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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Jumlah penduduk Indonesia yang sangat besar bisa menjadi pasar yang sangat potensional bagi perusahaan – perusahaan restoran, kafe, ataupun rumah makan untuk memasarkan produk – produk makanan dari perusahaan tersebut. Terlebih orang Indonesia merupakan konsumen yang loyal dan ingin tau tentang produk – produk baru yang sedang digandrungi oleh masyarakat lainnya. Perusahaan dalam negeri maupun luar negeri berusaha mendirikan usaha bisnis dan menciptakan jenis – jenis produk yang nantinya akan digemari oleh calon konsumen. Banyaknya perusahaan ini menciptakan adanya suatu persaingan bisnis, perusahaan dapat menjadi pemenang dalam persaingan bisnisnya apabila perusahaan mampu menjaring konsumen sebanyak – banyaknya.

Dengan adanya minat dari masyarakat tersebut menimbulkan persaingan dari para pengusaha kafe, restoran dan rumah makan. Sehingga para pengusaha tersebut terus berusaha menonjolkan keunikan dan kekhasan dari restoran mereka. Keunikan yang ditonjolkan bisa saja dari dekorasi ruangan, menu – menu yang disajikan, harga, pelayanan

· service, dan lain – lain. Usaha makanan di Indonesia kini tidak hanya menyajikan menu – menu khas Indonesia, akan tetapi juga telah merambah ke makanan ala Luar Negeri.

Burger King adalah salah satu restoran yang melihat potensi tersebut. Rumah makan yang berasal dari Negara Amerika Serikat ini mulai banyak di minati oleh masyarakat Indonesia, walaupun harganya tidak terlalu murah namun restoran ini selalu ramai dikunjungi oleh masyarakat, tema dan konsep retoran Burger King ini sangat bagus dimana suasana dan ruangan di Burger King ini sangatlah nyaman, sehingga enak untuk jadi tempat makan.

Burger King kini terus berkembang dengan membuka cabang di seluruh Mal Indonesia seperti, Jakarta, Makasar, Bandung, dan kota – kota besar lainnya. Pengelolaan cabang dipercayakan oleh pemilik kepada orang – orang yang telah lulus kualifikasi ketenagakerjaan.
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B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana Burger King menghadapi pesaingnya?

2. Bagaimana kualitas produk yang diberikan oleh Burger King?

3. Bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh Burger King?

4. Adakah konsumen merasa puas terhadap Burger King?

5. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kupuasan konsumen di restoran Burger King?

6. Apakah kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen di restoran Burger King?

7. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen pada produk di restoran Burger King?

8. Adakah pengaruh antara kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kupuasan konsumen di restoran Burger King?

C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka masalah dapat dibatasi sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas produk yang diberikan oleh Burger King?

2. Bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh Burger King?

3. Apakah konsumen merasa puas terhadap Burger King?

4. Apakah kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen di restoran Burger King?
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5. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen pada produk di restoran Burger King?

D. Batasan Penelitian

Batasan penelitian yang ditetapkan peneliti untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Objek yang diteliti adalah Restoran Burger King

2. Ruang lingkup penelitian berada di Sekitar mall Artha Gading, Jakarta utara

3. Penelitian dilakukan kepada subjek penelitian yaitu konsumen yang pernah menggunakan jasa dan mengkonsumsi makanan di restoran Burger King Mall Artha Gading.

E. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah yang telah dijabarkan, maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah

“Pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kupuasan konsumen restoran Burger King Mall Artha Gading?”

F. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui kualitas produk yang diberikan oleh Burger King.

2. Untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan oleh Burger King.

3. Untuk mengetahui apakah konsumen merasa puas terhadap Burger King.

4. Untuk mengetahui apakah kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen di restoran Burger King.
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5. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kupuasan konsumen pada produk di restoran Burger King.

G. Manfaat Penelitian

1. Bagi PT Sari Burger Indonesia sebagai pemegang hak waralaba Burger King di Indonesia, dapat digunakan sebagai masukan atas apa yang ditemukan dari hasil pengumpulan dan pengolahan data yang telah dilakukan untuk melakukan strategi perusahaan selanjutnya.

2. Bagi penulis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pemahaman penulis akan teori-teori manajemen pemasaran dan bagaimana penerapannya dalam perusahaan perusahaan tersebut.

3. Bagi pihak-pihak lain, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan secara umum, dan sebagai bahan rujukkan untuk penelitian selanjutnya.
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BAB II

KAJIAN PUSTAKA

A. Landasan Teoritis

1.  Kualitas Produk

a.Definisi

Menurut kotler dan armstrong (2018:249) arti dari kualitas produk adalah “One of the marketers major positioning tools”. Artinya kualitas produk merupakan salah satu alat positioning pemasar yang utama.

b. Dimensi

Fandy Tjiptono dalam skripsi Putri Lestari (2017:38), terdapat 8 dimensi kualitas produk yang membedakan suatu produk dengan yang lainnya yaitu:

1) Mutu Kinerja (Performance)

Ini adalah dimensi palig mendasar dan berhubungan dengan fungsi utama dari suatu produk. Mutu kinerja mengacu pada level dimana karakteristik dasar produk itu beroprasi. Perusahaan tidak harus merancang level kinerja setinggi mungkin, perusahaan hanya harus merancang kinerja yang sesuai dengan pasar sasaran. Konsumen akan sangat kecewa apabila harapan mereka terhadap dimensi ini tidak terpenuhi. Bagi setiap produk, yang namanya performance bisa berlainan, bergantung pada “functional value” yang dijanjikan oleh perusahaan.

2) Fitur (Feature)

Sebagian besar produk dapat ditawarkan dengan berbagai keistimewaan, yakni karakteristik yang melengkapi fungsi dasar produk. Sebuah perusahaan dapat mengidentifikasi dan menyeleksi fitur baru yang tepat dengan mensurvei pembeli sati ini. Perusahaan juga harus memperhatikan apakah pesaing mudah
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meniru fitur tersebut. Upaya menjadi yang pertama dalam memperkenalkan keistimewaan baru yang berharga merupakan salah satu dari cara yang paling efektif untuk bersaing.

3) Mutu Kesesuaian (Conformance Quality)

Dimensi ini menunjukan seberapa jauh suatu produk dapat menyamai standar atau spesifikasi tertentu yang dijanjikan. Produk yang mempunyai conformance tinggi, berarti produknya sesuai dengan standar yang telah ditentukan. Bila conformance rendah, produk itu akan mengecewakan beberapa pembeli. Salah satu dari aspek confomance adalah konsistensi.

4) Daya Tahan (Durability)

Daya tahan atau keawetan menunjukan suatu pengukuran terhadap siklus produk, yaitu ukuran usia yang diharapkan atas beroperasinya produk dalam kondisi normal atau berat baik secara teknis maupun waktu. Pembeli biasanya akan membayar lebih untuk mendapatkan produk yang mempunyai repurtasi tinggi karena tahan lama. Tetapi perusahaan juga harus memperhatikan beberapa persyaratan, bahwa harga tambahan itu tidak boleh berlebihan dan produk tersebut tidak boleh rentan keusagan teknologi.

5) Keandalan (Reliability)

Pembeli umumnya akan membayar lebih untuk mendapatkan produk yang lebih andal. Dimensi durability dan reliability sepintas terlihat mirip tetapi mempunyai perbedaan yang jelas. Reliability adalah ukuran kemungkinan suatu produk tidak akan rusak atau gagal dalam suatu periode waktu tertentu.

6) Esthetics (Estetika)
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Menggambarkan penampilan dan perasaan yang ditimbulkan oleh produk itu bagi pembeli, serta totalitas keistimewaan yang mempengaruhi penampilan dan fungsi suatu produk dari segi kebutuhan pelanggan. Dimensi ini banyak menawarkan aspek emosional dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Gaya memiliki keunggulan karena menciptakan kekhasan yang sulit di tiru.

7) Serviceability

Meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, kemudahan direparasi serta penananganan keluhan secara memuaskan.

8) Perceived Quality

Sering dibilang merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen terhadap produk didapat dari harga, merek, perikkanan, reputasi, dan Negara asal.

Dari beberapa dimensi tersebut, peneliti menarik beberapa faktor yang relevan dengan penelitian ini yaitu diantaranya : Performance (Kinerja), Features (Fitur), Reliability (Keandalan), Conformance to Specification (Kesesuaian dengan spesifikasi), Durability (Ketahanan), Esthetics (Estetika) dan Perceived Quality (Kualitas yang dipersepsikan).

2. Kualitas Layanan

a.Definisi
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Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat

Menurut Kotler dan Keller (2016: 445), layanan adalah suatu aktivitas atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan suatu aktifitas yang dilakukan yang bertujuan untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan.

b. Dimensi Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016:442) dimensi-dimensi yang ada di dalam suatu jasa atau layanan yaitu:

1) Kehandalan yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan handal dan akurat.

2) Responsiveness yaitu kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu.

3) Jaminan yaitu pengetahuan serta kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk menunjukan kepercayaan dan keyakinan.

4) Empati yaitu kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan.

5) Wujud yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan komunikasi.

c. Kategori Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016:424) terdapat 4 karakteristik layanan yang membedakananya dari barang, yaitu:
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1) Intangibility yaitu layanan suatu perbuatan, kinerja atau usaha. Bila produk dapat dimiliki tetapi jasa tidak dapat dimiliki dan hanya dapat dikonsumsi. Meskipun layanan dapat berkaitan dan di dukung dengan produk fisik.

2) Inseparability yaitu dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan merupakan efek yang penting. Dengan demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekuitmen, kompensasi, pelatihan, dan pengembangan karyawan.

3) Variability yaitu jasa bersifat sangat variabel karena merupakan non-standardized output, yaitu artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa yang dihasilkan. Pembeli jasa sangat peduli dengan variabilitas yang tinggi,dan seringkali meminta pendapat orang sebelum membeli.

4) Perishability yaitu komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Seperti kursi kereta api yang kosong, akan hilang begitu saja karena tidak dapat disimpan dan dipergunakan di waktu yang lain.

3. Kepuasan Konsumen

a.
Definisi Kepuasan

Menurut Kotler & Keller (2016: 153) Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Menurut Peter & Olson (2014: 387) Kepuasan pelanggan adalah dimana jika pelanggan sudah dipuaskan dengan produk, layanan dan brand, mereka akan cenderung membeli kembali dan merekomendasikannya kepada yang lain.

Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan yaitu keberhasilan perusahaan dalam mewujudkan kesesuaian antara
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harapan konsumen dan kenyataan yang di dapat oleh konsumen sehingga mereka dapat loyal dan menjadi pelanggan serta merekomendasikannya kepada orang lain.

b. Dimensi Kepuasan Konsumen

Menurut Ali Hasan dalam skripsi Muhammad Erick Arbiyanto (2018: 12), ada beberapa dimensi dalam kepuasan konsumen :

1) Konfirmasi Harapan

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun di simpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidak sesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja actual produk perusahaan.

2) Minat Pembeli Berulang

Kepuasan konsumen diukur secara behavior dengan jelas menanyakan apakah konsumen akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi.

3) Kesediaan Merekomendasikan

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya relative lama (seperti pembelian mobil, broker rumah, computer, tur keliling dunia dan lainnya) , kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.

Berdasarkan teori-teori diatas, yang dimaksud kepuasan konsumen adalah keberhasilan perusahaan dalam mewujudkan kesesuaian antara harapan konsumen dan kenyataan yang di dapat oleh konsumen sehingga mereka loyal dan menjadi pelanggan serta merekomendasikannya kepada orang lain. Dimensi dari kepuasan konsumen yaitu konfirmasi harapan, minat pembelian berulang, kesediaan merekomendasikan.
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B. Penelitian Terdahulu

Terdapat empat penelitian terdahulu yang berkaitan dengan kualitas produk dan kualitas layanan yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, seperti disajikan pada tabel 2.1:

	
	
	
	
	
	
	Tabel 2.1
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	Penelitian terdahulu
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Nomor
	
	Judul
	
	
	
	Peneliti
	
	
	Kesimpulan
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	
	Pengaruh
	
	Kualitas
	
	Prita
	Saraswati,
	
	Kualitas
	produk
	dan
	Kualitas

	
	
	Produk  dan
	Kualitas
	
	Srikandi
	Kumandji,
	
	pelayanan berpengaruh signifikan

	
	
	Pelayanan
	Terhadap
	
	dan Yusri Abdillah
	
	terhadap kepuasan pelanggan.

	
	
	Kepuasan dan Loyalitas
	(2014)
	
	
	
	
	
	

	
	
	Pelanggan Starbucks di
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Surabaya
	dan
	Kuala
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Lumpur
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	Strategi
	
	
	
	Resty
	Avita
	
	Kualitas  produk
	dan
	Kualitas

	
	
	Promosi,Kualitas
	
	Haryanto (2013)
	
	pelayanan
	berpengaruh  secara

	
	
	Produk,Kualitas
	
	
	
	
	signifikan
	terhadap
	kepuasan

	
	
	Layanan
	Terhadap
	
	
	
	
	pelanggan pada restoran cepat saji

	
	
	Kepuasan
	Pelanggan
	
	
	
	
	mcDonald’s Manado.
	

	
	
	Pada
	Restoran
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McDonald’s Manado

11

[image: image2.png]



	3
	Pengaruh
	Kualitas
	Handayani  Natalia
	Kualitas pelayanan dan
	kualitas

	
	Pelayanan dan Kualitas
	Siregar,
	dan  Arlin
	produk
	berpengaruh
	dan

	
	Produk
	Terhadap
	Ferlina
	Mochamad
	signifikan
	terhadap   kepuasan

	
	Kepuasan
	Konsumen
	Trenggana (2016)
	konsumen
	pada  KFC
	Cabang

	
	Pada KFC Cabang Buah
	
	
	Buah Batu Bandung.
	

	
	Batu Bandung
	
	
	
	
	


	4
	Pengaruh
	Kualitas
	Tias  Windarti  dan
	Kualitas  produk  dan  kualitas

	
	Produk  dan
	Kualitas
	Mariaty
	Ibrahim
	layanan memiliki pengaruh positif

	
	Pelayanan
	Terhadap
	(2017)
	
	dan signifikan terhadap kepuasan

	
	Kepuasan
	Konsumen
	
	
	pelanggan di CV. Donat Madu

	
	Produk Donat Madu
	
	
	Cihanjuang–Pekanbaru.

	
	
	
	
	
	


1.  Hubungan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Inka dalam Windarti dan Ibrahim (2017:4), kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu mendapatkan perhatian yang serius bagi perusahaan untuk tetap bertahan dan menjadi pilihan konsumen. Kualitas produk yang ditawarkan merupakan dasar untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kualitas produk yang ditawarkan akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Pelanggan akan puas jika harapannya terpenuhi. Oleh karena itu, hipotesis penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

Hipotesis 1: kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

2. Hubungan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
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Menurut Inka dalam Windarti dan Ibrahim (2017:5), kualitas pelayanan sangat penting bagi perusahaan kuliner karena akan menarik minat konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen akan menciptakan rasa puas pada konsumen, kepuasan tersebut mengakibatkan pelanggan akan terus membeli produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, hipotesis penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

Hipotesis 2: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

C. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan kajian atas masing-masing variabel, yaitu kualitas produk, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan maka perlu dikembangkan suatu kerangka pemikiran bahwa kaitan antara dua variabel independen yaitu kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hubungan antara ketiga variabel tersebut digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.1

Diagram Kerangka Pemikiran
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