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ABSTRAK

Perusahaan juga perlu mengetahui kebutuhan konsumen dan memenuhi kebutuhan
konsumen. Kepuasan pelanggan adalah faktor penting untuk keberhasilan suatu
bisnis dan memiliki kemungkinan untuk mempengaruhi kesetiaan pelanggan.Studi
tentang kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan telah dilakukan dalam
pemasaran bertahun-tahun. Loyalitas pelanggan berperan penting dalam teori dan
praktik pemasaran karena berhubungan dengan probabilitas perusahaan. Tujuan
dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, kualitas produk,
promosi dan kewajaran harga terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas

konsumen.

Pembaharuan penelitian ini menggunakan gender dan tingkat pendidikan
sebagai variabel moderasi, menggunakan metode penelitian kuantitatif sebanyak
377 responden dengan Structural Equation Model (SEM) program AMOS.
Penelitian ini- memberikan hasil antara lain : 1) Kualitas layanan signifikan dan
positif terhadap kepuasan konsumen, 2) Kualitas produk signifikan dan positif
terhadap kepuasan konsumen, 3) Promosi tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen, 4) Kewajaran harga signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen

5) Kepuasan konsumen signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas produk, Promosi, Kewajaran harga,

Kepuasan dan loyalitas konsumen
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ABSTRACT

Companies also need to know the needs of consumers and meet the needs of
consumers. Customer satisfaction is an important factor for the success of a
business and has the possibility to influence customer loyalty. The study of customer
satisfaction and customer loyalty has been done in marketing for years. Customer
loyalty is an important role in marketing theory and practice because it is related
to company probability. The purpose of this study was-to determine the effect of
service quality, product quality, promotion and fairness of prices on customer

satisfaction and customer loyalty.

This research update uses gender and education level as moderating variables,
using quantitative research methods of 377 respondents with the AMOS program
Structural Equation Model (SEM). This study provides the following results: 1)
service quality has a positive and Significant on customer satisfaction, 2) product
quality has-a-positive and Significant on customer satisfaction, 3) Promotion does
not affect on customer satisfaction, 4) Price fairness has a positive and Significant
on customer satisfaction 5) Consumer satisfaction has a positive and Significant

on consumer loyalty.

Keywords: Service Quality, Product Quality, Promotion, Price Fairness, Customer

Satisfaction and Loyalty
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman dan kemajuan teknologi yang pesat, sehingga
semakin mudahnya manusia dalam melakukan segala sesuatu. Terjadi pula
perubahan pola dan gaya hidup manusia pada saat ini. Kita dapat melihat
salah satu contohnya yaitu semakin maraknya makanan siap saji atau biasa
disebut junk food atau fast food atau yang sering terdengar dengan sebutan
makanan cepat saji. Makanan cepat saji yang dikenal dengan istilah fastfood
telah berkembang pesat di Indonesia. Makanan ini dapat dibeli dan
dikonsumsi dengan‘cepat dan mudah oleh konsumen.

Konsumen tidak memerlukan waktu yang lama untuk makanan yang
dipesan untuk dapat dikonsumsi karena proses pemesananya sangat mudah.
Fastfood juga merupakan alternatif untuk pilihan makanan untuk orang-
orang yang sibuk dan suka berperilaku konsumtif. Konsep makanan cepat
saji sudah ada sejak Zaman Romawi Kuno, masyarakat pada saat itu
menjual roti yang telah dicelupkan dengan minuman anggur sebagai
makanan yang cepat dikonsumsi untuk sarapan.

Makanan ini dikonsumsi oleh orang-orang yang tidak memiliki
banyak waktu atau buru-buru karena harus bekerja dan disibukkan oleh
kegiatan . Pada Abad ke 20 menjadi awal mula munculnya restoran cepat
saji. Restoran cepat saji pertama adalah White Castle, yang menyediakan

hamburger dan berdiri di Kansas pada tahun 1916. Seiring berjalnnya waktu



perkembangan restoran fastfood semakin berkembang pesat karena
dilatarbelakagi oleh kecepatan perkembangan teknologi, hal ini membuat
pergerakan masyarakat menjadi lebih cepat terutama kebutuhan akan
produk-produk yang bersifat lebih praktis .

Di Indonesia sendiri, sudah terdapat banyak bisnis fastfood yang
semakin bervariasi, khususnya di Daerah Istimewa Yogyakarta dengan
berbagai brand, varian dan harga, hal ini memberikan gambaran bagi pelaku
usaha bahwa pertumbuhan bisnis ini akan memperketat persaingan bisnis.
Dalam menghadapi suatu persaingan-yang tinggi maka setiap perusahaan
dituntut untuk menentukan strategi dengan menciptakan dan memberikan
pelayanan yang baik serta perusahaan juga perlu memperhatikan kualitas
produk yang baik. Hal yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha dalam
mempertahankan konsumen yaitu perushaan harus menitikberatkan strategi
pada peningkatan kepuasan konsumen. Kepuasan yang dirasakan oleh
konsumen dapat membuat konsumen menjadi loyal pada perusahaan.

Perusahaan juga perlu mengetahui kebutuhan konsumen dan
memenuhi kebutuhan konsumen. Hal ini dapat menjadi peluang bagi
perusahaan dalam mempertahankan konsumen. Menurut Atmawati dan
Wahyuddin (2004), peningkatan intensitas persaingan yang terjadi
menuntut perusahaan untuk senantiasa berusaha memenuhi harapan
konsumen dengan memberikan pelayanan yang lebih baik dibandingkan

pesaing.



Bisnis fastfood cepat bertumbuh di Indonesia, karena ada
peningkatan kelas menengah. Menurut Widiatmanti (2015), keberadaan
kelas menengah ini makin menggairahkan bagi para pelaku bisnis fast-food
karena perilakunya yang cenderung konsumtif untuk mengikuti tren gaya
hidup modern. Perkembangan kelas menengah menjadi salah satu kunci
pertumbuhan ekonomi dan kemajuan Indonesia. Bank Dunia mencatat, ada
sebanyak 45% populasi atau 115 juta orang yang berpotensi naik status
menjadi kelas menengah di Indonesia dan menjadi motor perekonomian
Indonesia ke depan.

The World Bank dalam laporannya, "Aspiring Indonesia -
Expanding the Middle Class”, Bank Dunia mengungkap besarnya potensi
kelas menengah terhadap ekonomi_Indonesia. Dalam periode 15 tahun
terakhir, jumlah populasi kelas menengah Indonesia naik dari 7% menjadi
20% atau sekitar 52 juta orang. Sehingga hal ini dapat menjadi peluang
usaha untuk pelaku bisnis fast-food untuk membidik pangsa pasarnya.

Bertumbuhnya restoran cepat saji di Indonesia hadir dengan
berbagai brand salah satunya adalah Burger King. Burger King pertama kali
hadir di Indonesia pada tahun 1980-an dan sempat tutup pada tahun 1998
setelah terkena dampak krisis moneter. Pada bulan April 2007, Burger King
kembali hadir di Indonesia dan memiliki cabang-cabang di berbagai kota di
Indonesia. Objek penelitian dari penelitian ini adalah Burger King yang
berada di Yogyakarta dikarenakan daerah ini sangat prospektif untuk

dijadikan tempat berbisnis fast-food hal ini dapat dilihat dari PDRB DIY.


https://id.wikipedia.org/wiki/Krisis_finansial_Asia_1997

Berdasarkan klasifikasi usaha BPS DIY, café dan restoran termasuk

kategori lapangan usaha penyediaan akomodasi dan makan minum, sub

kategori penyedian makan/minum.

Tabel 1.1

Kontribusi Lapangan Usaha Penyediaan Akomodasi dan

Makan Minum Terhadap PDRB DIY tahun 2015-2019

dan Makan Minum

Lapangan Usaha 2015 2016 2017 2018 | 2019

1. Penyedia Akomodasi 19,7% 20,2% 21,1% | 22,2% | 24,4%
2.Penyedia Makan Minum | 80,3% 79,8% 78,9% | 77,8% | 75,6%
Penyediaan . Akomodasi | 100% 100% 100% | 100% | 100%

Sumber: diolah dari BPS DIY

Pada tahun 2019, kategori penyediaan akomodasi dan penyedia

makan.-minum berkontribusi tehadap PDRB DIY sebesar 14,63 triliun

sekitar 75,6% merupakan kontribusi dari sub kategori penyediaan makan

minum (restoran, café dan sejenisnya) dan sebesar 24,4% merupakan

kontribusi dari sub penyedia akomodasi (hotel,losmen, dan penginapan).

Secara keseluruhan, laju pertumbuhan kategori ini penyedia akomodasi

cenderung naik. Sedangkan penyedia makan minum cenderung turun. Pada

dasarnya ketika penyedia akomodasi cenderung naik biasanya penyedia

makan minum akan cenderung naik juga namun ini keterbalikannya




sehingga menjadi menarik. Penyebab penurunan ini mungkin disebabkan
karena beberapa pihak penyedia akomodasi juga berperan sebagai penyedia
makan minum bagi para tamu namun transaksinya tidak tercatat di
pemerintah daerah. Untuk tetap bisa bertahan di tengah persaingan ini
pelaku usaha harus bisa menjaga kesetiaannya, dimana konsumen Burger
King akan melakukan pembelian ulang, atas produk yang dalam ilmu

marketing disebut dengan loyalitas konsumen.

Menurut Kotler dan Keller (2009:152) salah satu karakteristik
pelanggan yang loyal adalah selalumelakukan pembelian ulang secara terus
menerus. Loyalitas pelanggan telah menduduki tempat paling menonjol
dalam teori dan praktik pemasaran (Berry, 1995; Oliver, 1999) dalam
Yaqub (2019), loyalitas konsumen sangat berperan penting dalam
implementasi suatu usaha (Toufaily et al., 2013) dalam yaqub (2019) karena
kaitannya. yang erat dengan profitabilitas. Pentingnya pemahaman
mendalam 'tentang loyalitas konsumen fastfood untuk memastikan
keberlangsungan hidup suatu bisnis dan dapat mengatur pertumbuhan bisnis
jangka panjang.

Pentingnya loyalitas konsumen ini menjadi perhatian penting bagi
para manajer dan banyak pelaku usaha. Persaingan bisnis yang ketat ini
menimbulkan kekhawatiran bagi para pelaku wusaha agar tetap
mempertahankan loyalitas konsumennya. Penelitian yang dilakukan oleh
Al-Msallam (2015)pelanggan yang puas dengan produk atau layanan lebih

cenderung mengulangi pembelian dan merekomendasikan pengalaman



konsumsi kepada orang lain. Menurut Tjiptono (2008:67) kualitas memiliki
hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan.

Hubungan yang erat antara kualitas produk dan pelayanan, kepuasan
pelanggan, dan profitabilitas perusahaan. Semakin tinggi tingkat kualitas
menyebabkan semakin tingginya kepuasan pelanggan dan juga mendukung
harga yang lebih tinggi serta (sering kali) biaya yang lebih rendah (Tjiptono,
2008:70). Dalam lingkungan yang kompetitif, berinvestasi dalam kepuasan
pelanggan adalah cara menciptakan keuntungan yang berkelanjutan. Ada
banyak factor yang mempengaruhi_kepuasan konsumen, penelitian yang
dilakukan oleh Delima et al(2019) yang meneliti tentang Influence of
Service quality, product guality, price, Brand image and promotion to
consumer satisfaction . affecting..on consumer loyalty (online shop)
mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan , kualitas produk, harga , brand
image-dan promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Rimawan (2017) menemukan
bahwa kualitas produk , kualitas layanan dan kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Perbedaan hasil literatur
sebelumnya membuat peneliti ingin meneliti ulang. Pembaharuan dari
penelitian ini , peneliti memasukkan gender dan tingkat Pendidikan sebagai
variable moderasi.

Penelitian ini akan memperkaya literatur marketing terkait kepuasan
konsumen dan loyalitas konsumen di restoran cepat saji dengan variabel

moderasi gender dan tingkat pendidikan. Berdasarkan uraian diatas, maka



penulis memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh

Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk,Kewajaran Harga Dan Promosi

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen (Studi Kasus pada Konsumen

Burger King di Yogyakarta)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan diatas maka

rumusan masalah yang ingin di teliti adalah :

1.

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Burger King di Yogyakarta ?

Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Burger King di Yogyakarta?

Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada
Burger King di Yogyakarta?

Apakah kewajaran harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Burger King di Yogyakarta?

Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen pada Burger King di Yogyakarta?

Apakah gender memoderasi hubungan-hubungan antar variabel
kualitas layanan, produk , promosi dan kewajaran harga terhadap

kepuasan dan loyalitas konsumen ?



7. Apakah tingkat pendidikan memoderasi hubungan-hubungan antar
variabel kualitas layanan, produk , promosi dan kewajaran harga
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan diatas maka tujuan
penelitian yang ingin dicapai adalah :

1. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Burger King di Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Burger King di Yogyakarta.

3. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Burger King di Yogyakarta.

4. Untuk mengetahui apakah kewajaran harga berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Burger King di Yogyakarta.

5. Untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen pada Burger King di Yogyakarta.

6. Untuk mengetahui apakah gender memoderasi hubungan-hubungan
antar variabel kualitas layanan, produk , promosi dan kewajaran
harga terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen

7. Untuk mengetahui apakah tingkat pendidikan memoderasi terhadap
hubungan-hubungan antar variabel kualitas layanan, produk |,
promosi dan kewajaran harga terhadap kepuasan dan loyalitas

konsumen



1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penulisan diatas , manfaar yang dapat diberikan sebagai

berikut:

1. Bagi Perusahaan/Instansi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan panduan atau
rekomendasi bagi Burger King di Yogyakarta untuk menjalankan
bisnisnya, terutama yang berhubungan dengan objek penelitian
pemasaran, mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan.

2. Bagi Manajer
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan
khususnya.mengenai loyalitas pelanggan serta menambah pengalaman
di dalam mempraktekkan disiplin ilmu manajemen khususnya
pemasaran serta dapat digunakan sebagai referensi dalam pengambilan
keputusan.

3. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan berguna untuk menambah pengetahuan,
informasi sekaligus sebagai bahan acuan untuk perbandingan dalam

penelitian serupa.



1.5 Batasan Penelitian

Penelitian ini memiliki batasan-batasan sebagai berikut :

1.

Penelitian  dilakukan terhadap konsumen yang pernah
menggunakan membeli menu makanan Burger King di Yogyakarta
Konsumen yang diberikan kusioner memiliki umur 17 tahun keatas
Proses penelitian dilakukan pada saat pandemi Covid-19 yaitu
bulan April- Agustus 2020

Penelitian berfokus pada variabel kualitas layanan, kualitas produk,
promosi dan kewajaran harga. terhadap kepuasan dan loyalitas

konsumen.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan, maka dapat ditarik simpulan
sebagai berikut :

1. Responden yang ikut berpartisipasi dalam " mengisi kusioner
sebanyak 377 responden. Profil sosio demografi responden dalam
penelitian ini adalah 44,3% berjenis kelamin pria dan 55,7% berjenis
kelamin wanita. Mayoritas responden berusia 18-25 tahun dan
mayoritas responden dengan Pendidikan terakhir Sarjana yaitu 52%.
Pekerjaan. yang  digeluti dominan sebagai mahasiswa dengan
prosentase 48,8%. Rata-rata responden mengunjungi Burger King 2-
3 kali dalam sebulan.

2. Hasil uji hipotesis menggunakan program AMOS spesifik dengan
Structural Equation Modeling, diperoleh kesimpulan sebagai
berikut :

a. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Burger
King sehingga Hipotesis 1 diterima

b. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk

68



berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Burger King
sehingga Hipotesis 2 diterima

Promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa promosi tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Burger King
sehingga Hipotesis 3 ditolak.

Kewajaran harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kewajaran
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Burger
King sehingga Hipotesis 4 diterima

Kepuasan ' konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa
Kepuasan ~ konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen Burger King sehingga Hipotesis 5 diterima
Peneliti menemukan gender dan tingkat pendidikan
memoderasi hubungan-hubungan antar variabel kualitas
layanan, produk , promosi dan kewajaran harga terhadap
kepuasan dan loyalitas konsumen ditemukan bahwa ada
perbedaan perilaku konsumen pria dan wanita. Serta ada
perbedaan perilaku antara tingkat pendidikan umum dan

sarjana
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memeliki keterbatasan yang membuatnya kurang sempurna.

Adapun keterbatasan tersebut diantaranya sebagai berikut :

1.

5.3 Saran

Penelitian ini hanya memfokuskan diri pada gerai Burger King di
area Yogyakarta saja, sedangkan Burger King adalah perusahaan
skala multinasional yang memiliki banyak gerai baik di Indonesia
maupun skala Internasional. Hasil penelitian ini-hanya memberikan
potret gambaran kondisi pelanggan Burger King di Yogyakarta saja.
Kriteria responden dalam penelitian ini tidak memperhatikan kelas
sosial

Penelitian ini hanya menggunakan aspek gender dan tingkat

Pendidikan sebagal variable moderasi.

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan dari penelitian ini, penulis

memberikan saran yang dapat diberikan pada penelitian selanjutnya untuk

mendapatka hasil yang jauh lebih baik, sebagai berikut :

1.

Bagi Perusahaan Burger King

Hasil dari penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi para
praktisi khususnya para pelaku bisnis restoran cepat saji untuk lebih
memperhatikan aspek kualitas layanan, kualitas produk, promosi
dan kewajaran harga dalm upaya menambah konsumen atau

membangun loyalitas konsumen. Selain itu, hasil penelitian ini juga
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dapat digunakan sebagai masukan untuk praktisi dalam

memperhatikan perilaku konsumen berdasarkan gender.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya dapat menambahkan variable moderasi
lain seperti : Usia, pekerjaan pengeluaran untuk mempertajam hasil
Analisa. Pertanyaan dalam kusioner dapat di  minimalisir agar

responden tidak asal mengisi.
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