BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman globalisasi saat ini banyak sekali kemajuan dan perubahan
yang terjadi dalam dunia bisnis modern. Adapun perubahan yang terjadi ditandai
dengan pola pikir masyarakat yang berkembang, kemajuan teknologi, dan gaya
hidup yang tidak lepas dari pengaruh globalisasi. Dengan adanya kemajuan dan
perubahan tersebut secara tidak langsung menuntut kita untuk dapat
mengimbanginya dalam kehidupan sehari - hari. Pengaruh dari perkembangan
zaman Yyaitu banyak sekali bermunculan produk barang dan jasa yang
menawarkan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing - masing produk dan
jasa tersebut. Hal ini membuat konsumen mempunyai banyak alternatif pilihan
dalam menggunakan produk barang dan jasa yang ditawarkan oleh produsen.
Tetapi bagi produsen, hal ini merupakan suatu bentuk ancaman karena semakin
banyak produk barang dan jasa yang ditawarkan maka semakin ketat pula
persaingan yang terjadi dalam dunia usaha.

Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk
mampu memaksimalkan Kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar.
Untuk mengatasi hal tersebut maka perusahaan harus memiliki strategi pemasaran
yang kuat dalam memasarkan produk barang dan jasanya sehingga dapat
bertahan dalam persaingan bisnis. Kondisi persaingan yang ketat membuat
konsumen sangat rentan untuk berubah - ubah, sehingga setiap perusahaan
dituntut untuk dapat mengikuti perubahan keinginan konsumen secara terus -
menerus. Sehingga terjadi perubahan cara berpikir, termasuk dalam pemasaran
dimana yang awalnya pemasaran berwawasan transaksi (transactional marketing)
berubah menjadi pemasaran berwawasan hubungan (relationship marketing).
Dimana sebelumnya pemasar hanya mengejar target penjualan, namun sekarang
lebih pada menarik pelanggan dan menjaga hubungan dengan pelanggan (Kotler,
2005:11). Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan,

maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang



strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya (Kotler
dan Armstrong, 2008).

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor terpenting dalam
persaingan pasar di era sekarang ini. Menurut Kotler (2009:138) kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara harapan terhadap kenyataan yang diproleh. Sehingga
setiap perusahaan berusaha mengoptimalkan segala faktor yang dapat
meningkatkan nilai kepuasan konsumen tersebut. Menurut Prasatono (2012) dan
Hadyanto (2007) kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk dan
kualitas pelayanan. Jadi tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
merupakan faktor yang penting dalam mengembangkan sustu sistem penyediaan
pelayanan yang tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, meminimalkan biaya dan
waktu serta memaksimalkan dampak pelayanan terhadap populasi sasaran. Nurul
(2012).

Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelah
melakukan pembelian dan pemakain terhadap suatu produk. Dengan kualitas
produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap produk
tersebut terpenuhi. Menurut ( Handoko, 2008:23 ) kualitas produk adalah suatu
kondisi dari sebuah barang berdasarkan pada penilaian atas kesesuaiannya dengan
standar ukur yang telah ditetapkan. Semakin sesuai standar yang ditetapkan maka
nilai produk tersebut semakin berkualitas dan dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan (Prasastono, 2012).

Selain dilihat dari kualitas suatu produk, kualitas pelayanan juga menjadi
salah satu kunci utama keberhadialan suatu usaha. Hal tersebut sejalan dengan
pendapat kualitas pelayanan ( Tjibtono, 2005: 43 ) dimana kualitas pelayanan
adalah upayah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Semakin ditingkatkan
kualitas pelayanan akan mepengaruhi kepuasan pelanggan (Hadyanto, 2007).

Kualitas produk dan kualitas pelayanan yang maksimal adalah senjata
restoran atau rumah makan fast food untuk tetap bertahan dan tetap mejadi pilihan

ditengah ketatnya persaingan. Kualitas yang buruk akan menimbulkan



ketidakpuasan pada pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran
yang bersangkutan melainkan berdampak juga pada calon pelanggan. Karena
pelanggan yang kecewa akan bercerita paling sedikit kepada 15 orang lainnya
Lupiyoadi, (2006: 143). Dampaknya calon pelanggan akan menjatuhkan
pilihannya kepada pesaing.

Jumlah penduduk Indonesia yang sangat besar menjadi pasar yang sangat
potensial bagi perusahaan untuk memasarkan produk — produknya. Perusahaan
dalam negeri maupun perusahaan asing berusaha mendirikan usaha bisnis dan
menciptakan jenis produk yang nantinya diyakini akan digemari oleh pelanggan.
Hal ini berdampak pada perkembangan dunia bisnis dewasa yang semakin kreatif
dan inovatif, Sebagai salah satu bisnis usaha yang mengalami peningkatan yang
cukup pesat dan mencerminkan gaya hidup yang modern adalah bidang usaha di
bidang penyajian makanan siap saji.

Salah satu perusahaan cepat saji yang cukup terkenal di Indonesia adalah
C’Bezt Fried Chicken yang pusatnya sendiri berada di Jakarta. C Bezt Fried
Chicken merupakan perusahaan waralaba yang berada di bawah naungan PT.
CIPTA ANEKA SELERA. C’Bezt merupakan restoran cepat saji berkonsep
COZY and CHEAP yang berkomitmen untuk memberikan kualitas produk dan
pelayanan terbaik dengan harga terjangkau serta cita rasa yang berbeda. Saat ini C
Bezt Fried Chicken telah mempunyai 80 Store yang tersebar di Jawa Timur, Jawa
Tengah, Sulawesi, Bali dan Lombok (NTB). Dengan konsep bisnis waralaba dan
kemitraan C’Bezt akan dapat berkembang lebih pesat lagi untuk menjangkau lebih
banyak kota di Indonesia. Usaha ini hampir sama dengan KFC, Mc Danold’s,
Quick Chicken, CFC dan sebagainya sehingga untuk membuka usaha ini harus
pintar — pintar menyusun konsep pemasaran dan juga menyurvei tempat sebelum
membuka usaha. C’Bezt Fried Chicken sendiri merupakan restoran ayam goreng
renyah yang menyediakan ayam goreng dengan kualitas terbaik. Meskipun C’Bezt
sendiri merupakan usaha yang baru dibandingkan dengan KFC, Mc Donald’s,
Quick Chicken, CFC dan sebagainya akan tetapi C’Bezt dari tahun ketahun
mengalami perkembangan yang sangat pesat. Terbukti di Jember sendiri sudah

banyak berdiri cabang restoran C’Bezt, bukan tidak mungkin pada tahun — tahun



berikutnya C’Bezt akan menjadi pesaing yang ketat bagi restoran — restoran yang
sudah mendunia tersebut.

Makanan ayam goreng yang sudah dikelola secara moderen juga semakin
banyak berdiri di berbagai tempat, baik di kota besar maupun kota kecil seperti
dikota Jember. Salah satu cabang yang berada di Jember adalah C’Bezt Fried
Chicken Tegal Besar, C’'Bezt Fried Chicken Tegal Besar merupakan usaha yang
mengelola, menjual, dan menerima pesanan makanan ayam goreng renyah yang
sudah moderen yang punya banyak penggemar, disini peneliti memilih C’Bezt
Fried Chicken Tegal Besar Jember sebagai objek penelitian dikarenakan hasil
penjualannya terus fluktuatif dan meningkat. Berikut adalah hasil penjualan
rumah makan C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember tahun 2014 dan 2015.

Tabel 1.1
Data Penjualan Rumah Makan C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar

Jember Tahun 2014 dan 2015.

Bulan Hasil Penjualan Hasil Penjualan
Tahun 2014 Tahun 2015
Januari Rp 85.600.000,00 Rp 86.400.000,00
Februari Rp 85.200.000,00 Rp 90.000.000,00
Maret Rp 86.320.000,00 Rp 84.400.000,00
April Rp 82.400.000,00 Rp 85.200.000,00
Mei Rp 82.800.000,00 Rp 86.320.000,00
Juni Rp 88.000.000,00 Rp 82.400.000,00
Juli Rp 84.000.000,00 Rp 82.800.000,00
Agustus Rp 84.000.000,00 Rp 88.000.000,00
September Rp 88.000.000,00 Rp 84.000.000,00
Oktober Rp 83.600.000,00 Rp 83.600.000,00
November Rp 95.200.000,00 Rp 95.200.000,00
Desember Rp 94.000.000,00 Rp 94.000.000,00
Total Rp 1.039.120.000,00 Rp 1.042.320.000,00

Sumber : Rumah Makan C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember




Berdasarkan data penjualan di atas menunjukkan bahwa tingkat penjualan
C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember mengalami peningkatan pada tahun
2014 sampai 2015 akan tetapi memiliki rata — rata tinggkat penjualan yang tidak
stabil atau mengalami fluktuasi tiap bulannya. Namun dari penjelasan data
penjualan di atas masalah yang dihadapi C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar
Jember terletak pada persaingan antara restoran yang menawarkan produk yang
serupa dengan produk C’Bezr Fried Chicken Tegal Besar Jember. Dan juga
terdapat masalah dari segi pelayanan yang dirasakan konsumennya yaitu ketika
restoran C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember dalam keadaan ramai atau
banyak dikunjungi pelanggan, pelanggan tersebut harus menunggu untuk
mendapatkan pelayanan tersebut. Sehingga hal tersebut menimbulkan adanya
konsumen yang komplin terhadap karyawan karena merasa kurang puas atas
pelayanannya.

Maka dari itu disini peneliti memilih restoran C’Bezt Fried Chicken Tegal
Besar Jember sebagai objek penelitian dikarenakan menurut peneliti restoran
C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember sebagai usaha yang selalu ingin
memberikan dan memperbaiki diri untuk menjadi perusahaan yang dapat
memberikan kepuasan yang terbaik terhadap konsumen dan perusahaan juga ingin
mencapai tingkat setara dengan perusahaan makanan dengan menu daging ayam
goreng yang sudah terkenal dan berkembang yang ada disekitar kota Jember.
Walaupun C’Bezt Fried Chicken tergolong restoran yang letaknya tidak berada di
tengah — tengah pusat keramaian kota, melainkan terletak didekat perumahan
Tegal Besar, akan tetapi produk tersebut tetap diminati oleh banyak kalangan dan
banyak konsumen. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil penjualan yang sudah
memenuhi target, dimana semakin banyak produk yang terjual, artinya semakin
banyak pula konsumen/pelanggan yang puas terhadap produk tersebut. Maka dari
itu untuk mengatasi pesatnya persaingan yang dihadapi perusahaan makanan
dengan menu daging ayam agar dapat mempertahankan eksistensi dan kualitasnya
maka dipandang perlu diadakan penelitian sejaun mana kualitas produk dan

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen C’Bezt Tegal Besar



Jember. Guna memperlancar perkembangan suatu perusahaan rumah makan

tersebut kedepannya.

1.2 Perumusan Masalah

Merujuk pada peneliti terdahulu yang dilakukan oleh Prasastono (2012)
dimana penelitian tersebut menghasilkan kualitas produk berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Sembiring (2014) dimana penelitian tersebut menghasilkan
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Maka dengan mengacu pada uraian penelitian diatas rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah :
Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Restoran C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

a. Tujuan penelitian

Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu tujuan
penelitian tersebut agar peneliti tidak kehilangan arah dalam melakukan sebuah
penelitian. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan di Restoran C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember.

b. Kegunaan penelitian
1. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memecahkan permasalahan yang ada dalam
perusahaan mengenai pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen dan menjadi bahan masukan dalam evaluasi
terhadap pemasaran, sehingga dapat dijadikan pertimbangan untuk

perusahaan dalam menentukan kebijaksanaan di masa yang akan datang.



2. Bagi pihak lain/ Almamater
Sebagai sumber informasi untuk penelitian di bidang yang sama atau di
bidang tertentu yang membutuhkan perlengkapan data di masa yang akan
datang.

3. Bagi penulis
Dengan adanya penelitian ini dapat menambah ilmu dan wawasan yang
kemudian dapat diimplementasikan secara langsung dari teori selanjutnya
diterapkan di lapangan. Serta dapat mengetahui permasalahan pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
C’Bezt Fried Chicken Tegal Besar Jember.



