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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada era globalisasi saat ini suatu perusahaan mengalami persaingan 

yang semakin ketat dalam dunia bisnis. Persaingan dalam dunia bisnis saat ini 

telah membuat kondisi pada suatu pasar dimana konsumen yang memegang 

kendali. Oleh karena itu, setiap perusahaan dituntut bersaing secara 

kompetitif dalam  hal strategi bisnis untuk mencapai tujuan perusahaan serta 

memahami apa yang terjadi dipasar dan apa yang menjadi kebutuhan 

konsumenya untuk mencapai sebuah kepuasan. 

Tingkat persaingan yang sedemikian tinggi, menyebabkan tingkat 

inovasi produk juga mengalami peningkatan. Adapun kebutuhan masyarakat 

akan suatu produk yang sama, dapat dipenuhi oleh berbagai macam variasi 

produk sejenis dengan merek berbeda. Kondisi ini membuat para produsen 

memilih peluang bisnis, dimana mereka berlomba-lomba untuk menciptakan 

suatu produk yang sejenis dengan perusahaan pesaingnya tetapi dengan 

merek dan keunggulan yang berbeda sehingga alternatif suatu produk sejenis 

yang ditawarkan di pasar lebih beragam jenisnya.  

Salah satu jenis bisnis yang membuat penawaran beragam adalah 

usaha makanan cepat saji. Hal ini dapat dilihat dari semakin beragamnya 

produk makanan cepat saji yang ditawarkan di pasaran. Perubahan zaman 
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yang menuntut manusia untuk hidup serba cepat, menjadikan masyarakat saat 

ini memilih mengonsumsi makanan yang instan dan cepat saji. Terlebih 

dengan masuknya budaya barat di banyak negara berkembang, membuat 

masyarakat lebih memilih untuk makan di restoran-restoran cepat saji
1
. 

Fakta mengejutkan mengenai jumlah restoran cepat saji, saat ini sudah 

terdapat lebih dari 700 restoran cepat saji di Turki, 1500 restoran di Korea, 

17.000 restoran di Australia, bahkan di Amerika pertumbuhan makanan cepat 

saji meningkat tajam dari 70.000 restoran di tahun 1970 menjadi  186.000 

restoran di tahun 2004 dan peningkatan jumlah lokasi restoran cepat saji yang 

mulanya berada di 30.000 lokasi di Amerika pada tahun 1970 menjadi 

233.000 lokasi di tahun 2012 dimana restoran cepat saji tersebut 

menghasilkan penjualan lebih dari $ 242,5 miliar tiap tahunnya. Pertumbuhan 

makanan cepat saji juga terlihat dari jumlah masyarakat yang dilayani 

McDonalds sebagai salah satu merek fast food paling terkenal yaitu mencapai 

46 juta orang di dunia pertahunnya
2
. 

Indonesia ternyata tidak mau tertinggal, dari data pasar size yang 

berasal dari beberapa sektor industri di Indonesia (SWA 01/XXIII/Februari 

2012). Pertumbuhan industri makanan di Indonesia terus meningkat hingga 

mencapai 19,4% pada tahun 2012. Fakta tersebut menunjukkan bahwa terjadi 

pula peningkatan konsumen makanan cepat saji setiap tahunnya. Hasil survey 

ACNielsen online customer pada tahun 2012 mengungkapkan masyarakat 

Indonesia sebanyak 28% mengkonsumsi makanan cepat saji minimal satu 

                                                             
1 http://www.adepermata.com/2013/04/apakah-siswa-yang-jarak-sekolahnya.html  
2
 Ibid, 2013 
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minggu sekali dimana 33% diantaranya mengkonsumsi saat jam makan siang. 

Karena hal tersebut, tak heran jika Indonesia menjadi negara ke-10 yang 

paling banyak mengkonsumsi makanan cepat saji
3
. 

Banyak operator makanan cepat saji menerapkan strategi yang 

berbeda dalam rangka untuk meningkatkan penjualan mereka di tengah-

tengah kompetisi yang sangat ketat di antara merek-merek di industri. 

Misalnya, ada merek makanan cepat saji yang menggunakan strategi 

mengapit. Strategi pemasaran tidak langsung ditunjukkan untuk menangkap 

segmen pasar yang tidak sedang dilayani oleh pesaing. Beberapa merek 

produk makanan cepat saji dari Mokko Factory, Sophie Souffle dan Bon 

Delice yang mendirikan outlet di kota-kota yang lebih kecil, yang jarang 

dicapai atau menjadi sasaran merek-merek terkenal termasuk Lampung, 

Bengkulu, Sukabumi, Kediri dan Kudus. Sementara itu, daripada mendirikan 

outlet di Jakarta, makanan cepat saji merek baru Johnny Rockets lebih 

memilih didirikan di Bali. Strategi lain menjual CD musik dari penyanyi 

Indonesia dengan mengatur tipe atau membuat paket makanan, seperti yang 

dilakukan oleh KFC dan kemudian ditiru oleh Es Teler 77. Sementara itu, 

makanan cepat saji ayam lokal CFC, mengadopsi strategi unik dengan 

mendirikan beberapa outlet non-permanen selama bulan Ramadhan dan Hari 

Lebaran dekat stasiun bahan bakar untuk menangkap pelanggan yang 

melakukan perjalanan selama liburan panjang di negeri ini. 

                                                             
3 Ibid, 2013  
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Selama periode proyeksi, inovasi menu cenderung meningkatkan daya 

saing rantai makanan cepat saji. Operator lebih diharapkan untuk 

memperkenalkan menu lebih beragam, mulai dari makanan berat atau 

makanan ringan untuk minuman dan makanan penutup. Oleh karena itu, 

selama periode proyeksi, dengan penambahan outlet lebih, persaingan akan 

menjadi lebih keras dan kebanyakan rantai cenderung bersaing pada inovasi 

menu. Tren ini sebenarnya dimulai pada akhir periode review, tapi akan 

menjadi lebih menonjol selama periode proyeksi. Selain inovasi menu, 

operator makanan cepat saji diharapkan untuk meningkatkan upaya untuk 

meningkatkan penjualan. Strategi ini juga termasuk iklan yang agresif dan 

inovatif melalui media massa dan media cetak dan co-branding dengan bank 

dan operator layanan telepon selular. 

Tabel 1.1 

Daftar Top 10 Perusahaan Fast Food  

Di Indonesia Tahun 2013 

Nomer Nama Restoran  Nama Perusahaan Jumlah Gerai 

1. Kentucky Fried 

Chicken 

Grup Galael/PT Fast 

Food Indonesia.Tbk 

400 

2. Pizza Hut PT Sriboga Ratujaya 200 

3. California Fried 

Chicken 

PT Pionerindo Gourmet 

Internasional Tbk 

183 

4. Hoka-hoka Bento PT Eka Bogainti 134 

5. Texas Chicken PT Cipta Selera Murni 133 

6. McDonalds PT Rekso Nasional 

Food 

112 
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7. Papa Ron’s Pizza PT Setiamandiri 

Mitratama 

34 

8. Burger King PT Sari Burger 

Indonesia 

18 

9. Izzi Pizza PT Sri Agung Cahaya 

Sakti  

6 

10 Avenue A Pizza PT Soho Musik 3 

 

Tabel 1.1 menunjukan persaingan antar restoran cepat saji di 

Indonesia. Mc Donalds berada di posisi ke 6 dengan jumlah gerai 112 di 

seluruh Indonesia. KFC berada di peringkat pertama dengan jumlah gerai 

paling banyak 400 gerai. Hal ini menunjukan tingginya pangsa pasar restoran 

cepat saji KFC. Jika dibandingkan dengan McDonalds yang hanya memiliki 

gerai 112 di seluruh Indonesia, menunjukan pangsa pasar McDonalds tidak 

lebih besar dari pesaingnya tersebut.  

Majalah SWA bekerja sama dengan Business Digest baru-baru ini 

menggelar survei kepuasan pelanggan terhadap gerai-gerai waralaba. Survei 

yang dilakukan di wilayah Jabotabek ini melibatkan tak kurang dari 574 

responden yang dipilih secara acak. “Ada beberapa temuan menarik yang 

kami dapat. Pertama tingkat kepuasan pelanggan terhadap gerai waralaba 

rata-rata masih tinggi. Semua jenis waralaba memperoleh indeks di atas 80. 

Kedua, sebagian besar merek yang memiliki indeks kepuasan tertinggi di 

kategorinya ternyata bukan merek-merek top yang awareness-nya tergolong 

tinggi dikalangan konsumen.” Pada kategori restoran cepat saji, Walau 

McDonalds jauh lebih dikenal (Top Of Mind 33,3%), Kentucky Friend 

Chicken-lah yang meraih indeks kepuasan tertinggi di kategori tersebut. 
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Bahkan indeks kepuasan pelanggan McDonalds hanya berada di posisi ke-

empat dibawah California Fried Chicken dan Popeyes Chicken & Seafood
4
.  

Didalam menghadapi persaingan yang sangat tajam dalam industri 

makanan khususnya makanan cepat saji, McDonalds dituntut untuk membuat 

suatu penawaran yang lebih spesifik yang harus dilaksanakan oleh perusahaan 

agar lebih menarik perhatian konsumen serta berusaha untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan konsumen yang selalu meningkat. Dalam 

memasarkan produknya, McDonalds selalu berusaha untuk menjaga dan 

mempertahankan keunggulan yang sudah tertanam baik dibenak para 

konsumennya, sehingga dengan demikian McDonalds dapat diterima dengan 

baik oleh masyarakat dan merasa puas terhadap produk yang dikonsumsinya. 

Memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen adalah inti dari 

pemasaran. Kepuasan pada konsumen dalam pencapaiannya tidaklah mudah 

karena kepuasan dicapai dengan memberikan makna dalam kehidupan 

manusia dan dengan menyentuh tingkat emosi mereka, namun saat ini 

kepuasan terhadap produk dari McDonalds mengalami penurunan. Faktor 

pertama yang mempengaruhi menurunnya kepuasan diduga muncul karena 

rendahnya ekuitas merek.  

Masalah ekuitas merek diukur dengan kesan kualitas yang di 

munculkan oleh konsumen. Berdasarkan pada survey yang telah dilakukan 

pada sebagian pengunjung, kesan pengunjung terhadap layanan Fasilitas yang 

                                                             
4http://202.59.162.82/primer/manajemen/strategi/details.php?cid=1&id=5893&pageNum=1 (SWA 

sembada: 2014) 

http://202.59.162.82/primer/manajemen/strategi/details.php?cid=1&id=5893&pageNum=1
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di berikan oleh McDonalds adalah kurang baik. Seperti, lahan parkir yang 

disediakan oleh McDonalds lebih luas dibandingkan tempat makan yang ada. 

“Tempat makan yang disediakan McDonalds terlalu sempit jadi 

suasana yang tercipta menjadi tidak kondusif. Terlalu sempitnya tempat 

makan yang disediakan membuat terlalu ramai dan bising” menurut sebagian 

pengunjung yang pernah makan di McDonalds. 

Menurut sebagian pengunjung Hand dry yang disediakan 

menimbulkan bunyi yang terlalu bising sehingga terkadang mengganggu 

konsumen yang sedang makan di dekat hand dry tersebut. Penerangan yang 

ada pada toilet McDonalds kurang baik. Membuat konsumen malas untuk 

menggunakan toilet yang disediakan pihak McDonalds. 

Kesan pengunjung terhadap kualitas jasa layanan lainnya juga 

menunjukkan kebersihan yang tercipta di McDonalds kurang terjaga. 

Konsumen yang selesai makan tidak langsung dibersihkan sampai ada 

pengunjung lain. Membuat kebersihan dari McDonalds kurang terjaga. 

Inovasi layanan yang diberikan untuk mencapai kepuasan serta 

loyalitas konsumen oleh McDonalds sangat beragam. Mulai dari layanan 

delivery order, layanan 24 jam, layanan paket harga terjangkau, sampai 

wireless internet gratis yang disediakan McDonalds. Tapi hal tersebut 

bukanlah mudah, dalam layanan delivery order McDonalds sering tidak dapat 

memenuhi standar yang ditentukan oleh McDonalds sendiri membuat kesan 

konsumen terhadap layanan yang disediakan menurun.  
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Dari keluhan yang ada McDonalds sering melakukan kesalahan yang 

sama dalam layanan delivery order. Dimana yang seharusnya, McDonalds 

melakukan pengiriman dalam waktu tidak lebih dari 30 menit. Dalam 

kasusnya McDonalds sering molor waktu sekitar 1 jam bahkan sampai 2 jam 

lebih. Dan sayangnya terkadang McDonalds tidak melakukan 

penanggulangan keluhan dengan baik
5
. Hal tersebut membuat kepuasan 

konsumen terhadap layanan yang diberikan McDonalds  berkurang.  

Kesan yang kurang juga terjadi pada kualitas produk dari McDonalds 

yang buruk menjadi pemicu kepuasan menurun. Dalam kasusnya banyak 

konsumen yang mengeluh produk yang diberikan McDonalds kurang dari 

standar baik. Salah satu produk McDonalds yang sering mengalami keluhan 

adalah ayam gorengnya. Ayam tersebut terkadang sudah tidak layak 

konsumsi seperti berbau amis, berbau busuk, bahkan berlendir seperti basi
6
. 

Faktor lainnya yang membuat rendahnya kepuasan adalah kurangnya 

penawaran pada McDonalds. Tidak seperti pesaingnya pada makanan cepat 

saji seperti pizza hut, McDonalds kurang memberikan penawaran pada 

produk. Kurangnya McDonalds menawarkan produknya selain ayam, burger, 

dan bubur membuat kepuasan pelanggan McDonalds menurun
7
.  

Kemudian faktor yang berikutnya adalah semakin tinggi tingkat 

persaingan McDonalds dengan pesaing, hal tersebut mengurangi tingkat 

kepuasan pada konsumen McDonalds. Pesaing yang semakin banyak dan 

                                                             
5 http://www.konsumen.org/kecewa-layanan-14045-mc-donalds/ 
6 http://makassar.tribunnews.com/2011/11/07/mcdonald-mari-makassar-jual-ayam-basi 
7https://www.ipotnews.com/index.php?jdl=Persaingan_Memanas__McDonald_s_Makin_Keteteran

&level2=newsandopinion&id=1703168&img=level1_topnews_3 
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semakin gencar dalam setiap konsep pemasarannya menarik pelanggan 

McDonalds. McDonalds dinilai lamban dalam merespon persaingan yang 

ada, sehingga tertinggal beberapa langkah dari para pesaingnya, baik dari segi 

promosinya, inovasi produknya ataupun situasi dalam pasar
8
.  

Berdasarkan permasalahan di atas, peneliti memiliki ketertarikan 

untuk meneliti tentang  masalah Kepuasan Pelanggan Pada McDonalds di 

RW 011 Jatirahayu Pondok Melati Bekasi. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dikemukakan 

bahwa rendahnya kepuasan konsumen, juga disebabkan oleh hal-hal sebagai 

berikut : 

1. Rendahnya ekuitas merek 

2. Kurangnya penawaran 

3. Tingginya tingkat persaingan  

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, ternyata masalah kepuasan 

konsumen memiliki penyebab yang sangat luas. Berhubung peneliti memiliki 

keterbatasan waktu dan dana maka penelitian hanya dibatasi pada Hubungan 

Antara Ekuitas Merek dengan Kepuasan Pelanggan McDonalds pada RW 011 

Jatirahayu Pondok Melati di Bekasi. 

 

 

                                                             
8  http://bisnis.liputan6.com/read/2061149/mcdonalds-vs-burger-king-perang-perusahaan-makanan-

terdahsyat 
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D. Perumusan masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah dapat 

dirumuskan sebagai berikut : apakah terdapat Hubungan Antara Ekuitas 

Merek dengan Kepuasan Pelanggan McDonalds pada RW 011 Jatirahayu 

Pondok Melati di Bekasi? 

E. Kegunaan Penelitian 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini berguna untuk memberikan pemahaman dan bahan 

masukan dalam menambah wawasan serta ilmu pengetahuan bagi peneliti 

mengenai faktor yang dapat mempengaruhi Ekuitas Merek dengan 

Kepuasan Pelanggan  

b. Bagi Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan agar baik mahasiswa maupun 

instansi yang terkait dapat memperoleh pengetahuan yang terbaru dari 

teori-teori mengenai Ekuitas Merek yang berpengaruh kepada Kepuasan 

Pelanggan. 

c. Bagi Masyarakat 

Bagi masyarakat, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusinya mengenai berbagai informasi tentang bagaimana Ekuitas 

Merek yang kuat mempengaruhi konsumen sehingga dapat memunculkan 

kepuasan kepada produk yang di konsumsi. 

 


