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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

‘ Kesibukan bekerja dan tuntutan hidup lainnya membuat berkurangnya waktu
uﬁtuk memasak lauk dan sayur untuk makanan sehari-hari. Hal inilah yang
m‘éndorong banyaknya orang yang beralih pada makanan instan atau makanan cepat
séji. Makanan cepat saji dapat berupa makanan beku, makanan kalengan, dan
rr%kanan yang menggunakan bahan pengawet. Makan siap saji sekarang sudah
m_é‘njadi gaya hidup bagi masyarkat Indonesia, karena selain harganya terjangkau,
m;kanan siap saji mudah diolah, cepat dan praktis, tahan lama, serta memiliki rasa
yang lebih enak.
(Sumber: http://www.kantarworldpanel.com)

| Makanan siap saji adalah istilah untuk makanan yang dapat disiapkan dengan
segera dan memerlukan waktu dengan cepat. Biasanya istilah makanan siap saji
merujuk kepada makanan yang di jual di sebuah restoran atau toko dengan persiapan
y%ng berkualitas rendah dan biasanya disajikan dalam bentuk ala carte ataupun bentuk
p}ket. Makanan cepat saji biasanya tersedia dalam dua metode, yaitu dapat di bawa
p’u»lang (take away) atau makan di tempat (dine-in).
(Sumber: http://id.wikipedia.org)

Industri makanan merupakan industri yang terus berkembang dikarenakan

niakanan merupakan kebutuhan pokok manusia. Kesibukan bekerja dan tuntutan

h]jup lainnya membuat berkurangnya waktu untuk memasak lauk dan sayur untuk

makanan sehari-hari. Hal inilah yang mendorong banyaknya orang yang kini beralih
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pada makanan cepat saji. Makanan cepat saji kini telah menjadi gaya hidup
masyarakat Indonesia. Gaya hidup ini juga didukung dengan kehadiran McDonald’s
dHndonesia yang menyediakan makanan cepat saji berkualitas dengan rasa yang khas
dan didukung pelayanan yang berkualitas.

- Visi McDonald’s adalah menjadi restoran cepat saji dengan pelayanan terbaik
dizdunia. Untuk mencapai visi ini, McDonald’s selalu menjamin mutu produk-
produknya, memberikan pelayanan yang memuaskan, menawarkan kebersihan dan
kéamanan produk pangan serta nilai-nilai tambah lainnya. Senyum pelanggan adalah

héﬁl penting untuk McDonald's.

(Symber: http://www.mcdonalds.co.id/tentang-mcdonalds/info-perusahaan/visi-misi)

Kualitas layanan dan kualitas produk merupakan kunci dalam menciptakan

képuasan pelanggan. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan
teiricapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain mencegah terjadinya
pérputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi
btaya kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh
meningkatnya jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan
rgputasi bisnis (Fornell, 1992 yang di kutip oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta).
K:epuasan pelanggan menjadi parameter penting sehingga bisnis dapat terus
hérkelanjutan. Menurut para akademisi, kepuasan pelanggan merupakan konstruk
yahg berdiri sendiri dan dipengaruhi oleh kualitas layanan (Oliver, 1980 di kutip oleh
Dwi Aryani dan Febrina Rosinta). Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk
komitmen kepada produk dan layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada
peningkatan market share suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam

mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki

layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan
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(Gilbert dkk., 2004 di kutip oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta). Semakin
tingginya tingkat persaingan, akan menyebabkan pelanggan menghadapi lebih banyak
alicernatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi, sehingga pelanggan akan selalu
miencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk (Kotler, 2005 di kutip

oieh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta). Kualitas produk yang rendah akan
menimbulkan ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di
restoran tersebut tapi juga berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang
kéi:ewa akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya. Dampaknya, calon
péilanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada pesaing (Lupiyoadi dan Hamdani,
2@06 di kutip oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta). Upaya perbaikan sistem
kﬁélitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi keberlangsungan bisnis. Konsep dari
ktiélitas layanan, dan kepuasan saling berhubungan satu dengan yang lain. Secara
tebritis, dalam prosesnya dapat memberikan acuan pada penelitian ini, dimana
kﬁalitas layanan dan kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan baik secara

Iéngsung maupun tidak langsung.

(Sumber: Jurnal)

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka penulis
rengidentifikasi beberapa masalah, yaitu sebagai berikut :

17 | Bagaimana McDonald’s menghadapi pesaingnya?

27 Apakah McDonald’s mampu menangani kemauan pelanggan?

39 Apakah McDonald’s menyediakan makanan dan minuman yang sesuai dengan

selera masyarakat Indonesia?

4y Bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh McDonald’s?

3=, Bagaimana kualitas produk McDonald’s?
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6. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap McDonald’s?

7@Apakah kualitas layanan dan kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan

T
% pada McDonald’s?

o

©
Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti membatasi masalah yang

a1 1w

a@n diteliti sebagai berikut :

)9

15 Bagaimana kualitas layanan yang diberikan oleh McDonald’s?

niis

2~ Bagaimana kualitas produk yang diberikan oleh McDonald’s?

s1g

3. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap McDonald’s?

ep

45 Apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada McDonald’s?

oju

5= Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan pada McDonald’s?

jewd

Batasan Penelitian

Batasan penelitian yang ditetapkan peneliti untuk penelitian ini adalah sebagai

ikut:

o

9 W1 MIm) e

1.@ Objek penelitian ini adalah McDonald’s Kelapa Gading, Jakarta Utara.

2. Subjek penelitian ini adalah pelanggan yang pernah makan di McDonald’s Kelapa

§ Gading, Jakarta Utara.

;.

IE, Populasi penelitian ini adalah pelanggan di McDonald’s Kelapa Gading, Jakarta
%

i Utara.

musan Masalah
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G.

Berdasarkan identifikasi masalah dan batasan masalah di atas, maka rumusan
I@alah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana kualitas layanan dan kualitas produk
T
sefta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada McDonald’s di Kelapa Gading,
2
Jakarta Utara.”
3
TEjuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penekitian ini adalah untuk

Sgl) DX 19

ngetahui dan mendapat gambaran tentang:

1. Kualitas layanan yang diberikan oleh McDonald’s sudah baik.

2. Kaualitas produk yang diberikan oleh McDonald’s sudah baik.

3. Pelanggan merasa puas terhadap McDonald’s.

4. Pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk secara langsung terhadap

kepuasan pelanggan pada McDonald’s.

>|§A){ e)irewoju] uep siusig anil

nfaat Penelitian

infaat dari penelitian ini adalah :

o

D

12 Bagi perusahaan

Penelitian ini bermanfaat sebagai masukan kepada perusahaan agar dapat
meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk agar dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.
Bagi peneliti selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
bagi peneliti selanjutnya mengenai kualitas layanan, kualitas produk dan kepuasan

pelanggan serta dapat dijadikan sebagai refrensi untuk peneliti selanjutnya.
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