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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sebagai negara dengan jumlah penduduk urutan ke empat terbesar di dunia
menurut Worldometers (2017), Indonesia menyimpan berbagai potensi sumber daya
alam maupun manusia. Perekonomian negara Indonesia juga terus menunjukan
perkembangan positif setiap tahunnya. Hal ini terlihat dari hasil riset Badan Pusat
Statistik (2017) dimana perekonomian Indonesia triwulan Il menunjukan pertumbuhan
sebesar 5,01% terhadap triwulan 1l 2016. Data IMF menunjukkan, posisi Indonesia
jauh berada di atas pertumbuhan ekonomi dunia sebesar 3,5%. Indonesia berada di
posisi tiga besar di kelompok negara G-20 bersama India (7,2%), dan China (6,6%).
Pertumbuhan tersebut juga berada jauh di atas negara besar lain seperti Australia
(3,1%), Korea Selatan (2,7%), Amerika Serikat (2,3%), dan Jepang (1,2%) (Tribun
news, 2017). Selanjutnya, menurut Euromonitor, Indonesia adalah salah satu negara
yang pasarnya tumbuh dengan kelas menengah potensial terbaik untuk 2015-2020
(Handayani,2016).

Pertumbuhan ekonomi negara Indonesia juga dapat terlihat dari jumlah
pertumbuhan kelas menengah di Indonesia yang terus meningkat. Boston Consulting
Group, mengkategorikan kelas menengah berdasarkan pengeluaran bulanan mereka.
Kelas menengah-atas adalah mereka yang memiliki pengeluaran sebesar Rp3.000.000

— Rp 5.000.000 per orang setiap bulannya. Sedangkan kelas menengah adalah mereka
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yang memiliki pengeluaran bulanan sebesar Rp2.000.000 — Rp 3.000.000 juta setiap

bulan (Handayani,2016).

]

Indonesia dipredi dengan perekonomian terbesar

keenam pada mé iki pertumbuhan kelas

menengah yang agi perekonomian
I
Indonesia™{ ; asil riset yang

menunjukan Ad3 umlah kelas

mene

64.5

Aspiran Poor

Sumber : Fi ialku,2012

Gambar 1.1 Jumlah Kelas Menengah di Indonesia dalam Juta Jiwa
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Berdasarkan gambar 1.1, secara keseluruhan, total jumlah kelas menengah di
Indonesia (middle, upper middle) pada tahun 2012 berjumlah 64.800.000 jiwa. Pada

2020, Boston Consultingag ada sebanyak 117.500.000 juta

penduduk  IndQ : g 5 menengah tersebut

umlah kelas
umah tangga
arnya jumlah
g besar karena

anja lebih leluasa

Indonesia berdasarkani| ategori kebutuhan rumah
tangga, makanan, serta pakaian. & yang berada pada kategori upper middle
menggunakan 49% dari penghasilan bulanan mereka untuk kebutuhan rumah tangga,

kan me ang da pada gkategori middle

utu h tang akanan serta
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Gambar 1.2 Infografis perilaku belanja kelas menengah

alaupun ap konsumtif

at kelas sangat pesat
inansial yang
akhirnya m i : i utuhan dasar

terpenuhi, maka kelas menengah akan mengincar barang-barang mewah. Selanjutnya,

hasil riset Nielsen (2014) menunjukan bahwa sebagian besar masyarakat Indonesia
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membeli produk-produk premium, hal ini ditunjukan dengan hasil analisa yang

dilakukan kepada 13 kategori produk FMCG (Fast Moving Consumer Goods) yang

dibeli oleh masyarakat lag 46% merupakan produk dengan

kategori premiugg erjadi perubahan pola

ased consumption
ar seperti café
eh hasil riset

fakan bahwa

di restoran

ia ke restoran
mencapai 380 ‘ S (Ashdhiana,2014).
Fenomena tren maka arl aktivitas sosial dimana
separuh dari mereka yang makan © datang berempat bersama rekan bisnis,

teman atau keluarga (Sutriyanto, 2014). Selanjutnya, industri makanan dan minuman

penting bagi

minuman di

tal industrial

untuk sektor

non migas (Indonesia Netherland Association,

Perilaku masyakat kelas menengah Indonesia yang suka makan di restoran

mendorong pertumbuhan industri makanan dan minuman selama beberapa tahun
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terakhir. Pertumbuhan industri makanan dan minuman juga terlihat dari omzet kafe dan

restoran di Indonesia yang diprediksi akan bertumbuh 15% pada tahun 2017 (Pradana,

2013). Selanjutnya, hasi araknya kebiasaan makan di

restoran ditopang ) dan atas hingga 250
Jan Pusat Statisik
)engah dan atas

menunjukan

27 tamu per
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Tabel 1.1 Profil usaha restoran/rumah makan berskala menengah dan besar,
menurut provinsi tahun 2015

B2 FAUMANTAH TEMGAH
E3 HALMANTAH SELATAM

B4 FALMANTAN TIMUR a7 5419043212 13z El
ES  WALIMANTAN UTARA Bl 3.747 332300 111 213
T1 EULAWES] UTARA S 9105382083 14z L]
T2 ESULAWES TEMGAH 4z 4102175006 164 237

TE EULAWES] SELEZS

Sumber : BPS (2015)
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Menurut Walker (2011), restoran dapat dibagi menjadi beberapa kategori antara

lain chain or independent and franchise restaurant, quick service restaurant (QSR),

fast casual restaurant, staurant, fine dining restaurant,

others (steakhous etc). Beberapa restoran

dapat memiliki lebi gasual dan ethnic.

stor karena ia
nit franchise
any. Gambar 1.3

a-Hoka Bento.

Sumber : hokben.co.id

Gambar 1.3 Salah satu chain restaurant di Indonesia

Analisis Pengaruh Food..., Chrestella Carissa, FB UMN, 2018



Quick service restaurant adalah salah satu jenis restoran yang populer karena

lokasinya mudah dijangkau, dan juga menawarkan value serta harga yang terjangkau

(Walker,2011). Masyatra service restaurant dengan

istilah fast-food od restaurant menjadi

gerai fast food

Gambar 1.4 Contoh gerai quick service restaurant di Indonesia
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Fast casual restaurant adalah kombinasi dari restoran fast food dan casual

dining. Restoran dengan tipe ini, tidak menawarkan layanan full table service, namun

suasana dan kualitas gbih baik dari pada fast food

restaurant. Custg akanan pada fast casual
restaurant. ama dengan cara
anan di counter

fast casual

akan dalam

aurantinsider,

=

—_—
'

ang beroperasi

-~
—~ /
:ﬂw —" g 62
oS (e e R TURPAL
5 R

QL i

> racecityusa.org

Gambar 1.5 Contoh gerai fast casual restaurant
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Family style restaurant, memiliki konsep yang serupa dengan casual dining

namun makanan yang disajikan memiliki porsi lebih besar. Kebanyakan restoran khas

negara Cina dan Jepang. engan cara ini. Pada umunya,

family style restg ah meja atau yang biasa
disebut de : : a bil makanan yang

mereka if1Q i contoh family

Sumber ; theduckk

Gamba mily restaurant

Casual dining restaurant merupakan restoran yang memiliki atmosfir relax dan
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ice yang lebih

dibandingkan ¢ ne dining restaurant

lebih dari sekedar epada customer, seperti
menarikan bangku untuk customer‘wamtta, mengantar customer ke meja mereka, dan

sebagainya (Samygina, 2013). Harga yang ditawarkan oleh fine dining restaurant lebih

nakan bahan

juga terkenal

12

Analisis Pengaruh Food..., Chrestella Carissa, FB UMN, 2018



PSi semua jenis
konsep restoran mulai dari casua . Pada umumnya,
perkembangan bis donesia seperti Jakarta,
a, namun juga tidak menutup

Bandung, Surabaya, Meda

kemungkinan pada kota lainnya. Sebagai kota besar yang menempati urutan ke empat

di Indonesia, Bandung merupakan kota yang terkenal dengan segudang kreatifitas,

-

andung juga

snis café dan
ota Bandung
dan bar yang

beroperasi di kota Bandung seperti yang terlihat pada tabel 1.2.
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Tabel 1.2 Jumlah restoran, rumah makan di Kota Bandung tahun 2016

Kategori

Restorar

unculan. Setiap
restoran harus apat mempertahankan
selalu mempunyai prospek
yang bagus, diindikasikan dengan banyaknya brand baru yang muncul dan jangan

sampai pelaku usaha menjadi lengah mengingat persaingan semakin ketat. Apalagi,

sudah lama.

layanan yang
edar menjual
konsep yang
berbeda dibandingkan dengan yang sudah ada, sehingga memberi daya tarik tersendiri

bagi konsumen (Pradana, 2013). Selain itu, untuk dapat bertahan ditengah ketatnya

14
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persaingan di industri makanan, para pengusaha juga harus memperhatikan kualitas

suatu restoran untuk membuat para konsumen puas. Kepuasan konsumen akan

mendorong mereka untulgk restoran (Sulek et al., 2004).

Secara umum, pek storan dapat dilihat dari
kualitas ma K dari restoran itu
sendiri.
g ditawarkan
Menurut
oran saat ini
adalah ggugah selera
customer tetapi juga berbec ' amkung dan Jang
(2007) menunjt erhadap pengalaman
customer dalam m al yang krusial dalam
kesuksesan sebuah restoran.

Kualitas pelayanan juga merupakan faktor yang memiliki pengaruh terhadap

menceritakan hal negatif tentang restoran kepada orang lain. Kualitas pelayanan

merujuk pada kemampuan interpersonal pelayan seperti social sensitivity, helpfulness,

15
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friendliness, dan keramahan. Hal tersebut dapat membantu membangun kesan pertama

bagi customer (Sulek et al., 2004).

Konsistensi rasa ipertahankan oleh restoran setiap

harinya. Bagi Ik kuliner, hal tersebut

menjadi Kumci , : e kompetitor lain

J.co dan : harus selalu

gi konsumen

café harus
ara untuk dapat
dengan menawarkan

konsep restoran dan an spot yang instagramable

ota Bandung, bisnis restoran dengan jenis casual dining menjadi tren yang
sedang berkembang terlihat dari banyaknya restoran dan café baru yang bermunculan.

Restoran casual dining di Bandung tidak hanya menawarkan makanan yang menarik,

16
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tetapi juga suasana restoran yang unik serta spot instagramable. Salah satu restoran di
Bandung yang terkenal dengan spot instagramable-nya adalah One Eighty Coffee &

Music. Beroperasi sejak offee & Music berlokasi di

adesain interior dengan
nuansa vintage i 3 3 ie Eighty Coffee &
tujuan favorit
il merendam
an lainnya di
satu tempat

gd dan search

Sumber : infobdg, 2016

Gambar 1.9 Rekomendasi café instagramable oleh website infobdg
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€ @ & hitps;/fwww.google.com/search?client=firefox-b-ab&biw=1366&bih=659&¢q=restoran +instagramable +di +barn @ Q Search wB ¥ & 9 i =

GO gle restoran instagramable di bandung Q EHI ) e

& Peiingkat = Jam buka -

O AT JaT I D TRETUPoR: - i = ig i | ~

Two Hands Full Bukanagara ; ]
15 kkkdodk (304) - Kafe (@ dusun Bambu ri
Terkenal dengan menu makan pagi ala .
internasional. dan minuman kopi, dipadusd m Restoran Kampung Daun -
suasana yg nyaman -
Jalan Sukajadi No.198A, Pasteur, Sukajadi cFighty Cafe afe D'Pakar
Nyaman - Santai - Berkelompok * % (557)
B 3 Congo Gallery & Cafe
Cafe Nongkrong y 9 Mimiti Coffee & Space
4.5 %k ko (2) - Kafg
P Mo.75 7

#Jv\ ema";ut‘ N 5 Le Delice Cafe

lyaman - Santai And Béke,y Clewyi @

N
OneEighty Cafe == -Tol Pagae™ Rancackek @)
4.3 %k kk ok (557) - Restd
JI. Ganeca No 5,
Nyaman - Sar :Mg Solokan Jeruk
-
Ciparay, +

Le Delice Q i i Majalava 1, -
3.8 hkkk T -
Jalan Guntur i ; L S e Syaret Ponggunaan. ¥,

ki spot lainnya yang
menjadi daya tarik bagi USic dan rooftop yang berada
pada lantai 2. Customer juga dapat memesan ruangan VIP yang berada pada lantai 3.

Sesuai dengan namanya, One Eighty Coffee & Music menghadirkan live music setiap

hari a, rabu d mat ce dari grpiband indie.
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Gambar 1.12 Manual brew methods milik One Eighty Coffee & Music
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Selama 1 tahun 3 bulan beroperasi, One Eighty Coffee & Music masih memiliki

perjalanan panjang sehingga perlu melakukan berbagai upaya untuk mempertahankan

eksistensinya di industri Coffee & Music merupakan

restoran yang mei memberikan jaminan
omer, mengingat
stomer. Selain
itu, ada_a ‘ erkunjung ke

Snis tentunya

Duah restoran

N jangk

n aru hatikan 2 sisi

untuk me N Ke encari customer
baru dan memp emungkinkan untuk
dilakukan One Eigt empertahankan customer
mereka atau loyal customer. Me an loyal customer mengeluarkan biaya
lebih sedikit dibandingkan biaya yang dikeluarkan untuk mencari customer baru.

(2015), yang

engeluarkan
ustomer akan
ng sudah ada,
customer yang sudah familiar dengan produk milik perusahaan adalah aset berharga

ketika terdapat produk atau jasa baru yang dikembangkan, loyal customer tidak sensitif

terhadap harga dan iklan kompetitor sehingga mempersulit kompetitor untuk masuk ke

20
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pasar, melayani existing customer yang sudah familiar dengan proses milik perusahaan

mengeluarkan biaya lebih murah, loyal customer memberikan word-of-mouth positif

dan memberi rekomendas a pemasaran untuk menarik
perhatian custom Al se | customer membuat

pekerjaan

ditingkatkan mengingat adanya beberapa masukan yang diberikan oleh para customer.
Hal ini mendorong peneliti untuk melakukan penelitian pada One Eighty

Coffee & Music, mengingat perilaku seperti kunjungan kembali, rekomendasi dan

21
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word-of-mouth  positif dari customer merupakan hal yang krusial dalam

mempertahankan kelangsungan sebuah bisnis restoran. Penulis juga ingin mengetahui

faktor apa saja yang memig mau melakukan perilaku seperti

kunjungan kemba mouth positif mengenai
akukan penelitian

1er Orientation,

masyarakat saat
anya sebagai tempat
untuk memenuhi ket an. Berdasarkan perspektif
hospitality, pelanggan tidak hanya ginkan makanan berkualitas, namun juga

kepuasan psikologis melalui interaksi emosional dan sosial saat pengalaman bersantap

yang dapat

umen seperti
diidentifikasi.
ennya dapat

physical environment, serta

dilakukan dengan mengacu pada faktor food quality,
service person customer orientation. Sebagai produk utama dari bisnis restoran, cita

rasa makanan maupun minuman yang disajikan oleh sebuah restoran harus memenuhi
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ekspektasi pelanggannya agar mereka merasa puas. Food quality yang baik harus

memenuhi Kriteria seperti terjaganya suhu makanan saat diantarkan ke meja pelanggan,

kesegaran makanan, anan tersebut (Canny, 2014).

Marinkovic et g Bran tidak hanya perlu
yang memberikan
atmosfir suatu
tempat m : ijual (Kotler,
Jap overall’s

fisik sebuah

pertama kali

Juah restoran harus
memberikan pelayana eka. Penelitian sebelumnya
mengungkapkan high level of serv akan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Service person customer orientation berasal dari interaksi pelanggan

den karyawan

dija

Pelanggan yang puas terhadap food qualiy, service person customer orientation
dan physical environment dari sebuah restoran memiliki kecenderungan untuk kembali

lagi ke tempat tersebut. Penelitian sebelumnya oleh Ekinci et al.,(2008) telah
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mengidentifikasi kepuasan sebagai antesenden penting dari tindakan kunjungan

kembali (revisit intention). Namkung & Jang (2007) meyatakan bahwa terdapat

hubungan positif antara k joral intentions terhadap mid to
upscale restaurag
sebuah restoran

pbuat customer

13T
Fancang antara
lain :
od quality terhadap
2. Untuk mengetahui dal alisis pengaruh service person customer
orientation terhadap customer satisfaction.

. Untuk i isi uh physi environment

to satisfaction
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1.4 Pertanyaan Penelitian
Pertanyaan penelitian dirancang berdasarkan jumlah hipotesis yang digunakan

dalam penelitian ini. Pe igunakan berdasarkan rumusan

satisfaction ?

positif terhadap

I dapat lebih fokus dan terperinci dalam
membahas penelitian ini. Adapun batasan penelitian ini antara lain :

anita berusia 17-56 tahun,

i One Eighty

aran minimal

enelitian akan dibatasi oleh variable food quality, service person customer
orientation, physical environment, customer satisfaction, serta behavioral

intention.
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3. Software yang digunakan untuk mengolah data dalam penelitian ini adalah

LISREL versi 8.8

analisa dan
food quality,

ent, customer

1.6.2 Manfaat Praktisi
Diharapkan hasil penelitian dapat berguna bagi pihak manajemen dalam
elakukan i i [ aik dari segi
akanan, i pengetahuan

engenai

anfaat Penulis

Diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan

penulis terhadap pentingnya food quality, service person customer orientation,
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physical environment, customer satisfaction dan behavioral intention pada

industri kuliner.

bab yang saling

o] . :
ilakukannya

alah, t erta batasan

untuk mendukung

variabel memiliki hubungan.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
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Bagian ini menjelaskan kesimpulan yang penulis susun berdasarkan hasil penelitian

yang didapatkan serta saran penulis yang dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak

yang bersangkutan.

UMN
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