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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang Masalah 

Untuk dapat menghadapi pesaingan antar Brand, maka sebuah perusahaan 

perlu memiliki Brand equity.  Brand equity dapat diartikan, nilai tambah yang 

diberikan pada produk dan jasa. Ini menggambarkan peran merek yang tidak 

hanya sebagai representasi dari produk yang dimiliki, tapi juga harus dapat 

berfungsi untuk menciptakan nilai bagi pelanggan. Brand equity yang kuat akan 

memberikan value, baik kepada pelanggan maupun kepada perusahaan. Manfaat 

brand equity bagi pelanggan adalah untuk memberikan keyakinan pelanggan 

terhadap merek, meningkatkan keyakinan pelanggan dalam keputusan pembelian, 

dan meningkatkan kepuasan mereka dalam menggunakan produk atau jasa.  

Penelitian inimerupakan penelitian pengembangan dan aplikasi dari 

penelitian yang berjudul “Customer-based brand equity and human resource 

management image: Do retail customers really care about HRM and the 

employer brand?” yang dilakukan oleh Anselmsson, Bondesson, dan Melin 

(2016).  Hasil dari penelitian ini adalahadanya HRM tidak hanya relevan untuk 

pencitraan merek utama, manajemen merek dan operasi internal, tetapi juga 

memainkan peran penting dalam membangun brand equity berbasis pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi lebih jauh antara manajemen 

internal dan standar yang diperlukan, baik dalam teori maupun dalam praktek. 
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Kompetisi antar perusahaan untuk memasarkan dan menjual produknya 

tidak hanya dengan persaingan kualitas produk, diferensiasi produk, maupun 

inovasi teknologi dalam proses produksinya, melainkan dengan pertempuran 

brand. Suatu persaingan yang terjadi demi dominasi brand. Menurut Patrick 

Hanlon, pengelola situs thinktopia.com, brand mampu menciptakan fanatisme 

terhadap brand- yang juga menjadi fanatisme terhadap suatu perusahaan dan pada 

gilirannya menentukan masa depan perusahaan tersebut. King (2007) 

menambahkan bahwa brand selalu memiliki keunikan dan nilai tambah yang 

sangat signifikan dibanding dengan produk. Jika produk adalah barang yang 

dihasilkan pabrik, mudah ditiru, dan cepat usang, sedangkan brand merupakan 

sesuatu yang dicari pembeli dan yang akan sukses bertahan sepanjang masa. Jadi 

untuk membangun perusahaan yang kuat, maka harus membangun brand yang 

kuat juga. Hanya perusahaan yang memiliki brand perkasa yang mampu bertahan 

ditengah gempuran persaingan (SWA, 2008).  Selain itu, Menurut Widjaja et.al 

(2007), bagi konsumen merek kuat dapat memberikan nilai lebih pada 

konsumennya. Dari segi sosial, itu dapat memberikan pengaruh nilai emosional 

yaitu prestige konsumen dalam mengkonsumsi Brand.  

Adanya perubahan gaya hidup dimasyarakat perkotaan membuat ritme 

kehidupan menjadi semakin cepat.  Dengan adanya peningkatan aktivitas bisnis, 

kegiatan perekonomian, dan berbagai aktivitas lainnya di perkotaan, mendorong 

munculnya perubahan gaya hidup menjadi serba instan. Hal inilah yangmendasari 

kemunculan makanan dan minuman serba cepat, yang lebih dikenal dengan nama 

Fast food.   



3 
 

Universitas Kristen Maranatha 
 

Fast food ialah makanan siap saji atau makanan yang cepat dimakan, 

istilah untuk makanan yang dapat disiapkan dan dilayani dengan cepat.  

Kemunculan Fast food berasal dari para anggota masyarakat yang tidak mau ribet 

dalammemproses bahan makanan sampai menjadi makanan jadi, akhirnya orang-

orang memilih dengan siap saji atau dikenal dengan istilah makanan siap saji. 

Dari makanan siap saji ini orang lebih memilih makanan yang siap saji seperti 

makanan yang berpaket, bisa dikonsumsi dengan cepat, dan memiliki rasa dan 

aroma yang khas.   

Berdasarkan riset yang diungkapkan oleh CNN Indonesia (2018), 

menunjukkan bahwa mereka yang berada di kelas ekonomi paling rendah yang 

makan fast food paling tidak sekali dalam tiga minggu sebanyak 80,6 persen. 

Sedangkan kalangan menengah sebanyak 84,3 - 85 persen. Kalangan atas 

sebanyak 74,6 persen.  Dilihat dari frekuensinya, riset menemukan kalangan 

menengah mengkonsumsi fast food lebih sering daripada kalangan bawah dan 

kalangan atas. Kalangan bawah rata-rata 3,67 porsi, kalangan menengah sekitar 

empat porsi dan kalangan atas tiga porsi. Hal ini menggambakan, gaya hidup yang 

aktif mengkonsumsi fast food terjadi pada masyarakat kelas menengah, dan terus 

mengalami peningkatan dari tahun ke tahun.   

McDonalds, merupakan salah satu perusahaan Fast food yang terkenal di 

seluruh dunia. Restoran ini didirikan oleh Richard & Maurice McDonald’s pada 

tahun 1937 di sebelah timur kota Pasadena. Konsep utama yang diterapkan adalah 

kecepatan, harga terjangkau dan volume. Restoran ini juga telah memiliki logo 

sendiri yaitu The Golden Arch.  Pada sekitar tahun 1955 Ray Kroc mulai menjual 
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waralaba McDonald’s dan untuk pertama kalinya perusahaan fast food (siap saji) 

di San Bernandino, California menggunakan sistem franchise (waralaba).  

Restoran McDonald's hadir di Indonesia pada tahun 1991 dan merupakan negara 

ke 70 dari McDonald's seluruh dunia. H. Bambang N. Rahcmadi Msc MBAadalah 

warga negara Indonesia pertama yang berhasil mendapatkan hak master franchise 

dari McDonald's Corporation dengan mengalahkan 13.000 pesaing. Sampai 

sekarang beliau bertindak sebagai Presiden Direktur McDonald's Indonesia.  

McDonalds Indonesia mengungkapkan bahwa Visi McDonald’s adalah “menjadi 

restoran cepat saji dengan pelayanan terbaik di dunia. Untuk mencapai visi ini, 

McDonald’s selalu menjamin mutu produk-produknya, memberikan pelayanan 

yang memuaskan, menawarkan kebersihan dan keamanan produk pangan serta 

nilai-nilai tambah lainnya. Senyum konsumen adalah hal penting untuk 

McDonald's.” Berdasarkan data dari Forbes.com (2018), Perusahaan Mc. 

Donald’s merupakan salahsatu perusahaan waralaba yang menempati posisi 

pertama di Dunia,dengan jumlah gerai sebanyak 18.710.  

Berdasarkan riset Brand Contribution yang dilakukan oleh Milward 

Brown, padatahun 2015-2016, McDonald’s masih menempati posisi teratas dalam 

brand Value, yaitu dengan nilai sejumlah 81.262 Juta Dollar Amerika.  Hal 

tersebut menggambarkan, di seluruh Dunia McDonald’s menjadi mereka 

unggulan dan terdepan, dalam bidang bisnis Makanan cepat saji.  Namun, tidak 

demikian dengan keadaan di Indonesia.  Lembaga riset W & S Market Research 

mengadakan survei tentang popularitas restoran fast food di tiga negara: 

Indonesia, Vietnam, dan Thailand. Dari sana, terlihat kalau KFC amat berjaya di 
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Indonesia. Pertama dari segi jumlah gerai. Hingga 2015 KFC punya 540 gerai. 

Sedangkan McD, hingga Februari 2016, baru memiliki sekitar 168 gerai.  Ketika 

para responden diminta menyebutkan restoran cepat saji yang diketahui, sekitar 

55 persen menyebut KFC. Diikuti oleh 27 persen yang menyebutkan McD. Ini 

membuktikan kalau pada top of mind orang Indonesia, KFC jauh lebih dikenal 

ketimbang pesaingnya.  Pada saat ditanyakan mengenai restoran mana yang lebih 

sering dikunjungi, sekitar 46 persen menjawab KFC. Sedangkan McD hanya 

mendapat angka 20,5 persen, diikuti Hoka-Hoka Bento yang mendapat 10 persen.  

Dengan demikian, di Indonesia, Popularitas McDonalds kalah oleh brand lain, 

yaitu KFC.  

Tabel 1.1.  

Brand Index 2016 

Ranking Merek 
Indeks 
Brand 

1st 
KFC (Kentucky Fried 
Chicken) 

48.06% 

2nd McDonald's 19.08% 
3rd Pizza Hut 9.08% 
4th Hoka Hoka Bento 5.00% 
5th CFC 2.02% 

Sumber: nusaresearch, 2016 

 

Sebagai usaha untuk meningkatkan kinerja Brand equity, peran karyawan 

menjadi sangat penting.  Hal ini terjadi karena karyawan akan 

langsungberinteraksi dengan konsumen dilingkungan Fast food, termasuk di 

McDonalds Indonesia. Peranan karyawan terutama karyawan front-stage sangat 

penting menunjang keberhasilan setiap perusahaan terutama perusahaan yang 
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bergerak di sektor jasa. Alasannya karena karyawan memiliki kemampuan untuk 

mempengaruhi persepsi pembeli. Karyawan merupakan bagian dari jasa itu 

sendiri, sehingga bagi pelanggan, karyawan berfungsi sebagai komunikator 

sekaligus wakil dari citra perusahaan. Kegagalan karyawan menyampaikan citra 

yang baik kepada pelanggan, hanya akan memberikan dampak buruk terhadap 

persepsi mereka kepada perusahaan.  

Para Karyawan front-stage berperan pada penjualan tatap-muka. Bentuk 

penjualan ini menimbulkan proses komunikasi secara langsung antara pelanggan 

dan karyawan front-stage. Wiraniaga berperan juga sebagai human attribute yang 

berfungsi sebagai pemasar untuk mempengaruhi calon pelanggan, dan 

berkewajiban memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Tawaran pasar 

dari sektor jasa seperti usaha retail dan pengecer, perlu selalu memantau kualitas 

layanan yang diberikan karyawannya kepada pelanggan (Djati dan Darmawan, 

2012). Karena itu, penting bagi perussaahaan untuk meningkatkan kualitas 

Sumber Daya Manusia, untuk dapatmendorong munculnya Brand equity yang 

baik bagi Brand.   

Dengan semakin pesatnya persaingan yang dihadapi oleh perusahaan, 

dalam hal ini McDonald’s di Indonesia,maka perlu dibuat adanya penelitian untuk 

melihat persepsi para konsumen terhadap karyawan, yang pada gilirannya dapat 

mengembangkan adanya Brand equity pada para konsumen.  Hal tersebut 

membuat peneliti teratrik untuk melakukan penelitian mengenai “Analisis 

Pengaruh Persepsi terhadap Karyawan terhadap Brand equity Restoran cepat saji 

McDonald’s pada masyarakat kota Bandung.”.  
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1.2.Rumusan Masalah 

Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah: 

- Bagaimana Persepsi konsumen terhadap Karyawan Restoran cepat saji 

McDonald’s masyarakat kota Bandung? 

- Bagaimana Persepsi konsumen terhadap Karyawan Restoran cepat saji 

McDonald’s masyarakat kota Bandung? Brand equity Restoran cepat saji 

McDonald’s masyarakat kota Bandung? 

- Apakah terdapat pengaruh Persepsi terhadap Karyawan pada Brand equity 

Restoran cepat saji McDonald’s pada masyarakat kota Bandung? 

1.3.Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

- Melakukan analisis terhadap Persepsi terhadap Karyawan Restoran cepat 

saji McDonald’s pada masyarakat kota Bandung 

- Melakukan analisis terhadap Brand equity Restoran cepat saji McDonald’s 

pada masyarakat kota Bandung 

- Melakukan analisis terhadap pengaruh Persepsi terhadap Karyawan pada 

Brand equity Restoran cepat saji McDonald’s pada masyarakat kota 

Bandung 
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1.4.Kegunaan Penelitian 

Kegunaan penelitian ini adalah: 

- Bagi Perusahaan 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan, yaitu 

Restoran cepat saji McDonald’s, dengan tujuan dapat mengembangkan 

citra terhadap karyawan yang baik, dimana persepsi yang baik pada para 

karyawan akan meningkatkan citra perusahaan secara keseluruhan, yang 

pada gilirannya dapat meningkatkan Brand equity yang lebih besar dari 

konsumen kepada para karyawan di kemudian hari.      

- Bagi Pembaca umum 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi peneliti selanjutnya 

yang akan melakukan penelitian dengan topik yang serupa, dengan 

menghadirkan informasi yang mendetail mengenai pengaruh persepsi 

terhadap karyawan terhadap Brand equity pada perusahaan, yaitu 

perusahaan yang bergerak di bidang fast food.   


