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BAB I

PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Waralaba (franchise) merupakan sebuah strategi bisnis yang populer di

Indonesia, dimana waralaba meningkat sebesar 5% dengan jumlah pendapatan

keseluruhan sebesar Rp 31,1 triliun pada tahun 2021. Berdasarkan data

Kementerian Perdagangan, waralaba jasa makanan dan minuman mendominasi

dengan persentase sebesar 44,09% (katadata, 2022).

Selain itu, ritel memiliki persentase 14,17%, jasa pendidikan informal

11,02%, jasa kecantikan dan kesehatan 11,02%, serta jasa binatu 7,09%.

Berdasarkan data tersebut, jasa makanan dan minuman memiliki persentase yang

paling besar dan menyediakan lapangan kerja untuk 682.292 orang (katadata,

2022).

Salah satu bisnis franchise yang populer di Indonesia adalah A&W. Nama

A&W merupakan inisial nama pendiri perusahaan, yaitu Roy W. Allen dan Frank

Wright. Restoran A&W berdiri pada tahun 1919 di California dan memiliki

produk minuman khas, yaitu root beer (idxchannel, 2022). Selain itu, restoran ini

juga menyediakan makanan siap saji, seperti burger, hotdog, dan ayam goreng.

Sejak beroperasi, A&W mengembangkan tema restoran drive-in. Saat itu, A&W

sudah populer karena konsep mug dingin berisi root beer. A&W semakin

berkembang setelah pada tahun 1925 menjadi restoran waralaba, sehingga A&W

dapat memiliki outlet di berbagai negara. Saat ini, A&W sudah tersebar di seluruh

dunia dengan menyediakan makanan siap saji berkualitas (finansialku.com, 2019).

Di Indonesia, A&W membuka outlet pertama pada tahun 1985. PT Biru

Fast Food Nusantara selaku pengelola restoran A&W di Indonesia berkomitmen

untuk tetap fokus terhadap target pasarnya dan segmentasi kelas menengah dan

segmen keluarga. A&W tidak berkompetisi melalui harga, melainkan berfokus

pada kualitas, baik kualitas produk maupun layanan (kontan.co.id, 2018).
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Meskipun A&W sudah dikenal oleh masyarakat, tetapi dalam beberapa

tahun terakhir, bisnis franchise di bidang makanan meningkat dengan pesat,

sehingga menyebabkan tingginya persaingan. Hasilnya, A&W menduduki

peringkat 70 di Entrepreneur’s 2022 Top Global Franchises List

(1851franchise.com, 2023).

Peringkat tersebut dinilai berdasarkan skala usaha dan tingkat pertumbuhan

bisnis franchise. Peringkat 70 tentunya bukan merupakan peringkat yang baik,

ataupun tepat, bagi A&W yang dikenal secara global. Selain itu, untuk

memenangkan persaingan, A&W harus meningkatkan dan mempertahankan

kesetiaan pelanggan.

Kesetiaan pelanggan merupakan elemen penting untuk mempertahankan

keberlangsungan perusahaan. Kesetiaan pelanggan dapat menghasilkan

keuntungan berkelanjutan dan menurunkan biaya untuk mendapatkan pelanggan

baru menurut Al-Amawi et al. (2021). Untuk meningkatkan kesetiaan pelanggan,

penting bagi perusahaan untuk menjaga kepuasan pelanggan dengan menawarkan

layanan yang berkualitas (Al-Amawi & Alsarabi, 2021). Menurut Abbas et al.

(2021) kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap citra merek dan loyalitas

pelanggan, kepuasan konsumen menciptakan minat konsumen untuk

menggunakan produk dan merek tertentu juga memainkan peran penting dalam

hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan.

Salah satu variabel yang mempengaruhi kesetiaan pelanggan adalah citra

merek. Menurut Subaebasni et al. (2018), citra merek dapat menjadi pembeda

antara satu produk dengan produk lain. Hasil penelitian dari Abbas et al. (2021),

menunjukkan citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Citra merek itu sendiri merupakan penilaian konsumen atas sebuah merek, citra

merek inilah yang pada akhirnya akann menjadi penentu penjualan produk.

(marketing91, 2022).

Selain citra merek, pengalaman pelanggan merupakan aspek penting yang

dapat berdampak pada kesetiaan pelanggan (Manyanga, Makanyeza, & Muranda,

2022). Pengalaman pelanggan mengacu pada semua yang dilakukan organisasi

untuk memberikan pengalaman, nilai, dan pertumbuhan yang unggul bagi
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pelanggan (mckinsey.com, 2022). Hasil empiris menunjukkan bahwa keempat

dimensi pengalaman pelanggan secara signifikan mempengaruhi loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan (Tri-H, 2021).

Menurut Solimun et al. (2017) tidak semua variabel dapat secara langsung

mempengaruhi loyalitas pelanggan, tetapi terlebih dahulu harus melalui kepuasan

pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah strategi yang difokuskan untuk banyak

organisasi karena pelanggan yang bahagia dan setia dapat membantu bisnis

menghasilkan lebih banyak uang (indeed.com, 2022). Menurut Kusumawati et al.

(2019) kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Permasalahan tersebut menjadi latar belakang penelitian ini yang berjudul

“Pengaruh Citra Merek dan Pengalaman Pelanggan terhadap Kesetiaan

Pelanggan A&W di Jakarta. Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi.”

2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, identifikasi masalah dalam penelitian ini

berupa:

a. Apakah citra merek memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan?

b. Apakah pengalaman pelanggan memiliki pengaruh terhadap kesetiaan

pelanggan?

c. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap kesetiaan

pelanggan?

d. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

e. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh citra merek terhadap

kesetiaan pelanggan?

f. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh pengalaman

pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan?

3. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, batasan masalah pada penelitian

ini adalah:
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a. Variabel yang diteliti berupa citra merek, pengalaman pelanggan, kepuasan

pelanggan, dan kesetiaan pelanggan. Peneliti memiliki keterbatasan waktu

dalam mengumpulkan data, maka dari itu peneliti hanya berfokus meneliti

citra merek dan pengalaman pelanggan.

b. Subjek yang diteliti adalah konsumen A&W di Jakarta.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah di atas, rumusan masalah

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Apakah 1) citra merek; 2) pengalaman pelanggan dapat memengaruhi

kesetiaan pelanggan A&W di Jakarta?

b. Apakah 1) citra merek; 2) pengalaman pelanggan dapat memengaruhi

kepuasan pelanggan A&W di Jakarta?

c. Apakah kepuasan pelanggan dapat memengaruhi kesetiaan pelanggan A&W

di Jakarta?

d. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh 1) citra merek; 2)

pengalaman pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan A&W di Jakarta?

B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan dari penelitian ini adalah sebagai

berikut:

a. Untuk mengetahui pengaruh 1) citra merek; 2) pengalaman pelanggan

terhadap kesetiaan pelanggan A&W di Jakarta.

b. Untuk mengetahui pengaruh 1) citra merek; 2) pengalaman pelanggan

terhadap kepuasan pelanggan A&W di Jakarta.

c. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan

pelanggan A&W di Jakarta.

d. Untuk mengetahui peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh 1)

citra merek; 2) pengalaman pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan A&W di

Jakarta
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2. Manfaat

Penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan manfaat yang diharapkan

akan membantu perusahaan dan penelitian selanjutnya, yaitu sebagai berikut:

a. Manfaat teoritis, yaitu menjadi tumpuan dan acuan untuk penelitian

selanjutnya yang berhubungan dengan penelitian ini.

b. Manfaat praktis, yaitu sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk

memperbarui brand image dan meningkatkan pengalaman pelanggan.

Penelitian ini juga dapat menjadi strategi perusahaan kedepannya untuk

meningkatkan brand image dan pengalaman pelanggan yang tentunya jika

kedua hal tersebut di tingkatkan maka kepuasan pelanggan dan kesetiaan

pelanggan juga akan ikut meningkat.
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