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I PENDAHULUAN

Perubahan gaya hidup yang terjadi telah membawa pengaruh terhadap kehidupan sosial ckonomi
masyarakat. [al in1 dapat dilihat dengan adanya perubahan dalam pola makan masyarakat. Akuvitas
masyarakat yang padat menyebabkan mercka tidak mempunyai banyak waktu untuk menyiapkan makanan di
rumah. Akibatnya mercka mempunyai kebiasaan gaya hidup baru yaitu makan di luar rumah dan
mengkonsumsi makanan cepat saji, karena dianggap lebih praktis, prestise. Tuntutan kecepatan penyajian,
kualitas dan pelayanan menyebabkan banyak masyarakat yang menjadikan makanan cepat saji (fast food)
scbagai pilihan utama.

Restoran cepat saji (fast food) dan waralaba saat ini sudah berkembang dengan pesat, schingga kita
banyak menemukan ancka ragam brand/merck dagang restoran cepat saji di Indonesia yang bersaing dan segi
distribusi, kualitas produk, harga dan promosi yang bertujuan untuk menarik pelanggan. Mengukur kcpu.us.jm
pelanggan menjadi sangat penting dalam mengevaluasi posisi perusahaan pengambilan kcpmus.'m manajenal
yang tepat. Selain itu pemberian kepuasan serta pelayanan kepada pelanggan adalah strateg mempertahankan
keunggulan suatu usaha. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor utama dalam menentukan daya

saing restoran cepat saji. Schingga manajemen harus mampu mengidentifikasi atribut -atribut yang diharapkan
pelanggan.
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