
HAB 1 

PEN()AHlJUJAN 

1.1. LataI' Belakang Masalah 

Perkembangan dunia usaha sekarang ini semakin maJu semng dengan 

lajunya perkembangan teknologi yang menUl~iang hal tersebut. Hal ini dapat dilihat 

dengan semakin banyaknya perusahaan baru yang bermunculan dalam berbagai 

bidang usaha baik yang bergerak pada bidang produksi maupun jasa. Dengan 

berkembangnya perusahaan. barl! tersebut memungkinkan banyak pengusaha dalam 

mcndirikan perusahaannya bcrgerak dalmn bidang l!saha yang sama dan 

menghasilkan produk yang sama pula sehingga mcnycbabkan semakin 

meningkatnya persaingan antara perusahaan yang berkecimpung di da\amnya. 

Produk-produk yang ditawarkan pun semakin beraneka ragam sehingga pembeli 

menjadi lebih kritis dan berhati-hati di dalam memilih produk yang sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhannya. 

Fried Chickel1 mcrupakan salah sall! produk favori! bagi masyarakat 

Indonesia terutama di daerah perkotaan. Namun, tingkat persaingan prod uk fried 

chicken tersebut juga sangat tinggi. Setiap perusahaan berlomba-Iomba untuk 

menonjolkan segala keunggulannya baik dengan tujuan untuk mendapatkan 

kOllsumen baru maupun mcmpertahankan konsllmen yang tclah ada. Hal ini dapat 

dilihat dari gcncamya promosi prod uk yang dilakukan baik melalui iklan di televisi, 

maupun pemberian brosur-brosur yang menawarkan potongan harga atau paket­

paket hemat yang berisi variasi produk dengan harga yang 1ebih murah. 
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Oleh karen a itu kondisi persaingan yang cukup kelal ini perlu disikapi oleh 

perusahaan untuk lebih memenuhi keinginan dan keblltllhan konsumen. Perusahaan 

dituntut untuk selalu mengetahui kondisi pasar, keinginan dan kebutuhan konsumen 

serta rnemiliki suatu strategi pemasaran yang dapal diterapkan untuk menarik minat 

konsumen, baik konsumen baru maupun konsumen yang tclah ada agar tidak 

berpindah ke perusahaan pesaing, karena berhasil tidaknya suatu perusahaan 

tergantung pada keunggulannya dalalll bersaing. Dalalll mengidentifikasikan 

keinginan dan kebutuhan pasar sasarannya, salah salu cara yang dapal dilakukan 

adalah melakukan penelitian tentang perilaku konsumen. 

Penelitian terhadap perilaku konsumen merupakan faktor yang penting bagi 

pernasar dalam membuat keputusan pemasarannya agar dapat berhubungan 

langsung dengan konsumen. Dengan adanya penelitian tentang perilaku konsumen 

ini diharapkan pemasar dapat menjawab pertanyaan mengenai apa yang dibeli 

konsumen, dimana mereka Illembeli, bagaimana dan berapa banyak mereka 

membeli serta mengapa mereka membeli. Inti persoalannya adalah bagaimana 

koosumen memberikan respon terhadap berbagai usaha pemasaran yang dilancarkan 

perusahaan. Perusahaan yang benar-benar melllahami bagaimana konsumen akan 

memberikan respon terhadap strategi pemasarannya akan memiliki keunggulan 

besar atas pesaing . .1 adi dengan analisis terhadap perilaku konsumen tersebut dapat 

diketahui faktor-faktor apa yang menyebabkan konsumen melakukan keputusan 

pembelian terhadap suatu prod uk. 

Bertolak dari uraian yang telah dikemukakan, maka penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian dengan judul "Anal isis Lokasi, Personil Penjualan, 
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Pelayanan yang Dibcrikan, dan Alribu( Fisik Resloran yang Mcmpcngaruhi Perilaku 

Konsumcn Dalam Mcngambil Kcpulusan Pcmbclian K<!l1t/lcky !'ried Chicken di 

Mall Galaxy Surabaya". Kentucky !;/'Ied Chicken merupakan salah satu perusahaan 

yang bergerak pad a bidang us aha makanan yang menyediakan produk fried chicken 

yang sudah dikenal oleh masyarakat Indonesia pada umumnya serta memiliki 

konsumen yang CUkllP banyak 

Menurut Engel dan Blackwell yang diterjemahkan oleh Drs. Budijanto 

(1995:257-267): "Ada 10 (sepuluh) variabel yang mcmpengaruhi citra toko yang 

meliputi lokasi, sifat dan kualitas keragaman, harga, iklan dan promosi, personil 

penjualan, pelayanan yang diberikan , atribut toko, sifat pelanggan toko, atmosfer 

toko scrta pelayanan dan kepuasan scsudah transaksi." 

Karcna kelcrbalasan \Vakili, dana dan lcnaga maka pCllld is membatasi mang 

lingkup penelitian yaitu: 

a. Lokasi penelitian hanya dilakukan di Mall Galaxy Surabaya. 

h. Berdasarkan informasi dari perusahaan, faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pcmbelian konsumen diantaranya adalah lokasi, personil penjualan, 

pelayanan yang diberikan, dan atribut i fisik restoran. Olch karena itu, penuJis 

membatasi 4 (em pat) variabel penelitian dari 10 (sepllillh) variabel citra toko 

yang ada. 

Jadi penelitian ini berusaha untuk mengetahlli apakah keempat faktor 

tersebllt berpcngarllh terhadap keplltllsan pcmoclian konslJmcn, mcngapa konsumen 

tetap membcli Kentucky Fried Chicken walaupun tersedia berbagai macam merek di 

pasar seperti Texas Fiied Chicken, MacDonaldl', A,.hvs dan sebagainya, di mana 
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pcnc1itian ini akan sanga! bcrguna bagi pihak f':('l/fI,,'h !!'/i'd ('hick(,11 dalam 

menentukan strategi pemasarannya, 

1.2. Pcrumusan l\'lasalah 

Perumusan masalah yang diajukan dalam penelitian dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

a. Apakah lokasi, personil penjualan, pelayanan yang diberikan, scrta atribut fisik 

restoran berpengaruh tcrhadap keputusan pemhclian konsumcn KC:I7/11Cky l'ricd 

b. Dari kc~mpat variabcl Icrscbul Illana yang dOlllinan Icrhadap keputusan 

pembelian konsumcn Ken/lick\' Fried ('/JlckCl1 di Mall Galaxy Sumbaya? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah di alas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai benkut 

a. Untuk mcnganalisis pengaruh lokasi, personil penjualan. pelayanan yang 

diberikan, serta atribut fisik restoran terhadap k~putusan pembclian konsumen 

Kenfucky Fried ('hickcn di Mall Galaxy Surabaya 

b. Untuk mcnganalisis variabc1 yang dOlllinan tcrhadap keputusan pembelian 

1.4. Manfaat Pcnelitian 

Adapul1 manfaat yang diharapkan dari hasil penclitial1 ini adalah: 
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a. Manfaal bagi penuJis 

Dapat meningkalkan kemampuan dalam melakukan penelitian serta menambah 

wawasan penelitian khususnya di bidang perilaku serta dapat menerapkan teori­

teori yang pernah diperoleh selama di bangku kuliah. 

b. Manfaat bagi perusahaan 

Dapat memberikan informasi atau masukan kepada pihak perusahaan dan 

khususnya mengenai perilaku konSllmcn di dalam mclakukan pembelian, 

sehingga dapal dipakai sebagai acuan dalam menetapkan strategi pemasaran 

yang tepal dalam menghadapi banyaknya persaingan. 

c. Manfaat bagi akadclllis 

Dapat menambah khasanah ihnu pengetahllan bagi pembaca yang akan 

mengadakan penelitian lebih lanjut serta Illenambah perbendaharaan 

kepustakaan sebagai bahan perbandingan bagi pcne1itian serupa. 

1.5. Sistematika Skripsi 

Penyusunan skripsi ini terdiri dari 5 (lima) bab dengan urutan sebagai 

berikut: 

BAB 1 : PENDAHULUAN 

Dalalll bab ini dillraikan mengenai Latar Be1akang Masalah, Perumusan 

Masalah, Tujuan Penelitian, Man[aal Penelilian scrta Sistematika 

Penulisan Skripsi. 

BAB 2 : TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini dikemukakan leori yang mendukung dan sebagai dasar 
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pemecahan masa/ah dall perumusan hipotcsis yang meJiputi pengertian 

pemasaran, pengertian perilaku kOllsumell, model perilaku konsumen, 

model tingkah laku membeli, karakteristik yang mempengaruhi tingkah 

laku konsumen, jenis-jenis tingkah /aku keputllsan pembelian, proses 

kepulusan pembe li dan variabel-variabel yang mempengaruhi citra toko. 

BAB 3 : METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini dibahas mengenai Desain Penelitian, Identifikasi 

Variabel, Definisi Operasiona/, .lenis dan Sumber Data, Pengukuran 

Data, Metode Pengumpulan Data, Populasi , Sampe/ dan Teknik 

Pengambilan Sampel serta Tek11ik Analisis Data. 

BAB 4 : ANALlSIS DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini dibahas mengenai gambaran lltnUIll perusahaan, deskripsi 

hasil penelitian, analisis data dan pembahasan. 

BAB 5 : SIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini berisi mengenai simpulan hasil analisis dan pembahasan 

penelitian yang telah dilakukan serta berisi mengenai saran-saran yang 

merupakan sumbangan pikiran yang diperoleh berdasarkan dari hasil 

penelitian. 


