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	BAB I  PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang Penelitian
	Industri makanan dan minuman diproyeksi masih menjadi salah satu sektor andalan penopang manufaktur dan ekonomi nasional. Di Indonesia, industri makanan dan minuman mengalami peningkatan yang cukup pesat. Saat ini, banyak orang membuka peluang usaha ...
	Berdasarkan data dari BPS pada tahun 2015, berkembangnya bisnis kuliner di Indonesia salah satunya semakin banyak jumlah restoran yang ada, meskipun lingkup bisnis kuliner tidak terbatas. Setiap tahunnya jumlah bisnis kuliner semakin bertambah dan men...
	Persaingan di dunia kuliner saat ini sangat ketat, walau demikian setiap pemilik bisnis tetap mendapatkan pembeli maupun pelanggan. Hal itu tak lepas dari sifat bisnis kuliner yang menunjang kebutuhan paling dasar manusia, yakni makan dan minum. Kondi...
	Dewasa ini, masyarakat Indonesia terutama masyarakat perkotaan mulai tertarik dan menyukai jenis makanan fast food seperti hamburger, fried chicken, spaghetti, pizza, hot dog dan masih banyak lagi. Ketertarikan ini pada dasarnya disebabkan oleh mobili...
	Perkembangan restoran fast food dari tahun ke tahun semakin meningkat (Direktori Franchise Indonesia Edisi 3, 2007). Hal ini ditandai dengan maraknya kehadiran restoran-restoran yang menyajikan hidangan cepat saji di Indonesia. Restoran fast food ini ...
	Kualitas pelayanan yaitu upaya perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan melalui jasa yang mengiringi produk yang ditawarkan dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan bertumpu pada upaya memuaskan keinginan atau perminta...
	Dampak dari perilaku konsumtif masyarakat turut dirasakan di Kota Tasikmalaya. Terbukti dengan adanya tren olahan ayam yang semakin banyak. Restoran-restoran ini berlomba untuk menciptakan produk yang sesuai dengan selera masyarakat. Salah satu restor...
	Pada saat ini Lazatto sudah memiliki ±42 gerai, dengan 35 gerai berada di Tasikmalaya. Hal ini karena sifat masyarakat Tasikmalaya yang cenderung konsumtif terbukti dengan daerah yang dianggapnya ramai pasti ada Lazatto. Tetapi hal ini tidak mempengar...
	Disamping keberhasilannya, Lazatto tentu memiliki banyak pesaing. Untuk mempertahankan eksistensinya Lazatto harus memberikan layanan terbaik dan mendengar keluhan dari konsumen. Keluhan yang dialami pelanggan Lazatto yaitu ketika antrian panjang, pel...
	Dari penjelasan di atas peneliti tertarik untuk meneliti harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan apakah faktor tersebut dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap produk Lazatto. Dengan berbagai latar belakang dan pemikiran ...
	1.2. Identifikasi Masalah
	Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, dapat diidentifikasikan  permasalahan sebagai berikut:
	1. Bagaimana kondisi harga, cita rasa, kualitas pelayanan, pendapatan pelanggan dan loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	2. Bagaimana pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	3. Bagaimana pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya?
	1.3. Tujuan Penelitian
	Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dipaparkan, dapat ditetapkan tujuan  dari penelitian ini, antara lain:
	1. Untuk mengetahui kondisi harga, cita rasa, kualitas pelayanan, pendapatan pelanggan dan loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	2. Untuk mengetahui pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	3. Untuk mengetahui harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan  Restoran Lazatto di Kota Tasikmalaya.
	1
	1.1.
	1.2.
	1.3.
	1.4. Kegunaan Hasil Penelitian
	1. Bagi Penulis
	Dapat memperdalam pemahaman khususnya tentang pengaruh harga, cita rasa, kualitas pelayanan dan pendapatan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Restoran Lazatto yang diteliti sehingga menambah wawasan dan pengetahuan.
	2. Bagi Akademisi
	Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai rujukan dan informasi dalam melakukan penelitian lanjutan mengenai loyalitas pelanggan.
	3. Bagi Pelaku Usaha/Perusahaan
	Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan bagi pihak-pihak terkait, khususnya bagi Restoran Lazatto sebagai referensi dalam mempertahankan loyalitas pelanggan.
	1.5. Lokasi dan Jadwal Penelitian
	1.5.2. Jadwal Penelitian
	Penelitian ini dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran 2021/2022, dengan perkiraan dari bulan Maret 2021 sampai dengan bulan Januari 2022. Jadwal penelitian ini dapat dilihat pada bagian Lampiran II.
	2.1. Tinjauan Pustaka
	2.1.1. Perilaku Konsumen
	Menurut Kotler dan Keller (2009, 166) perilaku konsumen adalah studi mengenai bagaimana individu maupun kelompok atau organisasi dalam memilih, membeli, menggunakan dan bagaimana barang atau jasa tersebut memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Seda...
	Menurut Kotler dan Keller (2009: 16) ada beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku pembelian konsumen, diantaranya:
	1. Faktor budaya
	Faktor budaya merupakan faktor yang paling luas dan paling mempengaruhi pada perilaku konsumen. Dalam faktor budaya terdapat beberapa sub faktor antara lain:
	a. Sub budaya, adalah kelompok orang yang berbagi sistem nilai berdasarkkan pengalaman hidup dan situasi yang umum atau dapat dikatakan merupakan kelompok yang paling kecil
	b. Kelas sosial, adalah pembagian masyarakat yang relatif permanen dan berjenjang, anggotanya biasanya berbagi nilai, minat, dan perilaku yang sama.
	2. Faktor Sosial
	Perilaku konsumen dipengaruhi juga oleh faktor sosial. Dalam faktor sosial terdapat sub faktor seperti kelompok referensi, keluarga serta peran dan status.
	3. Faktor Pribadi
	Faktor pribadi merupakan faktor yang berkontribusi terhadap perilaku konsumen. Ada beberapa sub faktor antara lain, usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan dan keadaan ekonomi, kepribadian dan gaya hidup.
	4. Faktor Psikologis
	Faktor psikologis merupakan faktor pilihan pembelian seseorang yang dapat dipengaruhi oleh motivasi, persepsi, pembelajaran dan memori.
	2.1.2. Harga
	2.1.2.1. Pengertian Harga
	Harga merupakan jumlah dari nilai seorang konsumen yang ditukarkan terhadap manfaat-manfaat karena mempunyai, menggunakan produk ataupun jasa atau sejumlah uang yang dibebankan terhadap suatu jasa atau produk (Kotler dan Armstrong, 2013:314). Menurut ...
	2.1.2.2. Penetapan Harga
	Perusahaan harus menetapkan harga sesuai dengan nilai yang diberikan pada pelanggan. Jika harganya ternyata lebih tinggi daripada nilai yang diterima, perusahaan kemungkinan akan kehilangan kesempatan mendapatkan laba; jika harganya ternyata terlalu r...
	1. Tujuan berorientasi kepada laba. Tujuan ini dikenal untuk memaksimalkan laba yang didapatkan, tetapi dalam mencapai hal ini tidak mudah, perusahaan harus menggunakan strategi pendekatan target laba.
	2. Tujuan berorientasi kepada volume. Harga harus ditetapkan sedemikian rupa, agar bisa mencapai target volume penjualan. Seperti contohnya di maskapai penerbangan yang memberikan harga eksklusif agar kursi tidak banyak yang kosong.
	3. Tujuan berorientasi kepada citra. Dalam penetapan harga, citra bisa strategi  bagi perusahaan. Perusahaan bisa membuat harga yang tinggi atau pun rendah dan hal tersebut akan berdampak kepadanya.
	4. Tujuan stabilisasi harga. Konsumen akan sensitif dengan harga dan membuat pesaing akan megikuti kerja harga. Tujuan dari stabilisasi ini untuk mempertahankan hubungan yang stabil antara harga sebuah perusahaan dan harga pemimpin industri.
	5. Harga ditetapkan dengan tujuan mencegah adanya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, dan mendukung penjualan ulang.
	2.1.2.3. Indikator Harga
	Menurut Kotler (2008:345) Indikator yang mencairkan harga terdiri dari:
	1. Keterjangkauan harga, yaitu harga yang ditawarkan oleh perusahaan dapat dijangkau oleh konsumen atau pasar sasarannya.
	2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk atau jasa, yaitu harga yang ditawarkan oleh perusahaan sesuai dengan kualitas produk atau jasa tersebut, biasanya semakin baik kualitas jasa atau produk maka harga yang ditawarkan akan semakin tinggi.
	3. Daya saing harga, yaitu perusahaan menawarkan barang kepada konsumen atau pasar sasaran yang mampu bersaing dengan harga pesaingnya.
	4. Kesesuaian harga dan manfaat produksi, yaitu konsumen akan merasakan kepuasan ketika mereka mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi apa yang ditawarkan sesuai dengan nilai yang mereka keluarkan. Kepuasan konsumen dapat dirasakan setelah konsumen m...
	5. Harga yang ditetapkan dan diperkirakan akan mempengaruhi daya beli konsumen, yaitu harga dapat mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan ketika harga tidak sesuai dengan kualitas dan konsumen tidak mendapatkan manfaat setelah mengkonsumsi. Ko...
	2.1.3. Cita Rasa
	2.1.3.1. Pengertian Cita Rasa
	Cita rasa menjadi sebuah tolak ukur keberhasilan suatu usaha kuliner. Cita rasa ditimbulkan oleh rangsangan terhadap kelima macam indera manusia, yakni perasa, perabaan, penglihatan, pendengaran dan terutama indera penciuman (Stanner dan Butriss, 2009...
	2.1.3.2. Faktor-faktor Penentu Cita Rasa
	Menurut Moehji 2000 yang dikutip oleh Nurfatimah 2011, cita rasa makanan mencakup 2 aspek utama yaitu penampilan makanan saat dihidangkan dan rasa makanan pada saat dimakan. Kedua aspek tersebut sama pentingnya untuk diperhatikan agar dapat menghasilk...
	Penyajian makanan merupakan faktor penentu dalam penampilan hidangan yang disajikan. Jika penyajian makanan tidak dilakukan dengan baik, seluruh upaya yang telah dilakukan guna menampilkan makanan dengan cita rasa tinggi akan tidak berarti. Penampilan...
	2.1.3.3. Indikator Cita Rasa
	2.1.4. Kualitas Pelayanan
	2.1.4.1. Pengertian Kualitas Pelayanan
	Kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis dan berpengaruh terhadap jasa, produk proses, manusia dan lingkungan yang melebihi harapan ataupun memenuhi harapan (Tjiptono, 2001). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi k...
	Menurut Kotler (2002:83) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau t...
	2.1.4.2. Kriteria Pelayanan
	Menurut Tjiptono ada beberapa jenis kriteria pelayanan, antara lain:
	1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.
	2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun transaksi.
	3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.
	4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk.
	5. Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan lain sebagainya.
	2.1.4.3. Indikator Kualitas Pelayanan
	Menurut Pasuraman et al. (1998), kualitas pelayanan memiliki 5 unsur yang disebut unsur servqual. Sebagaimana yang dikatakan Huggest dalam bukunya “Public Management and Administration (1994)”, bahwa era pendekatan legalistik yang menghambat sektor pe...
	2.1.5. Pendapatan Pelanggan
	2.1.5.1. Pengertian Pendapatan Pelanggan
	2.1.5.2. Jenis-jenis Pendapatan
	2.1.5.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pendapatan
	Faktor-faktor yang mempengaruhi pendapatan menurut Boediono (2002: 150) adalah  sebagai berikut:
	1. Jumlah faktor-faktor produksi yang dimiliki bersumber pada hasil tabungan tahun ini dan warisan maupun pemberian.
	2. Harga per unit dari masing-masing faktor produksi yang ditentukan oleh penawaran dan permintaan di pasar faktor produksi.
	3. Hasil kegiatan oleh anggota keluarga sebagai pekerjaan sampingan.
	2.1.6. Loyalitas Pelanggan
	2.1.6.1. Pengertian Loyalitas Pelanggan
	2.1.6.2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan
	Konsumen yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan. Hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya. Griffin dalam Sangadji dan Sopiah (2013:105) menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut:
	1. Melakukan pembelian secara teratur
	2. Melakukan pembelian disemua lini produk atau Jasa
	3. Merekomendasikan produk tersebut
	4. Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.
	2.1.6.3. Faktor-faktor Penentu Loyalitas Pelanggan
	2.1.6.4. Indikator Loyalitas Pelanggan
	2.1.7. Penelitian Terdahulu
	Pada tabel 2.1 akan diuraikan penelitian-penelitian terdahulu yang mendukung penelitian ini, dapat diketahui pengaruh antar variabel x dengan y yang telah diuji pada penelitian sebelumnya dan dapat mendukung penelitian yang akan dilaksanakan. Berikut ...
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