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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman yang semakin pesat, hampir semua orang
membutuhkan hal yang serba instan dikarenakan aktivitas masyarakat yang begitu
padat terutama di wilayah Surabaya. Hal ini membuat masyarakat memilih serba
instan seperti salah satu contoh dalam produk makanan cepat saji atau sering
dikenal dengan fastfood untuk memenuhi kebutuhan primernya. Untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat yang seperti ini, para pelaku bisnis menjadikan kondisi
tersebut sebuah peluang bisnis yang cukup menjanjikan. Salah satu contoh
perusahaan yang memanfaatkan peluang yang ada adalah PT. FASTFOOD
Kentucky Fried Chiken atau yang sering kita kenal dengan KFC. Mengisi peluang
tersebut begitu memungkinkan dengan kebiasaan masyarakat Surabaya yang tidak
terlalu menunggu lama dan selalu ingin yang cepat saji. Dengan KFC
menciptakan produk tersebut maka masyarakat Surabaya mendaptkan solusi
seperti apa yang diinginkan, hal ini membuktikan bahwa penjualan KFC semakin

tahun semakin meningkat. Pernyataan tersebut dapat dilihat pada tabel 1.1

Tabel 1.1
Data Penjualan KFC Surabaya
Tahun Penjualan Persentase
2011 435.250.000 -
2012 342.447.000 34.24%
2013 333.567.350 33.35%
2014 457.687.761 37.21%
2015 596.641.765 30.31%

Sumber: www.KFCku.com



Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa data penjualan merupakan
suatu gambaran yang jelas, namun jika kita lihat pada Tabel 1.1 jumlah penjualan
memberikan gambaran yang signifikan. Jika dilihat dari data yang ada adanya
indikasi peningkatan penjualan tersebut dikarenakan semakin bertambah varian
produk yang disediakan oleh KFC. Dengan bertambahnya varian produk maka di
tahun 2014 mengalami peningkatan sebesar 37.21% dari penjualan tahun 2013.
Pada tahun 2015 hanya mengalami peningkatan sebesar 30.31% dari tahun
sebelumnya.

KFC merupakan salah satu tempat makan cepat saji yang menyajikan
produk ayam serta produk-produk yang berkaitan dengan daging. Produk yang
disajikan KFC adalah seperti ayam goreng, kentang goreng, dan burger serta
terdapat pula produk produk tambahan lainnya seperti perkedel dan soup ayam.
KFC membuka berbagai outlet di berbagai kota kota besar di Indonesia. KFC
pada kota-kota besar telah mengalami kesuksesan, salah satunya adalah kota
Surabaya. Kesuksesan KFC dalam industri makanan tentu tidak luput dari
strategi-strategi  yang digunakan seperti strategi harga juga kualitas yang
diberikan, seperti kualitas produknya maupun kualitas pelayanannya. Strategi
inilah yang diharapkan dan menjadikan KFC sebesar sekarang ini.

Kepuasan pelanggan adalah tujuan utama dari setiap perusahaan
sehingga diharapkan nantinya konsumen akan kembali dan terus membeli produk
KFC. Pada umumnya konsumen merasa puas ketika apa yang mereka harapkan

sesuai dengan apa yang mereka inginkan. Dimana yang diinginkan konsumen



adalah harga yang terjangkau dan kualitas dari segi produk maupun pelayanan
yang baik.

Harga merupakan salah satu hal yang paling penting untuk mendapatkan
kepuasan konsumen. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu bagi
keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan seberapa besar
keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari penjualan produknya baik
berupa barang maupun jasa. Penetapan harga yang pas akan menentukan niat beli
konsumen terhadap produk KFC dan menentukan seberapa konsumen merasa
puas akan harga yang ditawarkan oleh KFC.

Selanjutnya ada pula yang akan menjadi pertimbangan konsumen
terhadap kepuasan yang konsumen rasakan, seperti hal nya kualitas produk KFC
dari segi kemasan maupun produk yang KFC tawarkan dan juga kualitas
pelayanan KFC kepada para konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong (2011 :
242) Kualitas Produk adalah satu dari alat posisioning pemasaran Yyang
diunggulkan. Kualitas produk memiliki dampak langsung pada produk dan jasa
serta yang paling dekat dan terhubung dengan nilai pelanggan dan kepuasan.
Kualitas produk memiliki fungsi yaitu meliputi daya tahan keandalan, ketepatan
kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Untuk
meningkatkan kualitas produk perusahaan dapat menerapkan berbagai program
yang menunjang produk KFC sehingga dapat diminati oleh para konsumen.

Selain harga dan kualitas produk, ada juga kualitas layanan yang akan
menjadi pertimbangan konsumen agar merasa puas terhadap KFC. Kualitas

layanan yaitu segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna



memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau
service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan,
hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan
sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen. Tentunya jika
harga dan kualitas produk sudah baik namun tidak diimbangi dengan kualitas
layanan yang baik juga. Hal ini akan membuat para konsumen merasa tidak puas
terhadap KFC.

Menurut penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ari Prasetio (2012:2)
yang menjadi obyek penelitian adalah PT. Tiki menunjukkan adanya pengaruh
harga dan Kualitas layanan secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Inka Janita, Suharyono, dan Andriani
(2014:6) dengan obyek penelitian McDonald’s Malang menunjukkan hasil secara
parsial kualitas layanan dan kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian secara simultan kualitas layanan
dan kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari latar belakang dan hasil penelitian terdahulu, peneliti termotivasi
untuk melakukan pengujian ulang dengan variabel terikat yang sama namun
dengan pengembangan variabel bebas dan juga obyek penelitian yang berbeda
dengan judul “Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan terhadap

Kepuasan Pelanggan pada Kentucky Fried Chicken (KFC) di Surabaya”.



1.2

Perumusan Masalah

Untuk mengemukakan solusi dari sebuah permasalahan maka masalah

tersebut terlebih dahulu di susun pada sebuah kalimat pertanyaan yang sistematis.

Berikut masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.3

14

1.

Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

KFC di Surabaya?

. Apakah Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan KFC di Surabaya?

. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan KFC di Surabaya?

Tujuan Penelitian

. Menguji signifikansi pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan KFC

di Surabaya.

. Menguji signifikansi pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan

Pelanggan KFC di Surabaya

. Menguji signifikansi pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan

Pelanggan KFC di Surabaya.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

. Bagi Peneliti : Manfaat bagi peneliti adalah untuk memperoleh bukti-

bukti, hasil serta informasi tentang pembelajaran jurnal yang di dalamnya



itu membahas hubungan antara dengan Harga dan disertai Kualitas
produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan KFC di
Surabaya.

2. Bagi Perusahaan : Manfaat untuk Perusahaan fastfood KFC tersebut
adalah untuk mengetahui variabel — variabel dari kualitas produk sehingga
konsumen selalu puas akan kualitas yang di berikan KFC Surabaya.

3. Bagi STIE Perbanas : Manfaat yang di peroleh STIE Perbanas yaitu dapat
di Jadikan sebagai penambah pembendaharaan koleksi — koleksi di
perpustakaan STIE Perbanas dan juga berguna untuk bahan pembanding
ataupun bahan acuan yang bisa digunakan untuk Mahasiswa/Mahasiswi

STIE Perbanas surabaya.

1.5 Sistematika Penulisan

Dalam penyusunan penelitian ini untuk susunan penulisannya dibagi
menjadi lima bab, dimana pembahasannya saling berkaitan. Adapun sistematika
penulisan ini adalah sebagai berikut:

BAB |I. PENDAHULUAN

Disini pada pendahuluan berisi latar belakang masalah, rumusan masalah,
pertanyaan, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.

BAB Il. TINJAUAN PUSTAKA

Disini dalam tinjauan pustaka berisi tentang penjabaran penelitian terdahulu dan
landasan teori yang digunakan sebagai kerangka pemikiran serta hipotesis

penelitian tesebut.



BAB I1l. METODE PENELITIAN
Disini dalam landasan teori di dalamnya berisi desain atau rancangan peneletian
dan batasan penelitian serta berbagai identifikasi variabel, definisi operasional,
populasi dan sampel. Dan di dalamnya pula juga terdapat pengambilan sampel,
instrumen penelitiannya, data dan metode pengumpulan data, uji validitas dan
reabilitas serta teknik — teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian
tersebut.

BAB IV. GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA
Dalam subab ini menjelaskan tentang gambaran subyek penelitian, analisis
data serta pembahasan dari hasil penelitian terdahulu.

BAB V. PENUTUP
Dalam subab ini menjelaskan tentang kesimpulan penelitian, keterbatasan atas
penelitian yang dilakukan, serta saran yang merupakan implikasi hasil

penelitian bagi pihak terkait.



