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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
(A) KENT WICENT HARTANTO (115210132) 

(B) The Influence of Consumer Confusion on Repurchase Intentions for 

Mcdonald's Fast Food With Consumer Satisfaction and Loyalty as 

Mediating Variables in Indonesia 

(C) XXX + XX pages + XX tables + XX figures + XX attachments 

(D) MARKETING 
(E) Abstract: The fast food industry in Indonesia is experiencing 

significant growth, marked by increasingly tight competition between 

outlets. This competition is driven by increasing consumer awareness 

of product quality, competitive prices, and attractive promotional 

strategies. The increasing number of fast food restaurant choices 

means consumers are faced with a dilemma in decision making. This 

condition requires restaurants to continue to innovate and provide the 

best service in order to remain relevant amidst increasingly fierce 

competition. This research aims to analyze the influence of consumer 

confusion on repurchase intentions at McDonald's fast food 

restaurants with consumer satisfaction and loyalty as mediating 

variables. The sampling technique used was non-probability sampling 

with a purposive sampling approach and a survey method via Google 

Form and involved 211 respondents who had eaten at McDonald's 

restaurants 3 times. The analysis technique used in this research is the 

Partial Least Squares - Structural Equation Modeling (PLS SEM) 

technique with the help of Smart PLS 4 software, using 14 indicators 

which will be measured using a 6 point Likert scale. The results of this 

research show that consumer confusion has a significant negative 

effect on repurchase intention, consumer satisfaction and loyalty. 

Consumer satisfaction and consumer loyalty have a positive effect on 

repurchase intentions. Consumer satisfaction and loyalty are also 

proven to have a mediating effect between consumer confusion and 

repurchase intention. 

(F) References (xx) (xxxx-xxxx) 
(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 
(A) KENT WICENT HARTANTO (115210132) 

(B) Pengaruh Kebingungan Konsumen Pada Niat Beli Ulang Pada 

Makanan Cepat Saji McDonald’s Dengan Kepuasan Konsumen dan 

Loyalitas Sebagai Variabel Mediasi Di Indonesia 

(C) XXX + XX halaman + XX tabel + XX gambar + XX lampiran 

(D) PEMASARAN 

(E) Abstrak: Industri makanan cepat saji di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

signifikan, ditandai dengan semakin ketatnya persaingan antar-gerai. 

Persaingan ini didorong oleh peningkatan kesadaran konsumen akan 

kualitas produk, harga kompetitif, serta strategi promosi yang menarik. 

Meningkatnya jumlah pilihan restoran cepat saji membuat konsumen 

dihadapkan pada dilema dalam pengambilan keputusan. Kondisi ini 

menuntut restoran untuk terus berinovasi dan memberikan layanan 

terbaik agar tetap relevan di tengah persaingan yang semakin sengit. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kebingungan 

konsumen terhadap niat beli ulang pada restoran cepat saji McDonald's 

dengan kepuasan konsumen dan loyalitas sebagai variabel mediasinya. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling dan metode survei 

melalui Google Form dan melibatkan 211 responden yang pernah 

makan di restoran McDonald's sebanyak 3 kali. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik Partial Least Squares - 

Structural Equation Modelling (PLS SEM) melalui bantuan software 

Smart PLS 4, dengan menggunakan 14 indikator yang akan diukur 

dengan menggunakan skala likert 6 poin. Hasil dari penelitian ini 

menujukkan bahwa kebingungan konsumen memiliki efek negatif yang 

signifikan terhadap niat beli ulang, kepuasan konsumen dan loyalitas. 

Kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen memiliki efek positif 

terhadap niat beli ulang. Kepuasan konsumen dan loyalitas juga terbukti 

memiliki efek mediasi antara kebingungan konsumen dan niat beli 

ulang. 

(F) Daftar Pustaka (xx) (xxxx-xxxx) 
(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Makanan merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia. Bisnis 

kuliner merupakan salah satu dari sekian banyak bisnis yang berkembang 

dengan pesat. Perkembangan serta peningkatan layanan pada restoran fast 

food dari waktu ke waktu kian menarik perhatian kita selaku konsumen, 

terbukti dengan semakin ketatnya persaingan kualitas produk, harga, 

promosi dan distribusi di antara banyak gerai fast food yang ada di 

Indonesia. Persaingan yang ketat membuat restoran serta semua  usaha  yang 

bergerak di bidang kuliner harus senantiasa berusaha untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada pelanggannya (Halik et al., 2023). 

Khasanah (2012) mendefinisikan makanan cepat saji atau sering 

disebut dengan fast food sebagai makanan yang penyediaannya cenderung 

cepat dan pada umumnya menawarkan makanan yang tinggi kandungan 

karbohidratnya, tinggi kandungan lemak serta rendah serat. Makanan siap 

saji atau junk food memang memiliki rasa yang enak, namun jenis makanan 

ini mengandung tinggi kalori dan sedikit nutrisi. McDonald’s merupakan 

salah satu restoran makanan fast food yang menawarkan berbagai makanan 

cepat saji. Makanan dan minuman yang ditawarkan pun sangat bervariasi 

burger, fried chicken, nugget dan sebagainya sehingga semakin 

memanjakan pelanggan dengan pilihan menu yang disediakan. Berawal dari 

sebuah restoran drive in sederhana di Pasadena, McDonald’s kini dapat 

berkembang menjadi usaha waralaba restoran fast food yang hadir di hampir 

setiap negara di dunia bahkan mampu menciptakan trend restoran fast food 

dan gaya hidup baru di kalangan masyarakat global. 

Seiring berjalannya waktu, banyaknya restoran cepat saji semakin 

bermunculan sehingga membuat persaingan semakin ketat. Restoran cepat 
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saji yang semakin banyak dapat menyebabkan konsumen bingung dalam 

memilih pilihannya. Ketika pelanggan mengalami kebingungan, proses 

pengambilan keputusan menjadi lebih rumit, sehingga mengakibatkan 

peningkatan waktu dan tenaga yang diperlukan untuk mengevaluasi 

alternatif (Lu dan Gursoy, 2015). Kebingungan ini dapat menimbulkan rasa 

frustasi dan pada akhirnya dapat mengakibatkan penundaan atau 

pembatalan keputusan pembelian oleh pelanggan (Chauhan dan Sagar, 

2023). Perasaan tidak nyaman, jengkel, dan tidak puas, yang diikuti dengan 

penundaan dan pembatalan pembelian, mungkin mempunyai konsekuensi 

yang signifikan bagi bisnis (Li et al., 2023). Upaya para ahli dalam 

memperkirakan penyebab kebingungan konsumen telah mengarah pada 

konseptualisasi kebingungan konsumen yang berlebihan, kesamaan, dan 

ambigu (Mitchell et al., 2005). 

Berbagai kesuksesan McDonald’s tentu saja tidak diraih dengan 

mudah, strategi pemasaran McDonald’s lah yang membuat usaha waralaba 

tersebut mampu bertahan dan bersaing dengan restoran fast food lainnya. 

Strategi pemasaran dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis di era 

bisnis yang sangat kompetitif seperti sekarang memiliki banyak faktor yang 

harus diperhatikan. 

Pengalaman konsumen sangat penting untuk mendapatakan 

keunggulan kompetitf dan mencapai kepuasan pelanggan. Kotler dan 

Armstrong (2016) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan sebagai 

perasaan senang yang dialami pelanggan ketika hasil yang didapatkan 

sesuai dengan ekspektasinya atau bahkan melebihinya, tetapi pelanggan 

akan kecewa jika hasil yang didapat lebih buruk dari yang diharapkan. 

Pelanggan harus merasa puas pada pengalaman membeli mereka, jika 

pelanggan tidak merasa puas mereka tidak akan kembali pada toko yang 

sama. 

Kepuasan pelanggan saja tidak dapat mencapai tujuan 

mempertahankan pelanggan, karena kepuasan adalah kondisi pelanggan 

pasif; sedangkan loyalitas adalah hubungan aktif atau proaktif dengan 
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pelanggan (Koduah dan Farley, 2015). Loyalitas pelanggan tercipta melalui 

pelayanan yang diberikan oleh organisasi dan produsen. Pelayanan yang 

disampaikan harus memenuhi persyaratan, harapan, dan kepuasan 

pelanggan agar tercipta loyalitas pelanggan. loyalitas merupakan 

kecenderungan konsumen untuk menggunakan produk atau layanan dan 

akan terus membeli produk atau menggunakan layanan dari merek atau 

perusahaan yang sama selama periode waktu tertentu karena hubungan yang 

dipupuk antara pengguna dan penyedia atau produsen dan konsumen 

(Shoukat et al., 2020). 

Niat membeli kembali adalah salah satu faktor yang paling penting, 

bahkan paling penting, untuk bertahan dan berkembang di sektor jasa yang 

kompetitif bukanlah hal yang baru (Gustafsson et al., 2005; Hellier et al., 

2003; Lin dan Lu, 2010). Niat membeli ulang merupakan keputusan untuk 

membeli kembali suatu produk atau jasa di masa yang akan datang dengan 

mengarah pada pengulangan pembelian merek atau pembelian rangkaian 

merek (Oliver, 1999). 

Berdasarkan paparan yang telah diuraikan diatas, peneliti tertarik 

untuk mengetahui seberapa kuat pengaruh dari kebingungan konsumen, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen pada niat beli ulang pada 

restoran cepat saji McDonald’s, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “PENGARUH KEBINGUNGAN KONSUMEN 

PADA NIAT BELI ULANG PADA MAKANAN CEPAT SAJI 

MCDONALD’S DENGAN KEPUASAN KONSUMEN DAN 

LOYALITAS SEBAGAI VARIABEL MEDIASI DI INDONESIA”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka dapat 

diidentifikasi masalah yang ada dalam penelitian ini adalah sebagai berikut  

a) Kebingungan konsumen memiliki pengaruh yang negatif pada kepuasan 

konsumen. 

b) Kebingungan konsumen memiliki pengaruh yang negatif pada loyalitas 

konsumen. 
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c) Kebingungan konsumen memiliki pengaruh yang negatif pada niat beli 

ulang. 

d) Kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif pada niat beli 

ulang. 

e) Loyalitas konsumen memiliki pengaruh yang positif pada niat beli ulang. 

f) Kepuasan konsumen memiliki efek mediasi terhadap pengaruh 

kebingungan konsumen terhadap niat beli ulang. 

g) Loyalitas konsumen memiliki efek mediasi terhadap pengaruh 

kebingungan konsumen terhadap niat beli ulang. 

3. Batasan Masalah 

Agar penelitian dapat lebih terarah, terfokuskan, dan untuk 

menghindari pembahasan yang terlalu luas, maka penelitian perlu 

melakukan pembatasan 

Subjek dan objek yang dipilih dalam penelitian, yaitu : 

a) Subjek dalam penelitian ini dibatasi hanya pada konsumen McDonald’s 

sebanyak 200 orang dengan tujuan melihat pendapat dari pengguna 

terkait permasalahan ini. 

b) Objek dalam penelitian ini akan dibatasi berdasarkan variabel yang 

dibahas yaitu : kebingungan konsumen, kepuasan konsumen, loyalitas 

konsumen, dan niat beli ulang. 

4. Rumusan Masalah 

a) Apakah kebingungan konsumen memiliki pengaruh yang negatif pada 

kepuasan konsumen? 

b) Apakah kebingungan konsumen memiliki pengaruh pada yang negatif 

loyalitas konsumen? 

c) Apakah kebingungan konsumen memiliki pengaruh yang negatif pada 

niat beli ulang? 

d) Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif pada niat 

beli ulang? 

e) Apakah loyalitas konsumen memiliki pengaruh yang positif pada niat 

beli ulang? 
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h) Apakah kepuasan konsumen memiliki efek mediasi terhadap pengaruh 

kebingungan konsumen terhadap niat beli ulang? 

i) Apakah loyalitas konsumen memiliki efek mediasi terhadap pengaruh 

kebingungan konsumen terhadap niat beli ulang? 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a) Untuk mengetahui pengaruh kebingungan konsumen pada kepuasan 

konsumen. 

b) Untuk mengetahui pengaruh kebingungan konsumen pada loyalitas 

konsumen. 

c) Untuk mengetahui pengaruh kebingungan konsumen pada niat beli 

ulang. 

d) Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen pada niat beli ulang. 

e) Untuk mengetahui pengaruh loyalitas konsumen pada niat beli ulang. 

f) Untuk mengetahui kepuasan konsumen dapat memediasi pengaruh 

kebingungan konsumen pada niat beli. 

g) Untuk mengetahui loyalitas konsumen dapat memediasi pengaruh 

kebingungan konsumen pada niat beli. 

2. Manfaat Penelitian 

a) Manfaat Penelitian Terhadap Praktisi Penelitian ini diharapkan dapat 

digunakan sebagai referensi oleh McDonald’s pada bidang pemasaran, 

agar dapat terus menyusun kebijakan dan strategi untuk mendorong niat 

pembelian ulang konsumen. 

b) Manfaat Penelitian Terhadap Teoritis  

a) Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan 

dalam menambah pengetahuan tentang pengaruh kebingungan 

konsumen, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen, dan niat beli 

ulang. 

b) Bagi peneliti berikutnya, diharapkan kelebihan atau kekurangan dari 

hasil penelitian ini dapat dijadikan sumber refensi untuk waktu yang 

akan datang. 



6  

c) Bagi penulis, sebagai sarana pengaplikasian ilmu yang diterima 

selama perkuliahan. 
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