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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dunia kuliner sekarang ini di Indonesia pada umuandgn di Bandung
pada khususnya mengalami kemajuan yang cukup p&saah satunya
pekembangan yang cukup pesat di Bandung adalais oistkanan yang menjadi
salah satu tujuan wisatawan lokal maupun wisatamvancanegara yang datang
untuk wisata kuliner. Jenis Industri makanan yad@ di Bandung beraneka
ragam mulai dari restoran, café, tempat makan kaka, pujasera, industri

katering dan lain sebagainya.

Persaingan dalam industri jasa boga khususnyaraestocukup ketat
dikarenakan semakin banyaknya restoran yang bewtamcerta setiap pelaku
bisnis ini selalu meningkatkan kualitas produk aéttialitas pelayanan dalam
menjalankan bisnisnya tersebut untuk memberikamniasgn pada konsumennya.
Kepuasan maupun ketiadakpuasan pelanggan telahkiserhasar. Semakin
banyak pihak yang menaruh perhatian terhadap halelet. Pihak yang
berhubungan langsung dengan kepuasan dan ketideampwadalah pemasaran,
konsumen, konsumeris dan peneliti prilaku konsunfErsaingan yang semakin

ketat dengan banyaknya produsen yang terlibat, hagngkan setiap perusahaan



yang bergerak di bidang industri jasa boga yanglisinya dalam bidang restoran

harus menempatkan orientasi kepada kepuasan palasgbagai tujuan utama.

Produk yang terdiri dari barang dan jasa memilikalkas tersendiri,
dimana kualitas merupakan suatu kondisi dinamisgyaerhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses maupun lingkungag yEpat memenuhi atau
melebihi harapan, sedangkan kepuasan konsumen akerugingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan antara kinerja igarasakan dibandingkan

dengan harapannya.

Papa Ron’s Pizza Bandung merupakan jenis usahabemggrak dalam
bidang franchaise atau biasa disebut dengan waralaba yang memalilicabang
yang berada di kota Bandung yang beralamat di duPARivai 11 Bandung. Papa
Ron’s Pizza merupakan restoran yang khusus mepjoaluk Pizza dan jenis
produk makanan lainnya yang menjadi pendukung ofekanan utama. Papa
ron’s Pizza Bandung memiliki restoran yang cukugsludengan memiliki dua

lantai.

Dengan semakin banyaknya pesaing yang muncul demgajual jenis
produk yang sama dengan Papa Ron’s Pizza sehingga Ron’s Pizza
mengalami penurunan jumlah konsumen yang datargyikan pula data total
jumlah konsumen yang datang mulai dari Oktober-BDsz 2008 s/d bulan

Januari-Maret 2009, yaitu sebagai berikut:



Tabel 1.1

Jumlah Konsumen Yang Datang Pada Papa Ron’s PizzaaBdung

Jumlah konsumen
Tahun Bulan datang Persentase
(bulan)
Oktober 3.450 0%

2008 November 3.260 -5,51%
Desember 3.115 -4,45%
Januari 2.044 -34,38%

2009 Februari 2.156 5,48%

Maret 2.454 13,82%

Sumber : Papa Ron’s Pizza Bandung

Berdasarkan Tabel 1.1 mengenai jumlah konsumen yatgng pada
Papa Ron’s Pizza Bandung mulai dari bulan Oktokesdimber 2008 s/d bulan
Januari-Maret 2009. Papa Ron’s Pizza Bandung mamggbenurunan jumlah
pengunjung pada bulan Oktober-Desember 2008 damryn@sm jumlah konsumen
yang paling signifikan yaitu pada bulan Januari®88besar -34,38% dan pada
bulan berikutnya yaitu bulan Februari dan Maret gaéami kenaikan sebesar
5,48% dan 13,82%. Sehingga dari jumlah konsumeg gatang ke Papa Ron’s
Pizza Bandung, konsumen Papa Ron’s Pizza masi bayg@ag kurang puas

dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan gdvegikan.

Oleh sebab itu penulis melakukan observasi padaraesPapa Ron’s
Pizza Bandung. Berdasarkan observasi awal yangalideerdasarkan pendapat

konsumen Papa Ron’s Pizza Bandung tentang sebptesakonsumen tentang



kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikleh Papa Ron’s Pizza

Bandung.

Hasil dari observasi awal tentang seberapa puasukoen tentang
kualitas produk dan kualitas pelayanan yang dikbheriPapa Ron’s Pizza
Bandung dengan jumlah kuesioner yang disebar gaka0 responden selama
satu minggu berdasarkan harapan konsumen sertgakireng di berikan Papa
Ron’s Pizza maka di dapat rata-rata Gap ( hasitl&letsesuaian antara harapan
dengan kinerja yang di dapat) yaitu sebersar 52fgale kesesuaian kepuasan
konsumen (hasil kesesuaian antara harapan denganakiyang di dapat) yaitu
sebesar 48%, ini berarti bahwa tingkat kepuasarsikoen Papa Ron’s Pizza
merasa kurang puas dengan kualitas produk dan t&siapelayanan yang
diberikan. Hal ini diduga karena kualitas produkn daialitas pelayanan yang
diberikan oleh Papa Ron’s Pizza Bandung belum sedeagan harapan

konsumennya.

Berdasarkan banyak faktor yang mempengaruhi kepu&snsumen,

penulis tertarik mengkayji lebih jauh dengan melakugenelitian yang berjudul

"PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN . KONSUMEN PAPA RON'S PIZZA

BANDUNG".



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka identifik@salah yang dapat

di uraikan sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas produk Restoran Papa Ron’s Biardung?

2. Bagaiman kualitas pelayanan Restoran Papa Ror¢a Bandung?

3. Bagaimana kepuasan konsumen Restoran Papa Ronmm Piz
Bandung?

4, Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan lsigégkyanan

terhadap kepuasan konsumen Papa Ron'’s Pizza Badung

1.3  Tujuan Dan Kegunaan Penelitian
Adapun tujuan dan manfaat diadakannya penelitiaalahd sebagai

berikut:

1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan, makantyjang hendak

dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut

1. Untuk mengetahui Kualitas Produk Restoran Papa Rdhzza
Bandung.

2. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Restoran PapesRPizza
Bandung.

3. Untuk mengetahui Kepuasan Konsumen Restoran Papa Rzza

Bandung.



4. Untuk mengetahui pengaruh kualiats produk dan tasajelayanan

terhadap kepuasan konsumen Restoran Papa RonsBanzung.

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkapal memberikan

manfaat yang berguna bagi semua pihak yang bertegen, diantaranya:

1. Kegunaan Teoritis
a. Menambah ilmu pengetahuan mengenai masalahsgtang di
teliti,yaitu mengenai masalah kualitas produk danalikas

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan infasi tambahan
atau referensi bagi ilmu manajemen pemasaranukhya dan

IImu pengetahuan secara umum

2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Perusahaan

Dalam penelitian ini diharapkan dapat menghasilkaratu
kesimpulan dan saran-saran terhadap masalah ydraylagi
perusahaan sebagai suatu masukan informasi dalaelit@a

perilaku konsumen.



b. Bagi Pihak Lain

Dapat dijadikan sebagai sumber pemikiran untuk gratlangan
iimu pengetahuan khususnya dibidang pemasaran elaagai

sarana informasi bagi para pembaca yang akan makaad

penelitian pada bidang yang sama.



