
DAB 1 

PENDAIIDLUAN 

1.1. Latar Belakang Permasalahan 

Dewasa ini usaba waralaba aaing di bidang restoran fast food di Indonesia 

telah berkembang dengan pesat. Hal ini dapat dilihat dati semakin banyaknya 

restoran fast food yang ada, seperti: Mc Donald's., Kentucky Fried Chicken, 

Arby's., California Fried Chicken, Wendy's., A & W, dan masih banyak lagi 

Mcnurut catatan Asosiasi Restoran Waralaba Indonesia (ARWI) tanda-tanda 

bahwa restoran semacam ini terus bcrlccmbang adalah dcngan muncuJnya 81 buah 

merck fast food yang beroperasi mcla1ui sistem franchise baik dati luar ncgcri 

maupun dati daIam negcri yang tcrscbar di kOla-kola besar seperti: Jakarta, 

Surabaya, Bandung, Medan, Scmar.mg, dan scbagainya. Dari 81 buah merck fast 

food tersebut, 68 buah merck fast food berasal dari luar negeri sedangkan 13 buah 

lainnya berasal dari daIam ncgcri (Walta Ekonomi,1996:78). 

Melibat banyaknya produscn yang mengelola restoran fast food yang ada, 

maka konsumen pun mcmiliki semakin banyak altc:matif daIarn mengkonsumsi 

fast food. Olch karcna itu, restoran-restoran fast food yang ada dituntut untuk 

mentperbatikan kepuasan konsumen yaitu dengan bcnIsaha mcmberikan "yang 

terbaik" guna mcmuaskan kcbutuhan, kcinginan, dan harapan dati para konsumen. 

Dcngan tcrciptanya kepuaaan k9nsumen tcrscbut, diharapkan dapat mendorong 

loyaliw konswnen terbadap restoranfastfoodtcrtentu. 
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Melihat perkembangan yang teIjadi akhir-akhir ini, perusahaan juga. tidak 

dapat lagi beranggapan bahwa sistem keluhan dan saran dapat menggambarkan 

secara lengkap mengenai kepuasan dan kekecewaan pelanggan. Hal ini 

disebabkan karena ada perusahaan-perusahaan tertentu yang kurang memberikan 

tanggapanlfeedback terhadap keIuhan dan saran yang disampaikan oleh 

pelanggan, sehingga banyak diantara mereka yang akan mengurangi pembelian 

atau bahkan ada yang beralih ke restoran fast food yang lain, Untuk. 

menanggulangi hal tersebut, perusahaan sebaiknya mengadakan survei berkala 

untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu dengan membuat daftar pertanyaan 

untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap berbagai aspek kinetja perusahaan. 

Melihat permasalahan yang telah dikemukakan di atas, maka diadakan survei 

mengenai kepuasan dan loyalitas konsumen pada restoran fast food Me Donald's. 

Dalarn hal ini akan diteliti tentang kepuasan konsumen terhadap pr.oduct 

related factors, service related factors, serta purchase factors. Sedangkan 

loyalitas konsumen (brand loyalty) diukur melalui pola-pola pembelian aktual 

yang terdapat dalam habitual behavior, yaitu dalam bentuk repurchase rate. 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, dalam penelitian 1m 

diajukan permasalahan: 

1. Apakah faktor-faktor kepuasan konsumen (product related factors, 

service rel~d factors, dan purchase factors) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas konsumen ? 
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2. Di antara tib'<l variabel yang telah dipilih, variabel manakah yang 

mempunyai pengaruh dominan terhadap loyalitas konsumen ? 

1.3. Tuju3n Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini antara lain: 

1. Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap Product Related Factors, Service Related Factors dan 

Purchase Factors mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas konsumen fast/ood Mc.Donald' s. 

2. Untuk mengetahui variabel mana yang paling berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah: 

1. Untuk memberikan informasi bagi pihak restoran fast food 

Mc Donald's mengenai sejauh mana pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap loyalitas konsumen, serta variabel mana yang paling 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

2. HasiI penelitian ini diharapkan dapat disumbangkan kepada peneliti 

lain untuk menambah pengetahuan tentang kepuasan konsumen serta 

pengaruhnya terbadap loyalitas konsumen. 
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1.S. Sistematika Skripsi 

Untulc mcmpcnnudah pcmahaman tcntang skripsi in~ pcnulis akan 

menyajikan sistematib skripsi yang term dati S bah, yaitu: 

Bab 1. Pcndahuluan 

Dalam bah ini akan dijclaskan secan singkat mcngcnai Jatar bclakang 

masaJah, pcnunuaan masalab, tujuan pencJitian, manfaat pcneJitian dan 

sistcm2tib pcnulisan. 

Bab 2. TJqjauan Kcpustakaan 

Dalam bah ini abn diuraikan bcbctapa konscp dan teori yang 

bcrbubungan dcngan mualah yang ditcJiti, juga diungkapkan sccara 

ringkas danjelaa basil pencJitian tcr<fahulu SCIta perbcdaan dan pcnamaan 

dcogan pcnclitian yang diIakukan. SctcJah itu juga ditampilkan hipotcsis 

kcrja yang mcrupakan jawaban scmentara alas maulah yang tcJah . 

dirumusbn. 

Bab 3. Mctodc Pcnclitian 

Dalam bab ini abn dijclasbn mcngc:nai Iangkah-langkah untuk 

mclakukan kcgiatan pcncJitian muJai dati dcsain pcncJitian sampai dcngan 

pcmilihan alat-alat anaJisis. 

Bab 4. AnaJisis Dan Pcmbalwan 

Dalam bah ini a1can menampilkan gambaran umum obyck pcncJitian, 

dcsbipsi data, analisis data, scrta pcmbahasan basil pcncJitian. 
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Bab 5. Simpulan Dan Saran 

Dalam bah ini berisi simpulan dan saran dari anaJisa dan pembahasan di 

bab4. 




