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2.1 Consumer Behavior

Menurut Schiffman & Wisenblit (2015), consumer behavior adalah studi dari
tindakan konsumen pada saat mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi barang
dan jasa yang mereka ekspektasikan akan memuaskan kebutuhan mereka. Inti dari
marketing adalah mengidentifikasi kebutuhan yang belum terpenuhi dan memberikan
produk dan jasa untuk memuaskan kebutuhan tersebut. Consumer behavior
menjelaskan bagaimana individu mengambil keputusan dengan sumber daya yang
dimiliki (misal : uang, waktu, dan tenaga) untuk membeli barang dan jasa yang
ditawarkan oleh pemasar. Studi dari perilaku konsumen menjelaskan produk atau
brand apa yang dibeli konsumen, mengapa mereka membelinya, dimana mereka
membelinya, seberapa sering mereka membelinya, bagaimana mereka mengevaluasi
barang dan jasa setelah pembelian dan apakah mereka akan membeli lagi barang dan
jasa tersebut atau tidak (Schiffman & Wisenblit, 2015).

Konsumen melalui beberapa tahap sebelum melakukan keputusan pembelian
terhadap sebuah produk atau jasa, yaitu input, proses dan ouput. Gambar 2.1

merupakan model dari pengambilan keputusan oleh konsumen.
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Sociocultural environment
1. Family
2. Informal sources
3. Other noncommercial sources
mm Social class
ulture and culture

Firm’s Marketing Efforts
1. Product
2. Promotion

INPUT

Model of consumer't i penelitian ini. Pada tahap
input terdapat dua faktor yang gambilan keputusan oleh konsumen,
yaitu upaya pemasaran yang dilakukan One Eighty Coffee & Music serta sociocultural

hap process,

usan. Faktor
ngaruh pada

n melakukan

pa alternati tahap output,
konsumen akan melakukan keputusan untuk melakukan pembelian atau tidak

melakukan pembelian. Jika konsumen melakukan pembelian, ia akan melakukan
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evaluasi pasca pembelian yang akan menghasilkan keputusan untuk melakukan
pembelian lagi atau tidak. Penelitian ini ingin mengetahui apakah customer One Eighty

Coffee & Music menunj | intention seperti kunjungan

kembali, word- aluasi pasca pembelian

mereka berdé e Eighty Coffee &

. Makan di

ut, umumnya
diatas meja
pilihan menu
istilah tavern
dan inns sebagal tempat utama untuk membeli makanan yang siap disantap. Sedangkan

di Spanyol, tempat tersebut dikenal dengan sebutan “bodegas”. Pada masa tersebut,
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makanan yang dijual masih sederhana seperti makanan yang biasa disajikan dirumah.

Di wilayah Inggris makanan yang dijual berupa sosis dan shepherd’s pie sedangkan di

wilayah Perancis makanan itawarkan oleh penjual. Seiring

perkembangan \ ang antar benua, bahan

-20, konsep restoran

telah berkembang d enal beberapa istilah baru

berdasarkan
dapat standar
n te iteratur yang
berhubungan ~ dengan macam-macam klasifikasi ~ restoran. Johnson (2017)

mengklasifikasikan restoran berdasarkan gaya pelayanan yang ditawarkan (service

establishment). Service style yang ditawarkan restoran akan mempengaruhi layout,
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menu, inventory, harga makanan serta dekorasi dari sebuah restoran (Johnson, 2017).

Selain itu, restoran dapat dikelompokan menjadi beberapa kategori menurut Walker

(2011), yaitu:
a.Chain g
ikenal secara luas
dengan baik,
. Sedangkan
storan dapat
dari konsep,
pangan waktu
buka beberapa
dapat menunjukan
yperusahaan besar cenderung
tertarik untuk membelinyaata anamkan modal untuk ekspansi.

Franchised restaurant dapat menjadi pilihan bagi mereka yang ingin

membukaglisni i iliki an dibidang

restoran i 0 lebih kecil.
n lebih kecil
sar, prosedur
ranchisor, karyawan akan diberikan
pelatihan terlebih dahulu, serta upaya pemasaran dan dukungan manajemen

telah diberikan oleh pihak franchisor.
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b.Quick-Service Restaurant (QSR)

Quick-Service Restaurant dapat menjadi pilihan bagi mereka yang ingin

menyantap mak gfbatasan waktu. Quick service
Bpgan istilah fast-food
j cepat dan harga
o hulu makanan
engan cepat

artiall 0O¥
m lastikan para

produ h maksimum
,2011). Pada
A dan beroperasi
cabang di beberapa

staurant terbatas, umumnya

Iches dan es krim (Johnson,2017).

service dan
| restaurant
fresh made-

format, dan

. Harga yang ditawarkan restoran fast-casual
lebih mahal dibandingkan restoran fast food karena persepsi makanan yang

lebih sehat dan kualitas bahan makanan yang lebih baik. Jika pada umumnya
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restoran fast-food menyediakan makanan seperti fried chicken, restoran fast

casual cenderung menyediakan roasted-chicken dengan sayuran dan roti

panggang (Johnse

dimakan bersama
gstaurant dapat
Restoran ini

ali pakai, dan

gan restoran fast
ang lebih nyaman.
Restoran Cé apa pelayan (waiters) yang
bertugas untuk enga ‘ dan mengantarkan makanan customer.
Harga yang ditawarkan restoran casual dining lebih murah dibandingkan
restoran fime dini i i ingkan rest fast casual.
Fine Din

n harga yang
restoran fine
dining mengharuskan customer mereka untuk melakukan reservasi untuk
menyantap hidangan di restoran dan menggunakan dress-code tertentu ketika

berkunjung ke restoran tersebut. Pada restoran fine dining, customer akan
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disajikan five-course meals dan wine (Johnson,2017). Banyak dari customer
yang berkunjung ke restoran fine dining untuk merayakan acara tertentu

seperti perayaai estoran fine dining juga dipilih

mempengaruhi bisnis
ang disajikan di

isajikan dengan

g menyajikan menu
khusus hid epada customer. Etnhic
restaurants merupakan yang menawarkan menu-menu khas dari
negara tertentu seperti Mexico, Italia ,dan Cina. Beberapa restoran

mengan i I, vintag llywood dan

lainnya restaurants.

35

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



2.3 Food Quality

Kualitas makanan telah dipandang sebagai kriteria utama bagi para pengunjung

untuk menilai kinerja sgh amanathan, 2016). Menurut
Sulek & Hensley paling penting dari full-

aktor yaitu food
antangan berat
bagi ing : enye s yang tidak

ding pesaing

saha menjadi

salah satu ntul ang, 2007).

mum dari makanan
yaitu safety, appea pun keamanan makanan
merupakan sesuatu hal yang tida at, customer dapat menilai food safety
berdasarkan tingkat kematangan makanan, makanan dengan rasa yang aneh, atau bahan

dari : eal terdiki i i Jtekstur, warna,

a memainkan
akanan yang
an atau vegan

(Sulek & Hensley, 2004).
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Selanjutnya, Namkung & Jang (2007) melakukan tinjauan menyeluruh
terhadap literatur yang mendeskripsikan atribut food quality diantara para peneliti,

antara lain presentation eshness, dan temperature.

an dan didekorasi
a et al., (1999)

) mendorong

perbeda yang

berbagai menu

ersediaan dari makanan bergizi dan sehat

yang ditawarkan oleh restoran. Kivela et al., (1999) menyatakan menu

jikan kepada
customer harus memiliki rasa yang lezat. Menurut Kivela (1999), rasa
makanan yang lezat (taste) merupakan salah satu faktor yang mendorong

customer untuk makan di restoran.
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e. Freshness
Freshness mengacu kepada kondisi makanan yang segar yang terkait dengan

crispness, juici pehn, Roth, Escher, & Nuessli,

ari food quality.

pengaruh

Dala ng disajikan,

variasi yang disajikan.

Definisi i Jang (2007).

Restoran adalah tempat d dapat memuaskan rasa lapar mereka

dengan disertai pelayanan yang baik. Secara umum, tujuan seseorang untuk berkunjung

tidak hanya
ustomer dari
, tetapi juga
memiliki pengalaman terhadap pelayanan yang diberikan selama menyantap makanan
mereka (Ramanathan & Ramanathan, 2016). Untuk itu, restoran harus memberikan

pelayanan yang baik kepada customer melalui para staff mereka. Pada industri restoran,
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para staff yang bekerja memiliki tingkat interaksi yang tinggi dengan customer yang

mereka layani. Pelayanan yang berorientasi kepada pelanggan menjadi hal krusial yang

menentukan kesuksesar se Aurau, 2004).

eraksi antara customer

erpersonal ini
luasi kualitas
Sikan service
quality kemampuan
at, kepedulian

dan perhd van yang dimiliki

an konsep service person

untuk mengubah kemampuan sosial dan teknis karyawan menjadi perilaku yang

berorientasi kepada pelanggan serta decision-making authority yaitu ketika staff dapat
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mengambil keputusan untuk melakukan tindakan tertentu berhubungan dengan

keinginan dan kebutuhan customer. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa konsep

service quality sama denge grientation.

Soriano mengukur kualitas
pelayanan de estora . c an dari karyawan,
duduk, waktu
melakukan

ntuk meneliti

i lima faktor

sigap. Assurance
didefinisikan sebaga 2 serta kemampuan mereka
untuk menunjukan kepercayaan. y-didefinisikan sebagai kepedulian serta

perhatian yang diberikan karyawan kepada customer (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,

dan penampilan profesional karyawan. Definisi ini mengacu pada definisi service

person customer orientation menurut Canny (2014).
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2.5 Physical Environment

Customer yang_im anya memiliki tujuan untuk

memuaskan rasa storan untuk merayakan
dari keseha 3 menyenangkan.

ruh terhadap

emosi lingkungan
merupakan
hal pen sebagai isyarat

onment merupakan
berbagai elemen batk restoran dimana customer
melakukan interaksi selama prose dapatkan pengalaman layanan. Selain itu

Canny (2014) mendefinisikan physical environment sebagai penataan restoran, ruang,

i pengalaman

faktor yang
t kebisingan,

kung & jang
(2007) mendefinisikan elemen atmospherics menjadi visual dan auditory cues seperti
function and space, design, warna, dan musik. Kotler (1973) mendefinisikan

atmospherics sebagai usaha merancang lingkungan tempat terjadinya transaksi untuk
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memproduksi emosi tertentu yang mempengaruhi pembeli untuk meningkatkan

kemungkinan pembelian. Atmosfir dapat dirasakan manusia melalui panca indra yaitu

sight, sound, scent dag atmosfir dapat berupa warna,

kecerahan, ukurg apat berupa volume dan

at, didengar,

nt juga dapat

terhadap ] quality dan food

quality. Hal ¥ alk akan membantu

customer untuk mengf as makanan yang disajikan
secara positif dari sebuah restoran. nya, studi menyepakati bahwa atribut
lingkungan memiliki pengaruh yang signifikan dan bahkan menyiratkannya sebagai

pelan ilai Kinerjagsgbuah restoran

pengalaman dalam menyantap makanan. Definisi tersebut mengacu pada teori physical

environment menurut Canny (2014) dan Namkung & Jang (2007).
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2.6 Customer satisfaction

Menurut Iglesias & Guillen (2004), customer satisfaction adalah evaluasi

menyeluruh dari akum konsumsi, yang merefleksikan

j)argaan yang dirasakan

omer satisfaction

erasal yanan yang
i gkan Andaleeb
0 wa produk atau

jasa yang diko E

kata lain tingkat K

putuhan atau dengan
nakan produk atau jasa.
Selanjutnya, menurut Schiffman &V 015), customer satisfaction mengacu

kepada persepsi customer terhadap performa dari produk atau jasa terkait dengan

U jasa berada

dangkan, jika

Restoran sebagai penyedia jasa dituntut untuk dapat memberikan kepuasan
kepada pelanggan. Kemampuan untuk memenuhi kepuasan pelanggan menjadi penting

karena beberapa hal, salah satunya karena pelanggan yang kecewa terhadap sebuah
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pelayanan akan melakukan komplain. Hal tersebut dapat memberikan konsekuensi

yang serius jika penyedia jasa tidak menangani perilaku tersebut dengan benar. Dalam

kasus tertentu, customer.@ f=mouth negatif. Pelanggan yang
tidak puas dapa ngnye potensial (Andaleeb &
akan memberikan

at bertahan dan

agai tingkat

han Al hasil dari

la jas Jan kebutuhan

customer. enurut Hellier et

al.,(2003).

2.7 Behavioral Intention

Behavioral intention dapat didefinisikan sebagai tindakan spesifik yang

intention menjadi dua yaitu favorable behavioral intentions dan unfavorable
behavioral intentions. Favorable behavioral intentions merupakan tindakan tertentu

yang menunjukan ikatan yang kuat anatara customer dengan perusahaan. Ketika
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customer memuji perusahaan, lebih memilih perusahaan dibandingkan kompetitor,

meningkatkan volume pembelian, serta kesediaan untuk membayar dengan harga lebih

mahal, maka perilaku_g ikatan yang kuat dengan

perusahaan. Sedg pakan tindakan yang
gerusahaan, seperti

serta beralih

ginan untuk
lari seseorang

ari penyedia jasa
gan kembali kepada

penyedia jasa layana ada orang lain disekitarnya.

ikan gai tindakan

, inan untuk

ni m Ccu pa isi behavioral

intention menurut Ha & Jang (2012).
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2.8 Pengembangan Hipotesis

2.8.1 Hubungan variabel food quality dengan customer satisfaction

Untuk dapat be ingan di bisnis kuliner, setiap

I.komponen utama dari

yang sesuai atau

menunjuka adap customer

satisfaction. menunjukan bahwa
stomer satisfaction di sebuah

restoran. Selain itu, pengunjung restoran yang mengevaluasi makanan mereka

H1: Food quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
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2.8.2 Hubungan variabel service person customer orientation dengan customer

satisfaction

Tidak hanya mak a, sebuah restoran juga harus

memperhatikan gsi Aer yang diberikan oleh
karyawan mereka. aman tidak hanya
dari maka jika 2ngalaman dari
dengan staff

larinkovic et

mereka diperla atisfaction (Sulek &

Hensley, 2004). Ha an Namkung & Jang (2007)
menyatakan bahwa aspek pelayane i memberikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan, keinginan untuk membantu dan karyawan yang memiliki pengetahuan

isfacti

menunjukan bahwa service person customer orientation memiliki pengaruh positif

terhadap customer satisfaction. Pelayan restoran yang responsif terhadap permintaan
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customer merupakan faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Andaleeb

et al.,2006).

Oleh karens

2.8.3
rasa makanan
serta pela ng dik gunjungi sebuah
restoran, tetap enarik dari sebuah
restoran. Penataan i pengaruh kepada kepuasan
pelanggan.

Marinkovic & Senic (2014) menyatakan, pengaturan lingkungan fisik sebuah

menyantap makanan mereka di restoran. , lingkungan fisik yang
menyenangkan seperti dekorasi, artefak, layout dan musik dapat menentukan tingkat

kepuasan pelanggan.
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Menurut Sulek & Hensley (2014), pengaturan lingkungan fisik juga
berpengaruh terhadap customer satisfaction karena lingkungan fisik menciptakan

ekspektasi dari dining stomer menyantap hidangan

| environment seperti
spatial layQ : : : pakan faktor yang

pan menyantap

lstomer satisfaction

sebelumnya mereka cenderung akan melakukan kunjungan kembali ke restoran

tersebut.
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Hasil penelitian Han & Hyun (2017) menunjukan bahwa, kepuasan pelanggan

terhadap keseluruhan pengalaman saat berada di restoran memiliki pengaruh signifikan

terhadap keinginan untuk storan tersebut. Kemudian, hasil
penelitian Haghig iggan yang puas akan

iki keinginan kuat

satisfaction

(Ryu, Han

erhadap behavioral intentions

Canny (2014)

Attributes on

Restaurant in Jakarta”. Untuk itu model penelitian yang digunakan dalam penelitian

ini sebagai berikut :
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Food Quality

Service Person
Customer
Orientation

Behavioral
Intention

2.10 Penelitig
Variabel pe er orientation, physical
environment, customer sa Intention telah banyak dilakukan

oleh peneliti terdahulu. Hasil penelitian tersebut dirangkum pada tabel 2.1 sebagai

jurnal pendukung.
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Tabel 2.1 Jurnal pendukung

No. Peneliti Publikasi Judul Penelitian Temuan Inti
1. Young Namkung highly satisfied a.Definisi teori food
dan SooCheong quality
b.Definisi teori physical
rson customer
Jap customer
2. a.Food quality
berpengaruh positif
terhadap customer
Customer satisfaction
Satisfaction and
Behavioral Intentions
3. Ramakrishnan Moderating Roles of Benchmarking: An a.Definisi teori food

erson customer
orientation berpengaruh
positif terhadap customer

satisfaction
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No. Peneliti

Publikasi Judul Penelitian

Temuan Inti

4, Ute Walter dan Bo
Edvardsson

5. Veljko Marinko

The Physical International Journal of

Environment as a

Quality and Service

a.Definisi physical

environment

Behaviora
through Emotions: the
Case of Upscale
Restaurants

. Physical environment

Dengaruh terhadap
er satisfaction
er satisfaction

positif

havioral

a.Service person customer
orientation berpengaruh
positif terhadap customer
satisfaction

6.

7. Kisang Ry U
SooCheong Jang

8.

9.

Jesus Yague Guillen

on the Satisfaction of Hospitality

Restaurant Customers

Management

teori behavioral

eori customer
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No. Peneliti Publikasi Judul Penelitian Temuan Inti
10. | Syed Saad Andaleeb | Customer Satisfaction Journal of Services a.Definisi teori customer
dan Carolyn in the Restaurant Marketing satisfaction
Conway b.Food quality

berpengaruh positif

terhadap customer
atisfaction

11. efinisi teori behavioral
12. ori behavioral
13.

berpengaruh positif

|
Hoseinpour terhadap customer

satisfaction

14. Domingo Ribeiro Customer’s International Journal of | a.Definisi teori service

Soriano expectation factos in Quality & Reliability person customer

Restaurants : The Management orientation

Intention
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No. Peneliti Publikasi Judul Penelitian Temuan Inti
16. | Joanne M.Sulek dan The Relative Cornell Hotel and a.Definisi teori food
Rhonda L.Hensley Importance of Food, Restaurant quality
b. Definisi teori physical
environment
c.Service person customer
orientation berpengaruh
if terhadap customer
17.
18.
L environment
19. Phillip K.Hellie a.Definisi customer

Gus M.Geursen,
Rodney A.Carr,
John A. Rickard

A general stru

equation model

satisfaction
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