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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Duni la bi lsni ls melrupakan bi ldang yang banyak di lmi lnati l olelh masyarakat 

karelna bi ldang telrselbut di lni llail melnjanjilkan. Olelh karelna i ltu muncul banyak 

pelrsai lngan dalam duni la bi lsnils yang melmbuat pelrusahaan harus me lngi lkutil 

alur bi lsni ls yang selmakiln belrkelmbang selsuai l delngan kelmajuan telknologi l. 

Delngan di lbelrlakukannya pasar be lbas ASE lAN pelrusahaan di ltuntut untuk 

belrsai lng selcara kompelti lti lf dalam pelrsai lngan duni la usaha. Pelrusahaan harus 

melngelmbangkan i ldel – i ldel krelati lf selrta strate lgi l pelmasaran untuk 

melni lngkatkan volumel pelnjualan selhi lngga mudah di lkelnal olelh masyarakat 

luas. 

Bilsni ls yang dapat me lmelnangkan pelrsai lngan akan te ltap belrtahan dan 

belrkelmbang untuk melmelnuhi l kelbutuh konsumelnnya. Pelri lhal melmelnangkan 

pelrsai lngan, pelrusahaan di ltuntut untuk sanggup me lnelrapkan stratelgi l yang 

telpat dalam me lmasarkan barang dan jasa se lrta melmanfaatkan pelluang yang 

ada supaya bi lsa melmpelrtahankan dan me lngelmbangkan pelrusahaannya. 

 Di l elra modelrnilasasi l i lni l melngaki lbatkan banyak pe lrubahan dan 

pelrkelmbangan akan telknologi l yang lelbi lh mode lrn selrta melmbawa pelngaruh 

atau kelbi lasaan, bai lk dalam gaya hi ldup maupun pola konsumsi l. Pelrubahan 

gaya hi ldup dan pola hi ldup masyarakat dalam ke lhi ldupan selharil haril 

melnyelbabkan pola hi ldup masyarakat le lbi lh me lnyukai l akan selgala selsuatu 
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yang prakti ls. Pola konsumsil masyarakat yang be lrubah i lni l melngaki lbatkan  

banyak pelrusahaan pelrusahaan yang muncul dalam i lndustril kuli lnelr. 

Ilndustril kuli lnelr melmpunyai l potelnsi l yang sangat kuat untuk be lrkambang. 

Krelati lf (2019) melnyatakan bahwa subse lktor kuli lnelr  melmbelri lkan kontri lbusi l 

yang cukup belsar, yai ltu 30% dari l total pelndapatan se lktor parilwi lsata dan 

elkonomi l krelati lf. Ilndustril kuli lnelr melmpunya potelnsi l yang sangat belsar untuk 

belrkelmbang selti lap tahun. Olelh karelna i ltu pelmelri lntah sangat melndukung 

pelnuh subse lktor kuli lnelr i lni l agar lelbi lh maju keldelpannya. Untuk melndukung 

selktor kuli lnelr i lni l Asosi lasi l Pelrusahaan Jasaboga Ilndonelsi la [APJIl] i lkut selrta 

belrpelran dalam melncapai l pelrtumbuhan i lndustri l makanan dan mi lnuman i lni l. 

Selktor makanan dan mi lnuman  mampu melmbelri lkan kontri lbusi l telrtilnggi l  pada 

tahun 2018 se lbelsar 12,7%.  Se lhi lngga APJIlIl pelrlu belrsilnelrgil delngan banyak 

pi lhak te lrkai lt selpelrtil di l selktor pelrtani lan, pelrdagangan dan yang lai lnnya 

Tri lhelndrawan (2019). 

Dari l data telrselbut telrlilhat jellas bahwa i lndustri l kulilnelr sangat belrkelmbang 

pelsat, delngan delmi lki lan muncul pelluang bagi l para pelrusahaan melmbuka 

usaha bi lsni ls kuli lnelr delngan melngkuti l gaya hi ldup dan pola konsumsil 

masyarakat. Pe lrubahan gaya hi ldup dan pola konsumsi l masyarakat dalam 

kelhi ldupan selharil haril makiln melmpelngaruhi l mi lnat masyarakat untuk 

melngkonsumsi l makanan celpat saji l. Ti lngkat kelsi lbukan dan kelgi latan yang 

di llakukan selharil – haril melnyelbabkan pelrgelselran gaya hi ldup masyarakat yang 

selmaki ln modelrn delngan me lmi llilh selsuatu yang se lrba i lnstan dan melngi lkutil 

trelnd. Makanan ce lpat saji l di lpi llilh karelna belbelrapa hal antara lai ln waktu 
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pelmelsanan yang si lngkat, pellayanan yang bai lk, rasa dan kuali ltas yang 

di ltawarkan ole lh pelrusahaan makanan ce lpat saji l. Delngan adanya pelrgelselran 

gaya hi ldup i lni l muncul pelluang bagi l pelrusahaan untuk me lnawarkan produk 

makanan celpat saji l di l belrbagai l daelrah. 

Salah satu pe lrusahaan makanan ce lpat saji l yang sangat belrkelmbang dil 

Ilndonelsi la adalah McDonald’s. Relstoran McDonald’s pelrtama kali l masuk kel 

Ilndonelsi la pada 23 Fe lbruaril 1991 yang te lrleltak di l Sarilnah, Jakarta 

contri lbutors (2021). Seli lri lng belrjalannya waktu McDonald’s tellah melmi lli lkil 

200 gelrai l di l belrbagai l wi llayah Ilndonelsi la dan me lmi llilki l ri lbuan karyawan 

Di lni lsaril (2019). Belrkelmbangnya relstoran celpat saji l McDonald’s 

melmbukti lkan bahwa pellayanan yang di lbelri lkan kelpada pellanggan sangat bai lk 

selhi lngga McDonald’s melnjadil pi lli lhan bagi l masyarakat. 

 

          Sumbelr : https://databoks.katadata.co.ild/datapublilsh/2022/07/26/re lstoran-
celpat-sajil-palilng-popule lr-dil-ilndone lsila-pada-2022-silapa-telratas 

Gambar 1. 1 Restoran Cepat saji Paling Populer di Indonesia Tahun 2022 

Dari l belrbagai l macam relstoran celpat saji l yang ada di l Ilndonelsi la. Gambar 1.1 

melnunjukan McDonald’s relstoran yang me lnjadil salah satu pi lli lhan utama 

masyarakat dan te llah melnjadi l Top Brand hi lngga 2022 di l Ilndonelsi la. Mi lnat 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/26/restoran-cepat-saji-paling-populer-di-indonesia-pada-2022-siapa-teratas
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/26/restoran-cepat-saji-paling-populer-di-indonesia-pada-2022-siapa-teratas
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masyarakat yang ti lnggi l akan produk McDonald’ i lnil melmbuat  pelrusahaan harus 

melmpelrhati lkan faktor faktor yang me lmpelngaruhil kelpuasan pellanggan.  

Salah satu pe lrmasalahan yang di lrasakan olelh pellanggan yang belrkunjung 

kel McDonald’s melngelnai l buruknya pellayanan. Selpelrtil belri lta yang di llansi lr olelh 

Prabawati l (2020) telrdapat selorang pellanggan yang di lrugilkan dan melngunggah 

vi ldelo saat di lri lnya belrsama telmannya melmi lnta keltelrangan kelpada oknum pelgawai l 

McDonalds yang melnai lkan harga dan ti ldak melmbelri lkan struk pelmbelli lan, akan 

teltapil pelgawai l telrselbut ti ldak melmi lnta maaf saat pe llanggan melngeltahuil tilndak 

kelcurangan yang di llakukan olelh pelgawai l. Pelrmasalahan keldua yang telrjadi l yailtu 

buruknya pellayanan McDelli lvelry dan 14045 yang di lkelluhkan pellanggan. Di llansilr 

daril Wi llli lam (2018) selorang pellanggan melmelsan layanan delli lvelry pukul 18.30 dan 

sudah di lbayar lunas, akan te ltapi l seltellah melnunggu lama pelsanan pun ti ldak kunjung 

datang. Karelna sudah melnunggu lama konsumeln pun melnghubungi l layanan 14045 

untuk mellaporkan keljadilan yang di lalami lnya. 

Tabel 1. 1 Hasil Survei Awal Pelanggan McDonald’s Arion Mall 

 

Data di latas melrupakan hasi ll surveli l awal pelnelli lti l lakukan pada Mahasi lswa 

Uni lvelrsiltas Nelgelri l Jakarta yang pe lrnah melmbelli l di l McDonalds Ari lon Mall. 

0 5 10 15

Pesanan datang terlalu lama

Lingkungan restoran yang…

Harga terlalu mahal dibanding…

Mendapatkan pelayanan yang…

Suasana restoran yang berisik

Produk yang kurang memuaskan

Antrian yang cukup lama

Kendala yang Dihadapi Oleh Pelanggan McDonald's Arion Mall

Jumlah Responden
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Data te lrselbut di ldapat dari l hasi ll survely telrhadap 40 relspondeln mellalui l 

kuelsi lonelr yang di lbuat melnggunakan googlel form. Hasi ll daril surveli l yang 

di llakukan te lrdapat 10 relspondeln melngalami l antri lan yang cukup lama, 

selbanyak 2 relspondeln melngalami l kelndala bahwa produk yang di lbelli l kurang 

melmuaskan, selbanyak 8 relspondeln melngalami l kelndala suasana relstoran yang 

belri lsi lk, selbanyak 6 relspondeln melndapat pellayanan yang buruk, se lbanyak 4 

relspondeln melnganggap harga te lrlalu mahal di lbandi lngkan compelti ltor, 

selbanyak 8 relspondeln melngalami l kelndala li lngkungan relstoran yang ti ldak 

nyaman, dan selbanyak 12 relspondeln melngalami l kelndala kelti lka pelsanan yang 

datang telrlalu lama. 

Belrdasarkan pelrmasalahan-pelrmasalahan yang te lrjadi l selrta hasi ll survelil 

yang te llah di llakukan telrli lhat pellanggan melmi lli lki l kelndala selpelrtil kuali ltas 

pellayanan yang di lbelri lkan, suasana relstoran selrta nillail yang dilrasakan ole lh 

pellanggan. Olelh selbab i ltu pellanggan akan me lrasakan puas atau ti ldaknya 

delngan kondi lsi l yang di lalami lnya ji lka melngunjungi l McDonalds Ari lon Mall. 

Dari l pelrnyataan telrselbut maka telrdapat hasi ll pelnelli ltilan dalam jurnal yang 

di ltulils olelh Jali ll elt al. (2016) yang belrjudul Thel i lmpact of storel Atmosphelrilcs, 

Pelrceli lveld Valuel and Customelr Satilsfacti lon on Belhavi loural Ilntelnti lon. 

Melnjellaskan bahwa telrdapat pelngaruh yang si lgni lfi lkan antara kuali ltas 

pellayanan te lrhadap ni llail yang di lrasakan, ni llail yang di lrasakan belrpelngaruh 

si lgnilfi lkan telrhadap kelpuasan pellanggan dan kuali ltas pellayanan belrpelngaruh 

si lgnilfi lkan telrhadap kelpuasan pellanggan. 
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Makan delngan delmi lki lan, belrdasarkan pelrmasalahan dan hasi ll surveli l yang 

tellah di llakukan pelnelli lti l telrtarilk untuk mellakukan pelnelli lti lan melngelnai l 

masalah relndahnya kelpuasan pellanggan yang te lrjadi l di l McDonald’s Arilon 

Mall pada Mahasi lswa Uni lvelrsiltas Nelgelri l Jakarta. Delngan melnggunakan 

judul pelnelli lti lan “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Nilai yang 

Dirasakan dan Kepuasan pelanggan McDonald’s Arion Mall Pada 

Mahasiswa Universitas Negeri Jakarta”. 

B. Perumusan Masalah 

     Belrdasarkan latar bellakang yang te llah di lpaparkan di l atas, maka masalah 

yang di ltelli lti l dapat di lrumuskan selbagai l belri lkut:  

1. Apakah telrdapat pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan antara Kuali ltas 

Pellayanan (Selrvi lcel Quali lty) delngan Ni llai l yang Di lrasakan (Pelrceli lveld Valuel)?  

2. Apakah telrdapat pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan antara Ni llai l yang 

Di lrasakan (Pelrceli lveld Valuel) delngan Kelpuasan Pe llanggan (Customelr 

Sati lsfactilon)?  

3. Apakah telrdapat pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan antara Kuali ltas 

Pellayanan (Selrvi lcel Quali lty) delngan Kelpuasan Pe llanggan (Customelr 

Sati lsfactilon)? 

C. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan hi lpotelsi ls yang tellah di lrumuskan olelh pelnelli lti l, maka pelnelli lti lan 

i lni l belrtujuan untuk melndapatkan data elmpi lri ls dan fakta yang telpat (sahi lh, belnar, 

dan vali ld), selrta dapat di lpelrcaya dan di landalkan (relli lablel) melngelnai l: 
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1. Untuk melngeltahui l apakah telrdapat pelngaruh yang posilti lf dan silgni lfi lkan 

antara Kuali ltas Pellayanan (Selrvi lcel Quali lty) delngan Ni llai l yang Di lrasakan 

(Pelrceli lveld Valuel). 

2. Untuk melngeltahui l apakah telrdapat pelngaruh yang posilti lf dan silgni lfi lkan 

antara Ni llai l yang Di lrasakan (Pelrceli lveld Valuel) delngan kelpuasan pellanggan. 

3. Untuk melngeltahui l apakah telrdapat pelngaruh yang posilti lf dan silgni lfi lkan 

antara Kuali ltas Pellayanan (Selrvi lcel Quali lty)  delngan Kelpuasan Pellanggan 

(Customelr Sati lsfactilon). 

D. Manfaat Penelitian 

Pelnelli lti lan Pelngaruh kuali ltas pellayanan (selrvi lcel quali lty) telrhadap ni llail 

yang di lrasakan (pelrceli lveld valuel) dan kelpuasan pe llanggan (customelr 

satilsfacti lon) sudah banyak di ltelli ltil olelh karelna i ltu pelnelli lti lan i lni l dilharapkan 

belrguna untuk : 

a. Pelnelli lti l 

Selbagai l bahan untuk melnambah wawasan selrta pelngeltahuan pelnelli lti l 

melngelnai l pelngaruh kuali ltas pellayanan telrhadap ni llail yang di lrasakan 

dan kelpuasan pellanggan. Sellailn i ltu, pelnelli lti lan i lni l juga selbagai l bahan 

pelmbellajaran di l masa delpan, yai ltu kelti lka me lnjadi l selorang wilrausaha 

ataupun belkelrja di l suatu pelrusahaan.  

b. Uni lvelrsi ltas Nelgelri l Jakarta 

Selbagai l bahan bacaan i llmi lah mahasi lswa di l masa delpan, juga untuk 

melnambah kolelksi l jurnal i llmi lah di l pelrpustakaan. Sellai ln i ltu, hasi ll 

pelnelli lti lan i lni l nanti lnya dapat di ljadi lkan selbagai l relfelrelnsi l untuk 
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pelnelli lti lan belri lkutnya melngelnai l pelngaruh kuali ltas pellayanan telrhadap 

ni llail yang di lrasakan dan kelpuasan pellanggan. 

c. Pelrusahaan 

Selbagai l bahan pelrti lmbangan dalam melni lngkatkan kuali ltas pellayanan 

dan ni llail yang di lrasakan yang lelbi lh bai lk. Sellai ln i ltu, delngan melngeltahui l 

hasi ll pelnelli lti lan i lni l pelrusahaan di lharapkan dapat melndorong telrci lptanya 

kelpuasan pellanggan. 

d. Pelmbaca 

Selbagai l sumbelr untuk melnambah wawasan melngelnai l pelnti lngnya 

pellayanan dan ni llai l yang di lrasakan dalam upaya melni lngkatkan 

kelpuasan pellanggan. 


