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PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG MASALAH

Pada masa sekarang ini dunia usaha masakan cepat saji atau fast food mulai
banyak di Indonesia, selain menjadi alternatif dalam pilihan tempat makan, banyak
reétoran cepat saji atau fast food juga menjadi pilihan tempat berkumpul bersama
kéiluarga, teman, maupun kerabat. Dengan adanya perkembangan yang pesat ini para
p@gusaha kuliner ditantang agar dapat menyesuaikan perkembangan zaman, dimana
d:élam kualitas layanan maupun produk harus dijaga maupun ditingkatkan agar
kc;hsumen tidak kecewa terhadap produk maupun layanan di setiap restoran serta

diharapkan konsumen melakukan pembelian ulang terhadap produk yang ditawarkan.

, Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari pengusaha makanan cepat
saji karena mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat
keuntungan perusahaan. Berbagai cara dilakukan oleh pengusaha makanan cepat saji
difIndonesia agar mampu bersaing dengan kompetitor, misalnya menciptakan promo
rhembuat menu baru dan sebagainya.

7 Burger King adalah salah satu restoran cepat saji yang menyajikan menu
biurger sebagai andalan di Indonesia, mendirikan restoran pertamanya di Indonesia
pada tahun 2007 membuat Burger King memiliki kesan tersendiri bagi penikmat
bdrger. Seiring dengan berkembangnya jaman, jumlah kompetitor Burger King di
Ifndonesia pun mengalami pertumbuhan salah satunya adalah Cari’s Jr.

o Didirikan pada tahun 1954 Burger King masuk kedalam rantai fast food

hamburger kedua di dunia. Pada tahun 2007 Burger King Indonesia memulai jalur
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pertumbuhan yang sangat agresif dengan ambisi untuk menggandakan ukuran
bispisnya melalui pertumbuhan restoran dan kampanye pemasaran yang menarik.
S(;makin banyaknya persaingan di industri kulineer memaksa untuk terus mengetahui
apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, termasuk memahami perilaku
kénsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasan terhadap konsumen.

Pelanggan saat ini sering menggunakan harga sebagai faktor dalam memilih
sebuah produk maupun jasa. Harga yang tinggi dianggap menunjukkan kualitas yang
tiﬁggi juga, oleh karena itu pelanggan berasumsi bahwa produk yang berharga lebih
tiﬁggi akan memberikan manfaat yang melebihi harapan mereka. Anggapan ini juga
digunakan sebagai sebuah strategi bagi Burger King dengan menciptakan harga yang
cm{kup relatif untuk menjangkau semua kalangan sehingga akan berpengaruh kepada
tirilgkat loyalitas pelanggan.

s Permasalahan lain yang dihadapi adalah mengingat perilaku konsumen
berubah-ubah maka penyegaran kualitas layanan perlu disesuaikan. Manfaat kualitas
layanan di sini sebagai acuan penilaian konsumen terhadap layanan yang diberikan
oleh Burger King sehingga konsumen dapat melakukan perbandingan kualitas jasa
d;ngan perusahaan lain dalam bidang yang sama.

} Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas
memberikan dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dengan
pefusahaan, sedangkan kepuasan adalah respon pemenuhan dari konsumen.
Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika

harapan pelanggan terlampaui

e, Dan dengan semakin canggihnya teknologi di masa sekarang, Burger King
meningkatkan pula teknologi mereka dengan membuat website. Untuk memudahkan

pengunjungnya mendapatkan informasi, memberi kepuasan kepada konsumen serta
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meningkatkan profit perusahaan, Burger King membuat website resmi yaitu

hitp://www.burgerking.id . Website tersebut berguna untuk menyebarkan informasi

XL
képada masyarakat mengenai menu, penawaran, informasi lokasi store, order secara
(o]
©
ofline maupun yang bersangkutan mengenai Burger King. Dengan memiliki website
3

yang dapat diakses oleh semua orang secara cepat dan mudah tanpa harus

191 S

mgngunjungi store. Oleh karena itu pemahaman perilaku konsumen khususnya

)9

loyalitas dalam hubungannya dengan kualitas jasa perlu identifikasi melalui kegiatan

-+

penelitian. Berkaitan dengan adanya beberapa pandangan tersebut, maka penulis
o)

@
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Harga dan Kualitas layanan
Q.

Tge_Jrhadap Loyalitas Konsumen Burger King di Mall Of Indonesia, Jakarta

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

uffosu
g:

B. IDENTIFIKASI MASALAH
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Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka penulis

=

gngngidentifikasikan adanya masalah-masalah, sebagai berikut:
=3 =
? o 7
=21 ﬁakah ada pengaruh antara persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan?
23 £
§ @ 2. /&Eakah ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan?
5> @
38 3
7@
‘ &
C. BATASAN MASALAH
S

}

ﬁrdasarkan uraian lebih fokus, penulis memberikan batasan masalah yang akan

3

dija(ﬂ(an inti bahan dari permasalahannya. Maka penulis membatasi masalah penelitian

x
pada‘.”
A
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http://www.burgerking.id/
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Apakah ada pengaruh antara harga terhadap loyalitas pelanggan Burger King di Mall

G@ndonesia Jakarta Utara?

A%akah ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Burger
Kihg di Mall Of Indonesia, Jakarta Utara?
3
;
=
A
) BATASAN PENELITIAN
:
O%h karena adanya keterbatasan ruang, waktu serta biaya yang dimiliki oleh penulis,
o]
kagoenulls memberikan batasan-batasan penulisan yang akan penulis kaji, yaitu;
:
1; Wilayah penelitian yaitu restoran Burger King Mall Of Indonesia, Jakarta Utara
o
25 Subjek yang diteliti adalah pelanggan yang mengkonsumsi produk Burger King di
Q

’~' Mall Of Indonesia, Jakarta Utara.

My e

35 Waktu yang digunakan untuk mengkaji yaitu dimulai November 2019.
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E. RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan pada latar belakang masalah yang dikemukakan diatas, maka

nypsuj

remusan masalah dalam penelitian adalah Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan

'grhadap Loyalitas Konsumen restoran Burger King di Mall Of Indonesia, Jakarta

eg |

Tujuan Penelitian
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Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan dari penulisan yang ingin penulis

ca@ dalam penulisan ini adalah untuk mendapatkan gambaran yang dapat

u
mefghasilkan pengetahuan baru tentang:
(o]
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1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen direstoran

Burger King Mall Of Indonesia, Jakarta Utara.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan atau sarana prasarana terhadap

loyalitas konsumen direstoran Burger King Mall Of Indonesia.

Manfaat Penelitian

Bagi Penulis:

Menjadi sarana yang baik di dalam melatih diri dan mengaplikasikan
pengetahuan untuk mengadakan penelitian sejenis dan penelitian-penelitian
lain.

Penelitian ini berguna bagi penulis untuk menambah wawasan pengetahuan
sebagai bahan praktek unuk menerapkan teori pengukuran kepuasan

konsumen.

Bagi Pembaca:

Dengan adanya penelitian ini, pembaca dapat mengetahui lebih dalam
mengenai objek penelitian yang peneliti bahas.
Sebagai referensi bagi pembaca selanjutnya yang akan melakukan penelitian

sejenis.



