perlu
identtfikasi melalui kegiatan penelitian. Berkaitan dengan adanya beberapa pandangan
terseBut, maka penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk

dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen KFC di Jakarta Utara”.
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. Perumusan Masalah

@Berdasarkan latar belakang diatas, dimana variabel terikatnya adalah loyalitas

u
konsiimen dan variabel bebasnya adalah kualitas layanan dan kualitas produk terhadap

(2]

konsE‘men KFC Jakarta Utara. Maka berikut rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai

. 3
Berikut:
© w
Qﬁq. F%ngaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen KFC di Jakarta Utara.
§. @engaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen KFC di Jakarta Utara.
c E
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka
a 2.
s g
é. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen KFC Jakarta
@ 3
Jtara?
5
2. Apakah kualitasproduk berpengaruh terhadap terhadap loyalitas konsumen KFC
Q
gkarta Utara?
=
A
<))

Tujuan Penelitian

D

e
Penulis merumuskan tujuan yang dicapai melaluin penelitian ini, yaitu untuk:

1. h:’A.endiskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap hasil loyalitas

7]
konsumen KFC Jakarta Utara.
c

2. gendiskripsikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap hasil loyalitas

@
konsumen KFC Jakarta Utara.
7]

(- %
Magaat Penelitian

%.asil yang diperolenh melalui penelitian ini diharapkan agar dapat memberikan

q
kontril%i manfaat bagi pihak yang berkepentingan atas penelitian ini, antara lain:

1.

s
Asgk Praktis

A
a. ﬁ,anfaat bagi perusahaan
)
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan menambah wawasan
@genai kualitas layanan dan kualitas produk untuk meningkatkan loyalitas

X
konsumen KFC Jakarta Utara.

1

b. I\-ﬂcanfaat bagi konsumen
3
L = . . . . -
2 = Sebagai referensi dan informasi untuk konsumen dalam menentukan pilihannya
o =
~ (v}
Ej uxntuk menikmati KFC Jakarta Utara.
W)
= ()
éspéii Teoritis
> =
e =
a- Manfaat bagi pembaca
a @
7]
@ 3, Sebagai referensi dan pengetahuan bagi pembaca tentang mengenai kualitas
S o
) I%yanan dan kualitas produk yang dilakukan KFC Jakarta Utara.
2 3
b. I\%anfaat bagi peneliti selanjutnya
Q
%‘ Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan atau referensi untuk peneliti
A
s§_|anjutnya dengan penelitian sejenis.
2
)
=
9]
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7]
s
(a §
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