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BAB I 

 

 

PENDAHULUAN 
 

 
 

1.1 Latar Belakang 

 

Semakin cepat berkembangnya zaman dan perekonomian saat ini, ada berbagai cara 

yang dilakukan konsumen dalam memenuhi kebutuhan dasar, terdapat 5 kebutuhan dasar 

manusia menurut maslow, yaitu kebutuhan fisik, kebutuhan akan rasa aman, kebutuhan 

sosial, kebutuhan pengakuan dan kebutuhan aktualisasi diri. Dalam kebutuhan fisik yaitu 

berupa kebutuhan untu makan, minum, tempat tinggal dan lainnya . Pada pemenuhan 

kebutuhan fisik ini untuk memnuhi makan dan minum menjadi poin penting bagi 

perusahaan atau pemasok barang dan jasa di pasar untuk menawarkan produk yang 

beragam, dan sesuai dengan kebutuhan konsumen, bahkan berusaha untuk memenuhi 

semua kebutuhan konsumen. Hal ini juga dilakukan oleh restoran khususnya restoran cepat 

saji yang telah berusaha menyesuaikan dan memenuhi kebutuhan konsumen yang datang 

seiring dengan meningkatnya permintaan konsumen. 

Valoka (2017) mendefisinisikan, Fast food sebagai makanan yang mudah dikemas, 

mudah disajikan, praktis atau mudah diolah. Produksi makanan ini dengan menggunakan 

teknlogi dalam industri makanan dan mengandung berbagai zat adiktif untuk mengawetkan 

produk dan memberikan rasa. Selain itu, pada Wikipedia, restoran fast food adalah tempat 

yang menyajikan makanan dan minuman dalam waktu yang relatif singkat mulai dari 

pemesanan hingga melayani pelanggan. Biasanya disajikan dalam bentuk hamburger atau 

ayam goreng. 



2 
 

Perkembangan restoran cepat saji di Indonesia setiap tahunnya mengalami kenaikan 

tiap tahunnya. Disebutkan dalam Bisnis.com (2019), menurut Emil Arifin selaku wakil 

ketua umum perhimpunan hotel dan restoran Indonesia Restoran siap saji tumbuh stabil 
 

dan akan semakin baik. Restoran cepat saji   terus menerus mengalami penaikan sebesar 
 

10% hingga 15% (pertahunnya). Dengan tingkat pertumbuhan ini banyak restoran cepat 

saji yang mempeluas jangkauannya hingga berbagai wilayah di Indonesia, dan juga di 

dorong oleh respon positif dari semua kalangan masyarakat terhadap adanya restoran cepat 

saji. 

Banyak restoran cepat saji di seluruh wilayah Indonesia seperti Kentucky Fried Chicken 

(KFC), A&W, Hoka Hoka Bento (Hokben), Richeesee Factory, Mc Donald‟s dan lainnya. 

Sejarah awal makanan cepat saji di Indonesia yaitu pada tahun 1956 makanan cepat saji 

pertama, Bakmi GM atau Bakmi Gajah Mada didirikan di Jakarta. Di bawah nama 

perusahaan PT Griya Miesejati, Bakmi GM telah menjadi ikon kuliner mie di Jakarta. 

Restoran ini didirikan oleh pasangan bernama Tjhai Sioe dan Loei Kwai Fong. Lalu, 

diposisi kedua terdapat American Hamburger di tahun 1977, Ketiga KFC di tahun 1979, 

lalu McDonald‟s s pertama kali membuka gerai di Indonesia tahun 1991 tepat di kawasan 

Sarinah Jakarta. 
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Tabel 1.1. Top Brand Index Fase 2 2022 

 

BRAND TBI 2021 TBI 2022 

McDonald‟s 30,5% 26,2% 

KFC 28,5% 27,2 % 

Hoka Hoka Bento 10,1% 9,4 % 

AW 9,1% 7,6 % 
 
 

Sumber: Top Brand Award (2022) 

 
Berdasarkan Tabel 1.1 diatas bahwa Mc Donald‟s berada diposisi pertama pada tahun 

2021 dengan persentase 30,5% diikuti KFC sebesar 28,5%, Hoka Hoka Bento sebesar 

10,1% dan AW sebesar9,1%. Namun, ditahun 2022 terdapat perubahan posisi antara 

McDonald dan KFC, yang mana McDonald berada di posisi kedua dengan penurunan dari 

30,5% menjadi 26,2%. Hal ini menjadi pertanyaan mengapa McDonald berada di posisi 

kedua di tahu 2022 dengan persentase penurunan yang cukup besar. 

McDonald's, atau biasa dikenal dengan McD, merupakan restoran makanan cepat saji 

terbesar di dunia. Menu utama McDonald's adalah hamburger, dan ada juga minuman 

ringan, kentang goreng, ayam goreng dan hidangan lain yang disesuaikan dengan lokasi 

restoran.Seiring waktu, McDonald's memperluas lokasinya ke seluruh Indonesia. 
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Gambar 1.1 Aplikasi McDonald’s 

 
Salah satu strategi yang saat ini dilakukan Mc Donald‟s adalah melalui Aplikasi 

Khusus Mc Donald‟s. Pada 8 Mei 2019, McDonald's merilis aplikasi mobile yang 

memungkinkan pelanggan memesan makanan dari smartphone mereka. Sebelumnya, 

McDonald's memiliki layanan pengiriman yang disebut McDelivery. Sangat disayangkan 

bahwa McDonald's hanya menawarkan layanan pengiriman dan sangat sedikit tentang 

restoran. Lalu, aplikasi McDonald's ini bisa digunakan pesan antar, drive thru, dan juga 

dine in. Serta, memberikan beberapa inovasi atau ide baru untuk aplikasi ini, antara lain 

fitur penawaran promo diskon, kandungan gizi makanan, informasi menu, lokasi, dan 

McDelivery. 
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Gambar 1.2 Ulasan Aplikasi McDonald’s 

 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan penulis maka dilakukanlah preliminary 

research dari applikasi McDonald‟s dengan penilaian dan review dari app store serta 

wawancara kepada salah satu pengguna aplikasi McDonald‟s. Penulis melihat adanya 

ulasan yang kurang baik diberikan oleh para pengguna aplikasi McDonald‟s. Menurut 

Pardiyono (2007), teks ulasan mengacu pada teks yang digunakan untuk mengkritik, 

mengevaluasi, atau mengkritik karya intelektual. Dari ulasan tersebut terdapat komentar 

yang mengatakan kekurangan dari aplikasi McDonald‟s ini dari segi keefektifan dan e- 

service quality dari penggunaan aplikasi McDonald‟s ini yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. dan juga membandingkan perusahaan yang serupa di bidang makanan 

yang juga meluncurkan applikasi yaitu Burger King. 
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Gambar 1.3 Rating Aplikasi McDonald’s 
 
 

 

Gambar 1.4 Rating Aplikasi Burger King 

 

Berdasrkan gambar 1.3 Dan gambar 1.4 rating yang diberikan pengguna aplikasi tersebut 

McDonald‟s memiliki rating yang lebih kecil dibandingkan. Hal ini menjadi acuan bagi 

penulis bahwa lebih banyak konsumen yang merasa puas terhadap penggunaan aplikasi 

burger king dibandingkan aplikasi mcdonald‟s dan menunjukan kurangnya e-service 

quality yang diberikan McDonald‟s. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan salah satu mahasiswa Universitas 

Sriwijaya, berinisial A. mengatakan bahwa dirinya pernah melakukan transaksi 

menggunakan aplikasi McDonald‟s. namun, saat hendak menggunakan aplikasi tersebut 
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dengan menukarkan penawaran yang ada di aplikasi. Saat itu si A telah menukar paket 

sesuai dengan penawaran yang diberikan. Akan tetapi, pegawai di McDonald mengatakan 

bahwa salah satu menu yang terdapat pada penawaran tersebut tidak ada, karena sedang 

ada perbaikan pada mesin. Lalu, inisial A mengatakan bahwa tidak masalah tanpa menu 

tersebut, namun pegawai mengatakan bahwa mereka tidak bisa. Lalu, inisial A mengatakan 

penawaran apa yang diberikan pihak McDonald‟s sebagai ganti dari menu tersebut. 

Namun, pegawai McDonald‟s mengatakan bahwa tidak ada penawaran yang bisa 

digantikan atau tidak bisa menukarkan penawaran tersebut, sedangkan tiket penawaran 

sudah di klik oleh insial A. Dari deskripsi ini bahwa kurangnya e-service quality yang 

diberikan pihak McDonald‟s kepada konsumen. Yang berdampak negative terhadap 

aplikasi McDonald‟s itu sendiri dan berpengaruh pada kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil preliminary research yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan 

bahwa konsumen yang menggunakan applikasi McDonald‟s kurang puas terhadap e- 

service quality yang diterima konsumen. Maka dari itu, penulis memilih e-service quality 

sebagai dimensi dan akan dilihat pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan aplikasi McDonald‟s. Berdasarkan uraian latar belakang diatas, yang 

dilakukan maka penulis tertarik untuk memilih judul “Pengaruh E-Service Quality 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Penggunaan Aplikasi McDonald (Studi Pada 

Masyarakat Kota Palembang”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Dari latar belakang tersebut di atas, maka rumusan masalah yang diangkat pada 

penelitian ini yaitu, Apakah e-service quality mempengaruhi kepuasan konsumen pada 

penggunaan aplikasi McDonald di Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Untuk mengetahui dan menganalisa apakah e-service quality mempengaruhi kepuasan 

konsumen pada penggunaan aplikasi McDonald di Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

1. Sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya dalam konteks isu-isu yang 

berkaitan dengan manajemen pemasaran khususnya dalam e-service quality. 

2. Sebagai tambahan ilmu dan konsentrasi jurusan Manajemen Pemasaran. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

1. Sebagai salah satu syarat Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Sriwijaya. 

2. Untuk McDonald‟s penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan 

terutama mengenai E- Service Quality terhadap kepuasan pelanggan. 
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