
 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Indonesia merupakan salah satu negara yang memberikan 

peluang dibukanya pasar-pasar modern dnegan variasi produk atau jasa 

yang disesuaikan dengan selera konsumen yang beraneka ragam. Dengan 

bermunculan pasar modern, membuat persaingan dalam industri ritel 

semakin ketat. Dalam bisnis, termasuk bisnis ritel konsumen atau 

pelanggan merupakan sasaran perusahaan keberadaan pelanggan akan 

memberikan keuntungan dan memperkuat kelangsungan hidup 

perusahaan. Pelangggan akan menghantarkan keberhasilan bagi 

perusahaan dalam mencapai tujuan-tujuannya.  

Di  jaman yang berkembang pesat saat ini sudah banyak restoran 

fastfood berkembang di Indonesia. Gaya hidup manusia yang semakin 

modern menyebabkan semakin berkembangnya kebutuhan konsumen 

saat ini. Tingginya tingkat kesibukan manusia menyebabkan mereka 

memilih untuk mengkonsumsi makanan cepat saji. Makanan cepat saji 

adalah makanan yang praktis dan disajikan dengan waktu yang cepat. 

Banyaknya restoran cepat saji yang berada di Indonesia menimbulkan 

persaingan yang sangat ketat. Tingginya tingkat persaingan di industri ini 
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membuat perusahaan semakin berlomba lomba untuk meningkatkan 

loyalitas konsumen agar tidak berpindah ke produk lainnya. 

Mempertahankan loyalitas konsumen sangatlah penting untuk menjaga 

kelangsungan hidup suatu industri untuk meraih keunggulan kompetitif.  

Saat ini di Indonesia banyak restoran cepat saji yang 

menawarkan produk sejenis seperi McDonald, KFC, A&W, CFC, 

Wendy’s dan masih banyak lagi. Produsen berlomba-lomba untuk sebisa 

mungkin dapat bersaing dengan kompetitor. Hal ini dapat dilihat dari 

semakin banyaknya perusahaan yang menghasilkan produk dengan jenis 

dan kegunaan yang sama akan tetapi berbeda harga, kepercayaan, dan 

layanan. Konsumen pun bersikap lebih selektif dan kritis dalam memilih 

produk yang akan dibeli. Konsumen tidak lagi membeli produk sekedar 

berdasarkan pertimbangan wujud fisik saja, namun juga termasuk segala 

aspek pelayanan yang melekat pada produk, mulai dari tahap pembelian 

sampai pada tahap pasca pembelian. 

Satu di antara bayaknya restoran cepat saji di Indonesia adalah 

PT. Rekso Nasional Food, Tbk yangmendirikan cabang-cabang restoran 

cepat saji yang bernama McDonald’s (McD) yang menyebar di bnayak 

daerah di Indonesia. McDonald’s saat ini menjadi salah satu restoran 

cepat saji terbesar di Indonesia yang mendominasi pangsa pasar dengan 
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laba yang tinggi
1
. McDonals adalah salah satu toko yang bergerak di 

bisnis ritel, yang berfokus pada pemenuhan kebutuhan pelanggan yang 

berorientasi pada penyajian yang cepat dengan menyediakan pilihan 

produk makanan dan minuman siap saji yang lengkap. Namun seiring 

dengan perkembangan zaman banyaknya muncul toko waralaba lainnya 

yang menyebabkan McDonals’s mempunyai banyak pesaing. 

Banyak macam strategi pemasaran yang dapat digunakan, salah 

satunya adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada 

pelanggan. Karena kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang 

dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan.  Kualitas 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan 

seperti itu memungkinkan perusahaan untuk memahami keinginan 

konsumen serta kebutuhan mereka. Perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan memaksimalkan pengalaman pelanggan 

yang menyenangkan dan meminimalkan atau meniadakan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan, sehingga akhirnya dapat 

menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan 

adalah kunci keunggulan bersaing bagi perusahaan karena memiliki nilai 

                                                
1 http://palingseru.com/18412/5-restoran-cepat-saji-terbesar-di-indonesia diakses pada 20 Mei 

2017 

http://palingseru.com/18412/5-restoran-cepat-saji-terbesar-di-indonesia
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strategik. Untuk pelanggan yang loyal ini, perusahaan harus melakukan 

investasi dalam pembinaan hubungan dan keintiman pelanggan.   

Contohnya, sebuah persoalan terjadi di Mc Donald di Surabaya. 

Seorang konsumen melakukan pemesanan via telepon untuk antar 

kerumah dengan kesepakatan pukul dua belas malam pesanan akan tiba 

dirumah konsumen, namun padakenyataannya pesanan tersebut tiba 

pukul lima pagi. Kondisi ini mebuat konsumen kecewa atas pelayanan 

yang diberikan dan merasa dirugikan karena harus menunggu hamper 

lima jam. Akibatnya konsumen merasa kualitas pelayanan pada 

konsumen pada restoran cepat saji tersebut rendah
2
. 

Disamping kualitas layanan tinjauan terhadap harga  juga 

penting, karena tingkat harga tertentu, jika manfaat yang dirasakan 

meningkat, maka nilainya akan meninggkat pula. Harga ialah 

pengorbanan riil dan materil yang diberikan oleh konsumen untuk 

memperoleh atau memiliki produk, dengan mempertimbangkan dan 

membandingkan-bandingkan harga sebelum membeli. Apabila harga 

yang ditawarkan sesuai dengan harapan konsumen maka akan terciptanya 

sebuah loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu 

rahasia keberhasilan suatu bisnis. Walaupun demikian, masih banyak 

perusahaan yang dengan sengaja atau tidak sengaja melupakan hal ini. 

                                                
2 http://www.konsumen.org/kecewa-layanan-140450mcdonald/ diakses 20 Mei 2017 
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Banyak kegagalan bisnis terjadi karena pelanggan dikecewakan sehingga 

mereka mencari alternative ke produk sejenis lainnya.  

Sebagai contoh, seorang konsumen membeli paket chicken di  

Mc Donald yang dalam display disebutkan harga Rp. 17,400 (setelah 

PPn). Maka konsumen meminta struk sebagai bukti pembelian. Ternyata 

dalam struk tertera item RiceUp sejumlah Rp.500 per porsi.ketika 

ditanyakan hal ini kepada karyawan,  berinisial AW, yang mengaku 

sebagai manjer, bukankah nasi sudah termasuk dalam paket sehingga 

tidak perlu menambah sejumlah uang lagi. Namun, manajer menjelaskan 

bahwa sudah sejak lama di Mc Donald tersedia dua macam nasi, yaitu 

ukuran besar untuk umum dan kecil untuk paket ulang tahun
3
. 

Seharusnya pihak Mc Donald memberi  penjelasan yang jelas tentang 

pricelist harga paket makanannya agar pelanggan tidak tertipu dengan 

harga yang berbeda di struk pembelian setelah melakukan pembayaran. 

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

kepercayaan. Kepercayaan pelanggan sangat diperlukan untuk dapat 

meningkatkan loyalitas. Dengan adanya kepercayaan, maka hubungan 

dapat berjalan dengan lama dan lancar. Begitu juga hubungan antara 

pelanggan dan perusahaan maka ia dengan mudah setia dengan 

perusahaan tersebut. Tetapi pada kenyataan sekarang ini, banyak 

perusahaan yang menganggap kepercayaan bukanlah hal yang penting. 

                                                
3 http://www.geocities.ws/darikonsumenl/tokres03.html/ diakses 20 Mei 2017 

http://www.geocities.ws/darikonsumenl/tokres03.html/%20diakses%2020
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Contohnya, kasus yang terjadi di Mc Donald di Beijing yang 

menjual “sayap ayam” yang telah melewati masa-jualnya. Selain itu, 

McDonald di Beijing juga mengubah tanggal kadaluwarsa produksi pada 

kue-kue tetapi kue tersebut tidak dibuang, dan malah menjualnya ke 

konsumen. Oleh karna kejadian tersebut kepercayaan konsumen terhadap  

McDonald menurun drastis
4
. 

Loyalitas pelanggan tidak timbul begitu saja, akan tetapi ada 

beberapa faktor yang mempengaruhinya. Adapun faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya adalah harga, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan.  

Beberapa faktor di atas merupakan hal yang penting dalam 

menjaga loyalitas pelangggan. Adanya ketanggapan dari perusahaan 

dalam menangani masalah yang terjadi dari faktor-faktor tersebut 

merupakan cara mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan berbagai masalah yang diuraikan di atas yang menjadi 

pertanyaan adalah apakah persepsi harga dan kualitas pelayanan 

memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan? Hal ini merupakan 

pengkajian melalui penelitian. Oleh karena itu peneliti berkeinginan 

untuk meneliti masalah loyalitas pelanggan. 

                                                
4http://www.beritaekonomidunia/article/mcdonalds-dan-carrefour-menjadi-targer-operasi-

konsumen-di-cina// diakses pada tanggal 20 Mei 2017 

http://www.beritaekonomidunia/article/mcdonalds-dan-carrefour-menjadi-targer-operasi-konsumen-di-cina/
http://www.beritaekonomidunia/article/mcdonalds-dan-carrefour-menjadi-targer-operasi-konsumen-di-cina/
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B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan 

masalah-masalah yang mempengaruhi kurangnya loyalitas pelanggan 

pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga sebagai berikut: 

1. Rendahnya Kualitas pelayanan terhadap toko. 

2. Kurangnya informasi harga pada produk 

3. Rendahnya kepercayaan pelanggan pada toko 

C. Pembatasan Masalah   

Dari identifikasi masalah di atas, ternyata masalah loyalitas 

pelanggan penyebabnya sangatlah luas. Berhubung keterbatasan yang 

dimiliki peneliti dari segi biaya dan waktu, maka penelitian ini hanya 

dibatasi pada masalah:  

1. Hubungan antara persepsi harga dengan loyalitas pelanggan 

Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di Universitas 

Negeri Jakarta. 

2. Hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan 

Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga di Universitas 

Negeri Jakarta. 

D. Perumusan Masalah  

Berdasarkan pembatasan masalah, maka permasalahan dalam penelitian  

ini dapat dirumuskan sebagai berikut : 
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1. Adakah pengaruh harga Terhadap loyalitas pelanggan Mc Donald 

Arion Mall pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga 

di Universitas Negeri Jakarta? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Mc Donald Arion Mall pada mahasiswa Pendidikan Tata Niaga di 

Universitas Negeri Jakarta? 

E. Kegunaan Penelitian  

Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas pelanggan Mc Donald Arion 

Mall pada mahasiswa Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta 

diharapkan dapat memberikan manfaat. Adapun kegunaan penelitian ini 

sebagai berikut : 

1. Kegunaan Teoritis 

a. Peneliti dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang harga 

dan kualitas pelayanan dengan loyatitas pelanggan. 

b. Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi ataupun rujukan 

dalam pengembangan teori pengaruh harga, Kualitas Pelayanan 

terhadapa Loyalitas pelanggan Mc Donald Arion Mall pada 

mahasiswa Pendidikan Tata Niaga di Universitas Negeri Jakarta.  

2. Kegunaan Praktis 

Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat menjadi 

pertimbangan bagi Mc Donald Arion Mall mengenai faktor-faktor 

apa saja yang perlu diperhatikan dalam menentukan harga dan 
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meningkatkan kualitas layanan, sehingga dapat meningkatkan 

Loyalitas pelanggan Mc Donald Arion Mall. 

 


