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Lataf Belakang Masalah
Dewasa ini, perkembangan zaman yang semakin maju dan berkembang berdampak

enfs usaha dan bisnis yang semakin berkembang salah satunya dalam bidang bisnis

8

nd beverage Merupakan salah satu kebutuhan primer manusia yaitu kebutuhan pangan
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mengaklbatkan bisnis ini memiliki nilai lebih dibandingkan bisnis lainnya, ditambah

end wisata kuliner membuat pertumbuhan bisnis ini memiliki prospek yang baik di

™

ofiesia; Salah satu bagian food and beverages ialah industri jasa boga. Dimana di

(ue3

a nyéterdapat restoran, rumah makan, dan kafe.
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Pertumbuhan sektor restoran dan rumah makan di indonesia selalu mengalami

aikan: setlap tahunnya. Di lansir di (kompasiana.com) bahwasanya jumlah restoran di

edu@ i sl

oneS|a dalam 5 tahun terakhir ini naik hingga 250%, atau bisa di rata-ratakan setiap

Heouags

unnya Jumlah restoran di Indonesia meningkat 50%, hal ini terjadi karena daya beli

Y uegpnuagtuenl
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syarakat memang terus naik, di tambah lagi dengan gaya hidup masyarakat khususnya di

E

kotaan yang juga berubah, sesuai daya beli mereka.

Rada era globalisasi saat ini, restoran atau tempat makan tidak hanya di gunakan

uk nfemenuhi hasrat untuk memuaskan rasa lapar dan haus saja akan tetapi di gunakan

wngueyingaAuaufRiep
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aga| Sarana bersosialisasi dengan kerabat maupun keluarga serta tidak bisa di pungkiri

‘uedqgle
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“bagi karyawan bisa di gunakan sebagai pertemuan formal

Melihat peluang ini dimana pergeseran gaya hidup masyarakat yang menjadikan
kegiatan=hiburan sebagai bagian dari kebutuhan hidup, membuat para pelaku bisnis melirik
usaha Resto ataupun Kafe. Dimana kehadirannya dinilai yang paling sesuai dengan gaya

hidup masyarakat saat ini. Suasana yang nyaman, layanan yang memuaskan, pilihan menu
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yang berkualitas ,harga yang sesuai, serat fasilitas yang menarik tentunya merupakan alasan

bagi masyarakat untuk memilih restoran yang ingin di kunjungi.
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[Si Indonesia sendiri sudah banyak restoran cepat saji yang berdiri dan banyak

umbuele
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toran khususnya resto cepat saji yang sudah sukses dan sekarang ini ada beberapa brand

ucyangsmasuk, dan masyarakat Indonesia suka dengan sesuatu yang baru sehingga selalu
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ba produk-produk baru. Timbulah persaingan antar produk atau jasa yang bersaing

Heibe

a satu pasar semakin banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar, sehingga terjadilah

S ngan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuan konsumen serta memberikan

192 neje
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san’kepada pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis

gy Ghun

Bepu

untuk menciptakan kepuasan pada pelanggan. Salah satu cara untuk memuaskan

sumen adalah dengan memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya.
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-Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan

e

5 Q
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T§<§)uasan bagi para konsumennya.

=2

DD; 5 Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen
> 2

2 3

Ea@n membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-benar
3 >

s 3

jp@s mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk
Emgambell di tempat yang sama. Oleh karena itu para pelaku bisnis harus mulai memikirkan
§0éhtmgnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melaui kualitas pelayanan, karena Kini

%emakln disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek yang sangat

penting dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Tidak hanya dari
pelayanan saja tetapi di era saat ini promosi juga sangat penting untuk kepuasan konsumen,
karena dengan adanya promo promo yang di tawarkan oleh resto menjadi daya tarik bagi
konsumeTq, terutama Jakarta dan sekitarnya, jadi produsen juga harus memikirkan harga jual
yang dapat bersaing di lapangan dan tidak luput pula bahwa nilai konsumen sangat penting

guna terjzdinya kepuasan konsumen atas yang telah di berikan oleh produsen dengan begitu
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konsumen akan melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kepada kerabat atau

keluargaiya. Setiap pelaku bisnis hidup dari adanya konsumen yang loyal atau sering disebut

—

osepagai pelanggan setia, karena itulah pelanggan merupakan satu-satunya alasan keberadaan

nfuad
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uah perusahaan.

Kepuasan pelanggan wajib menjadi prioritas utama setiap perusahaan, menjadikan
asan pelanggan sebagai fokus perusahaan merupakan salah satu bentuk pemahaman
han dalam kondisi perekonomian global sekarang ini. Selain pelayanan yang baik,

u

1e2nejeBeibes dinbusw

mefnuaskan konsumen dibutuhkan beberapa cara lagi yaitu dengan mempertimbangkan
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I harga jual produk, karena pada era global ini konsumen menjadi sangat kritis,
men sering membandingkan harga dengan value yang di dapat, dan terutama lagi
sumen pada era global ini sering membandingkan harga produk satu dengan yang lainnya.

I produsen saat ini dalam menentukan harga jualnya haruslah menganalisa dengan baik

2w e@_m Iu

ga jualyang tepat untuk produk itu.

Kota Bekasi sebagai kota penyangga lbu Kota jakarta dan menjadi tempat tinggal

LeAiey uesinuad ‘uegrjaus
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m urban, identik dengan icon kota perjuangan dan sentra industri salah satunya industritri

tor kuliner, dengan ini banyak sekali resto dari cafe hingga restoran ternama berada di

sBhgeA§ow u

a ,co%jtoh KFC, MCD, PIZZA HUT dan banyak lagi serta restoran yang memiliki

unsnfuad yeiuw
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angamomenu yang serupa akan tetapi bersaing dengan harga yang di sesuaikan dengan

=

ange kalangan menengah kebawah salah satunya yaitu Don’s Burger Local chain fast food

‘uglpde

Restaurant, dimana resto ini berdiri pada tahun 2007 dan nama dari restaurant ini di ambil

dari nama pemilik yaitu pak Donny yang menyediakan menu Burger & Hotdog.

Penulis tertarik untuk meneliti brand restoran cepat saji Don’s Burger yang saat ini

berkembang cukup pesat melawan pesaing pesaingnya yang sudah dulu di depannya.
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1. Glarar mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

@ s _um_@.c:um: hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
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Tabel 1.1

@

Hasil Pra Penelitian

- I
= =
Q (o]
o =1 %
2| No | & PERYATAAN YA | TIDAK |TOTAL
MASALAH
3 3
o| L |=
S|l |=
Qb= =
=|Var| o Layanan
==t -
ol a Igaryawan Berpenampilan kurang rapi 9 21 30 30.00%
g‘ ?g @asana tempat makan panas 22 8 30 73.33%
ol2 :
9| 3 |Lahan Parkir kurang luas 26 4 30 86.67%
nl 2 .. ]
= 4 Fgasilitas kurang lengkap 23 7 30 76.67%
2 g Izamar mandi kurang bersih 16 14 30 53.33%
pla |3
=| o
RS Karyawan Slow Respon terhadap kebutuhan 11 19 30 36.67%
c pelanggan
o 3
=|Var| 2 Promosi
o x
§ 1 &’Jrangnya Diskon Harga 26 4 30 86.67%
3 = .
2 2 Iiurang adanya promosi 25 5 30 83.33%
% 3 |Pfomosi Tidak bervariasi 24 6 30 80.00%
3 o
2| 4 [Tidak adanya brosur produk 18 12 30 60.00%
5
§ Var Harga
3 -
ol 1 g-arga relatif Mahal 6 24 30 20.00%
3
cl 2 Earga Bersaing dengan pesaing sejenis 23 7 30 76.67%
=2
§ 3 rga tidak sesuai dengan cita rasa 6 24 30 20.00%
e
2| 4 [Rarga paket tidak lebih murah 10 20 30 33.33%
“IVara Nilai Pelanggan
1 oduk tidak menlmbulkan rasa senang saat 5 o5 30 16.67%
engkonsumsinya
9 da tidak bangga mengkonsumsi produk Dons 10 20 30 33.33%
urger
3 .oduk tldak_ memberi manfaat setelah andal 9 21 30 30.00%
ngkonsumsinya
_Iayanan yang di berikan Resto Dons Burger 9 21 30 30.00%
ldak Konsisten
a
o]
=
Q)
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Dari hasil pra-penelitian tersebut, peneliti menemukan banyak masalah yang terjadi.

Permasalafian kepuasan konsumen tersebut meliputi dari beberapa variabel yang telah di pilih

penehtl yang pertama kepuasan konsumen yang di ukur dari variabel layanan masalah

g l

g S|gmf|kan dengan presentase 86,67% ialah kurang luasnya lahan parkir, lalu kepuasan

en yang diukur pada variable Promosi yang tertinggi ialah Kurangnya diskon harga

n presentase 86,67% dan dengan presentase 33,33% pada variabel Harga Produk
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e ap kepuasan konsumen ialah masalah pada harga paket yang di tawarkan oleh Don’s

ypday

ebm murah atau sama saja dengan pembelian satuan lalu dengan presentase 33,33%
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vanabel nilai pelanggan ,masalah yang terjadi ialah tidak adanya rasa bangga pada

% yrgEn
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den A terhadap mengonsumsi produk Don’s.
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D?ri hasil pra-penelitian tersebut masih banyak masalah yang di resahkan konsumen
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Maka dari itu penulis sangat tertarik dengan meneliti hubungan atau Pengaruh

ginjuedusaw e

ges))

alitas ‘LLayanan, Harga Jual Produk dan Promosi terhadap Kepuasan Konsumen, apakah

%)uex

ua itu berhubungan atau tidak. Oleh sebab itu penulis tertarik membuat penelitian,

1w pAiey

el
@Lu u
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elitigi’ yang di lakukan oleh penulis dengan judul: “PENGARUH KUALITAS

YANéiN, KUALITAS PRODUK, DAN HARGA JUAL PRODUK TERHADAP

uns

PUASAN KONSUMEN DON’S BURGER DI WILAYAH PONDOK UNGU PERMAI

ke gl

KASTUTARA

'ue&gdm
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B. ldentifikasi Masalah

— Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dikemukakan

Pandok Ungu Permai Bekasi Utara

(1 u

!8(/5)18)1 uesi

Batasan Masalah

Untuk lebih mengarahkan penelitian ini, maka penulis membatasi permasalahan

yang-akan dibahas pada:

19 3Bnsul

s1h ada konsumen yang tidak puas dengan kualitas layanan Don’s Burger Pondok

»o %
& & indefitifikasi masalahnya adalah sebagai berikut:
a2 8
= 3
5 2 f.Masih ada konsumen yang tidak puas dengan kualitas layanan Don’s Burger Pondok
;@ = A
e @) —
[TR= S« ¢
= & Ungu Permai Bekasi Utara .
= o9 3
£ % gM§1h ada konsumen yang tidak puas dengan Promosi Don’s Burger Pondok Ungu
a2 &
% o _ Pefmai Bekasi Utara.
20 3
>5 O Q. -
S c § Mdsih ada konsumen yang tidak puas dengan harga jual produk Don’s Burger Pondok
3258
> & 2 Ungu Permai Bekasi Utara.
55 2 =
= «Q =1
§ S 4.Masih ada konsumen yang tidak puas terlihat dari nilai pelanggan yang di ciptakan
= 2 3
% ; D(%;’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara
= 3 Q
o9
2 5 5. M%lh ada konsumen yang tidak puas dengan kecepatan pelayanan Don’s Burger
EIN-
=3
5
3
Q
-]
o
Q
5
3
[¢>]
3
=
g
=
— 3
(o
2

u§

‘uedode) ueunsnAuad ‘yeru

Uﬁgu Permai Bekasi Utara .
)
2. l\z,sih ada konsumen yang tidak puas dengan Promosi Don’s Burger Pondok Ungu
=
P&rmai Bekasi Utara.
3. l\ﬁsih ada konsumen yang tidak puas dengan harga jual produk Don’s Burger Pondok

x
Uhgu Permai Bekasi Utara.

319 uen| JIM)
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Fried Chicken.

Research Gap
©® Tabel 1.2
- T
Q .

® g x Research Gap Kualitas layanan terhadap Kepuasan Konsumen
o
Qo 51
3 =
Ne Peng‘gruh Nama Peneliti Judul Jurnal Nama Jurnal Hasil / Temuan
%’Lé %ualiﬁs Tran Van | Service Quality | International According to the results, all five
T < |daya Quyetl, Nguyen | Effects on | Journal of u- and e- | factors (tangibility, assurance,
2 © | memthki Quang  Vinh2 | Customer Service, Science | responsiveness, reliability, and
i o @engéuh and Taikoo | Satisfaction in | and Technology | empathy)  were  positively
3§ Ierhaﬂzap Chang3 Banking Vol.8, No. 8 (2015) | related to customer satisfaction.
S 5| kepuasan Industry
=2 gelar@gan
eE|s &
S5 € g -+
- W0 o]
>5 D 8— -
2 =[5 &
o 513 3
= 1 "0
o T a
(?i > i(ualigs Gloria K.Q | The Effect of | International The results showed that all the
@;g yanan Agyapong Service Quality | Journal of Business | service quality items were good
> memgiki on  Customer | and Management predictors of customer
= 7| pengaruh Satisfaction in satisfaction.
o S| terhadap the Utility
© o | kepu@san Industry — A
= 2 | pelanggan Case of
El ) Vodafone
= E = (Ghana)
g 3 =

2 a2
& 2 S
Qo C
3 3 @
g9 kualita Edward H | Pengaruh Jurnal Manajemen | Berdasarkan hasil penelitian,
§ = layanan Siregar dan | Kualitas dan Organisasi Vol | kualitas layanan tidak memiliki
5 = | tidak Yesenia (2014) | Layanan dan | V, No 3, Desember | pengaruh terhadap kepuasan
o 3 | memiliki Produk 2014 pelanggan.
i 2 per;]gzruh terhadap
@ terhadal Kepuasan serta
2 S| ke 3% Loy lit
= p@san oyalitas
oo pel@gan Pelanggan
o0 Kentucky
S5 £ [+ )
= 3
° &
g
_D

31D uen] MIM)| e)iew.ioju] uep sjus
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Table 1.3

Research Gap Harga Produk terhadap Kepuasan Konsumen

} Pengaruh

No & Nama Judul Jurnal | Nama Jurnal | Hasil / Temuan
- 3 Peneliti
2 #FHarga Zahra Effect of | Internationa | based on literature review,
£ @produk Ehsanil, | quality and || Journal of | a conceptual model of
g Z4 mempunyai | Moham | price on | Service satisfaction and
= 9 pengaruh mad customer Science, commitment in lIran auto
§ 3 yang Hossein | satisfaction | Management | industry is proposed in
@  Z-signifikan Ehsani2 | and and which quality of product,
<+ terhadap (2014) commitment | Engineering | quality of after-sell service,
& Z'kepuasan in Iran auto | 2014; 1(5): | and price as three main
@ H.pelanggan industry 52-56 antecedents influence
S ¢ satisfaction and
5 3 commitment through the
- mediating role of
: relationship quality.
g Harga Md. The Research The Researchers find out
2 produk Avrifur Influence of | Journal of | that customers of the
# mempunyai | Rahman | Service Finance and | restaurant have a negative
s pengaruh ,Abul Quality and | Accounting | impression  about  the
Zyang Kalam, Price on product and service quality
5 signifikan Md. Customer fairness, price fairness, the
4 terhadap Moshiur | Satisfaction staff's service, the
kepuasan Rahman, | : An environment of the
pelanggan | Md. Empirical restaurant, the image of the
Abdullah | Study  on restaurant and loyalty of the
= (2012) Restaurant restaurant.
% Services in
= Khulna
= Division
Harga Tagor Pengaruh DeReMa Sedangkan dalam penelitian
@l produk M.P Harga, Jurnal ini variabel harga produk
= tidak Panjaitan | Kualitas Manajemen | tidak berpengaruh .
~ mempunyai Produk, Vol.7 No. 2,
pengaruh (2012) Tempat, dan | September
yang Kualitas 2012
signifikan Layanan
terhadap Terhadap
kepuasan Kepuasan
3 pelanggan Konsumen
— (Studi
: Kasus Pada
A Restoran
=} Simpang

Raya BSD)
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Table 1.4

— 'Research Gap Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen

O
@ No | Pepgaru | Nama Judul Jurnal Nama jurnal | Hasil / Temuan
Ga |h® Peneliti
9 3 +Promosi | Orose FACTORS THAT | INTERNATIO | hasil  membuktikan
;é ;;mémpuny I_heelakul IMPACT CUSTOMER NAL bahwa nilai hpromosi
35 gais thanit,B JOURNAL mempengaruhi
E § 1 peAgaruh | oonchai SATISFACT OF kepuasan konsumen
& gfy_anq_ Hongch | 'ON: EVIDENCE | MANAGEME
T 2 Fsighifikan FROMT NT AND
3 2 & terhadapi | A MARKETING
© o kepuasan HE THAILAND RESEARCH
g e Ee!?r‘gga MOBILE  CELLULAR | volume 4
45 & NETW
gL 5 gL g Number 2
134 3 o
ER= INDUSTRY
gg Premosi | Somesh | SALES PROMOTION: A Our finding reveals
3 2 | betpengar | Kumar STUDY ON that the customer
< = | uh>positif | Sinha CUSTOMER Global perceives value
4 o | sigpifikan | Dr. SATISFACTION  |Journal  of | hecayse  of  sales
4 2 |terhadap | Priyank PERSPECTIVE Multidisciplin | promotion  and it
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Batasah penelitian

din yeH

Agar peneliti dapat dilakukan dengan lebih terfokus, maka penulis membuat

g
@ie

ta n penelitian sebagai berikut:

k penelitian adalah Restoran Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi

i

0

,
o

ek penelitian adalah konsumen Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi

,
o

L%p s

. Teknik pengumpulan data hanya pada kuisioner.
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Rumgsan Penelitian

w

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah diatas, maka rumusan

M YIMY ex1etuIoju|

masalahnya adalah Pengaruh Kulitas Layanan ,Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan

DU

Konsumen. Berdasarkan Rumusan masalah, di buat pertanyaan-pertanyaan penelitian

sebagai berikut:

1. éakah kualitas layanan berpengaruh terhadap hasil kepuasan konsumen Don’s
érger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara. ?

2. lg)akah harga jual produk berpengaruh terhadap hasil kepuasan konsumen Don’s
Iiu,rger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara. ?

3. ,gaakah Promosi berpengaruh terhadap hasil kepuasan konsumen Don’s Burger

=y
Pondok Ungu Permai Bekasi Utara. ?

319 uepy Yim) expew
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(o)
& Penulis merumuskan tujuan yang dicapai melaluin penelitian ini, yaitu untuk:
r 2
glg'lendlsknpmkan dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap hasil
o —
¥ =
©  Kepuasan konsumen Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara .
5 =
Q.
5 2. i/lendlskrlpmkan dan menganalisis harga jual produk terhadap hasil kepuasan
Q@ &
c &
2 konsumen Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara.
o
a _ 3.
- 3. g/lendlskrlpmkan dan menganalisis pengaruh promosi terhadap hasil kepuasan
2 o
=2
é konsumen Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara.
-3
(=]
5
Manfaat Penelitian
Q
A
2,
1 ;\/Ianfaat Teoritis
2
:.’, Manfaat teoritis untuk perkembangan dalam ilmu manajemen pemasaran
e

khususnya untuk industri makanan.

2. Manfaat Praktis

=

?,‘ Sebagai evaluasi terhadap kebijakan penjualan yang selama ini diterapkan
[ =

;dan sebagai implikasi lebih lanjut dalam memberikan informasi mengenai

gpengaruh kualitas layanan, variasi produk dan harga jual produk terhadap kepuasan

S4onsumen Don’s Burger Pondok Ungu Permai Bekasi Utara.
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