BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Perkembangan bisnis di Indonesia saat ini telah berkembang, hal tersebut dapat
dilihat dari banyaknya jenis usaha-usaha yang mulai berkembang, salah satunya
adalah hisnis kuliner. Berdasarkan data dari CNN Indonesia (2017), menyatakan
bahwa bisnis yang paling menjanjikan adalah bisnis kuliner. Menurut Direktur
Parama Indonesia (2017), mengatakan meningkatnya bisnis kuliner dikarenakan
kebutuhan masyarakat di kota-kota besar. Hal tersebut dibuktikan dengan Badan
Pusat Statistik (2015), menunjukan pertumbuhan industri makanan dari tahun 2010
hingga 2014 mengalami peningkatan sebesar 8%. Sedangkan untuk pertumbuhan
industri minuman juga mengalami peningkatan pesat sebesar 12,83% tahun 2014
(bps.go, 2015). Dari data tersebut, dapat disimpulkan bahwa pertumbuhan trend
bisnis makanan dan minuman dari tahun 2010 sampai 2015 mengalami
peningkatan, dan setiap tahun industri makanan dan minuman ini semakin
bertambah.

Menurut Asdhiana (2014), tren makan di restoran terus meningkat. Fenomena
tren makan di restoran ini merupakan salah satu bagian dari aktivitas sosial di mana
mereka datang secara bersama dengan rekan bisnis, teman atau keluarga
(kompas.com, 2014). Hasil riset Qraved.com juga mengungkapkan bahwa di tahun
2013, terdapat kunjungan orang Indonesia ke restoran mencapai 380 juta kali dan

menghabiskan total 1,5 milliar dollar AS (Asdhiana, 2014).
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Menurut Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Nomor 11 (2014), restoran
adalah usaha penyediaan jasa makanan dan minuman yang dilengkapi dengan

peralatan dan perlengkapan untu pembuatan, penyimpanan dan penyajian

di suatu tempat tete engan tujuan memperoleh

keuntungan atat . an juga merupakan

makanan su@ asak dalam jumlah

besar dan disimpa 30erupa franchise. Hampir
di seluruh dunia setiap makanan dari berbagai brand tersedia. Beberapa
contoh brand yang termasuk makanan cepat saji adalah McDonals, Krispy Kreme,

Dunkin Bu King d

sebagainya

as.com, 2
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Oa adalahfsalah pasarterbesa ndonesia beberapa
tahun terakhir. Restoran keluarga menawarkan tentang pilihan menu makanan
beragam, mulai dari perpaduan masakan klasik, menu individual dengan saus-saus

spesial, hingga variasi pilihan saus celupan dan topping ekstra, semua dengan harga
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yang cukup terjangkau. Restoran keluarga ini juga memiliki sejumlah tema

berbeda.

Cafe adala an tempat duduk di

dalam dan di luar rua yang cocok untuk bersantai,
melepas kepenatan, serta bertemu dengan kerabat. Istilah cafe (café) berasal dari

kata coffee yang berarti kopi. Biasanya cafe menyediakan menu yang lebih sedikit

santai dan nyaman bagi para konsumennya (cafekolong.com, 2017)
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dang makanan
dan minuma ati  penyiapan atau
memasak, penyajianie sebuah kendaraan besar.
Pada dasarnya, perkembangan food K 1tu sendiri terjadi karena adanya tren yang
berkembang di berbagai kota besar di luar negeri dan hal ini tentu saja menjadi

isnis kuliner

rapa sudut

gai pilihan
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pagi banyak

orang. Elanggan dapat

memilih da pilihan makanan

yang disajikan di & Suk salah satu jenis bisnis

restoran yang meliputi penyediaan ka

Gambar 1. 6 Salah satu Buffet (Prasmanan) di Indonesia
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Pop Up Restaurant adalah salah satu restoran yang dibuka tanpa komitmen

jangka panjang. Resto ini menguji konsep restoran yang dimiliki, sambil

menggunakannya sebagai jalan untuk

parik investor masyarakat. Daya tarik dari
Pop Up restoran ada ang. Sifat jangka pendek
dari pop-up ré 5an dan kreativitas

get, yang dapat

bersantap di resto Fine Dining setimpal dengan kualitas rasa dan bahannya.
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Indo jkan di era
moder di Indonesia
ahun 2018, total
4 miliar menjadi USD
4,16 miliar (merdeka.co aha Cafe dan Restoran Indonesia

(Apkrindo) Eddy Susanto menyatakan bahwa pertumbuhan terjadi karena

pengusaha kafe dan restoran mempersi@an investasi sejak 2015, karena itu

ga jumlah

bisnis cafe
melainkan
dengan menghadirkan social dan physical environment pada cafe merupakan hal
penting bagi para pebisnis cafe untuk mempertahankan jumlah konsumen mereka.

Dapat dibuktikan bahwa environment di dalam sebuah ruangan dapat
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mempengaruhi suasana hati seseorang. Hal ini di dukung oleh Jang dan Namkung
(2009) dalam Ha dan Jang (2012) yang mengatakan bahwa situasi dan kondisi pada

saat di tempat makan dapat me suasana hati dan mempengaruhi emosi

konsumen.
Menurut Bak dapat ti akup environment,

ja elemen ini

persaingan
lebih banyak
ang ketat, setiap

restoran atau cafe e ap dapat mempertahankan

seru jika cafe menyediakan berbagai permainan yang bisa dimainkan. Salah satunya

adalah permainan Board Game (IDN Times, 2018). Board Game atau biasa disebut
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permainan papan, merupakan jenis permainan yang dimainkan di atas papan yang
khas bagi permainan tersebut. Biasanya yang termasuk Board Game adalah

permainan-permainan asah otak sepe

ne kem

menggung jah. Zaman

crabble atau monopoli. Menurut Wahyu

(2018), Board Game BRiS permainan tertua yang

ada di dunia!

eiring berjalannya

waktu. JFak ha Game yang

seka buat dengan be

kart

misalnya

nan

za (2016), perkemk industfifBoardiGamesdi Indonesia

in bertimbuh, ait lai mlnGulah temps uk bermain
Board Game, yang kemudian lebih sering disebut sebagai Board Game Cafe
(boardgame.id, 2016). Board Game Cafe adalah salah satu cafe yang menyediakan

konsep cafe ditambah dengan nuansa permainan seperti permainan papan. Dengan
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adanya permainan papan ini di dalam cafe, tentunya tidak mengubah arti konsep
cafe sebelumnya. Permainan ini hanya ditambahkan sebagai sebuah konsep agar

berbeda dengan cafe — cafe lainnya

elovesu

Salah satu konsep cafe Board Game yang terkenal di Jakarta dan Tangerang

adalah The Bunker Cafe Serpong (Qraved.com, 2016), dimana cafe ini memberikan

rustik dan industrial dengan nuansa poros besi yang Karat di bagian kaki bangku
dan meja dengan di baluti oleh kayu diatasnya. Cafe Bunker ini merupakan salah

satu cafe yang menggabungkan tiga konsep, yaitu Work, Eat dan Play. Menurut
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Stephen, selaku pemilik The Bunker Cafe, konsep ini diterapkan karena di era
modern ini cafe sudah tidak hanya untuk kumpul dan ngobrol, tetapi bisa untuk

makan, bekerja dan bermain. The Bunker Cafe juga masuk ke dalam daftar salah

satu cafe asik di Jaka an (IDN Times, 2018).
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4. The Bunker Café

. 12 Kumpulan Board Gamedi The"Bunker Cafe Sefpong

Selain area outdoor dengan bertema rustik, The Bunker Cafe juga memiliki spot

lainnya yang memiliki daya tarik bagi pengunjung seperti area indoor yang terdapat
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mural dari setiap dinding, memiliki tema seperti pada konsep dari cafe itu sendiri
yaitu bekerja, bermain dan makan. Cafe ini juga memiliki tiga jenis tempat duduk,

salah satunya adalah tempat tatami.,Bagi_konsumen yang ingin bermain dengan

lebih santai, bisa ai_hiburan mereka. Tempat
tatami ini terletak i di be Apabila dilihat dari

i 2, sebelah sisi

Sumber : instgram

Gambar 1883'Sala i Th ker Cafe S€fpong
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g"Serpong

Selama 2 taht fpong masih memiliki
perjalanan  panjang ; aktikan berbagai upaya untuk

mempertahankan eksistensinya di industri makanan. Salah satu media promosi

yang digunakan oleh The Bunker Cafe ini adalah social media. Social media yang

maju dan bertahan dalam jangka waktu yang panjang, untuk itu sebagai salah satu
restoran yang mempunyai konsep yang baru dan unik, The Bunker Cafe Serpong

harus dapat mempertahankan pelanggan mereka atau Loyal Customer.
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Menurut Murphy (2016), memperoleh customer baru biayanya lima kali lipat
dibandingkan dengan memuaskan dan mempertahankan customer lama

(digitalmarketer.id, 2016). Loya pelanggan memiliki peran penting dalam

berarti meningkatkan

berusahaan. Hal ini

empertahankan

arik pada
] )
mer idup dan

termasuk sa adap sebuah bisnis,

pola kontrol

ngan sosial ini

yang akan menente asil atau tidak. Apabila

itif pada p elan Dengan I i ini, akan
. Menurut

t meliputi

p isplayed i rupakan-eksprest'emosi dari awan yang

akan menghasilkan keadaan emosional pada saat melayani konsumen. Misalnya,

dalam melayani pelanggan, karyawan tidak senyum dan tidak mengucapkan terima
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kasih. Hal ini akan berdampak kepada customer dan akan menimbulkan emosi yang
negatif bagi pelanggan (negative emotion) sedangkan apabila karyawan melakukan

senyum, menyapa dan ucapan terima kasih, maka customer akan menimbulkan

emosi yang positif (g gleh Tsai & Huang (2002),

bahwa ekspre

Ikan emosi
ang, (2008),
goan lainnya dapat
Jgan sesuai dengan harapan,
maka akan menimbukan banyak™e

di lingkungan itu sendiri kepada

pelanggan lain, tetapi apabila perilaku yang di harapkan tidak sesuai dengan

environment dalam sebuah tempat makan yang mereka rasa baik sehingga hal ini

perlu diperhatikan untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Pelanggan juga lebih

memilih lingkungan fisik untuk menilai sebuah tempat (Jang dan Namkung, 2009).
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Hal ini juga didukung oleh Baker et al., (1994), yang menyatakan bahwa physical
environment mencakup dalam dua hal, yaitu Ambient Factor (udara, pencahayaan

ruangan, musik, dan aroma) dan ign_Factor (tata letak ruangan, desain interior

dan skema warna). M iu and Jang (2009), faktor

asi dan membuat

Jang dan

g positif,

sebuah bisnis,
karena pada '@ produk atau jasa
(misalnya orang memt afe), namun juga emosi yang
diciptakan pada saat berada di sebuah cafe (misal disambut oleh karyawan cafe).
Secara umum, konsumen mengharapkan mendapatkan emosi yang positif seperti
di setiap
ress, marah
konsumen
umsi suatu
produk atau jasa tersebut. Hal tersebut didukung oleh penelitian Oliver (1997),

menunjukan bahwa adanya hubungan antara customer positive emotion dengan

satisfaction sangatlah kuat. Ketika seorang pelanggan mengalami hal positif maka
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emosi positif akan mengungkapkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Menurut
Jani & Han (2013) menyatakan bahwa emotion yang ditimbulkan oleh customer

memiliki pengaruh terhadap satisf

Kepuasan kqns sumen dan perusahaan.

Konsumen selalu 3 yang ia beli dan

jar konsumen

tetap me 1 jasa Kepuasan
aNga gan dan
aan yang

pnsumennya.

& puas, banyak

keuntungan ya pNsumen merasa puas

biasanya akan melakt ekomendasikan produk atau
jasa yang dibelinya kepada orang lain.

Keuntungan dari adanya loyalitas pelanggan adalah berkurangnya pengaruh

bisnis cafe
lingkungan

melakukan

Oleh karena itu, untuk mengetahui faktor apa yang mendorong pelanggan untuk
berkunjung kembali ke The Bunker Cafe Serpong, penulis melakukan in-depth

interview dengan 7 orang customer yang pernah berkunjung ke The Bunker Cafe
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Serpong. Proses in-depth interview ini dilakukan dengan mengajukan sejumlah
pertanyaan terkait pengalaman customer selama berada di The Bunker Cafe

Serpong. Seperti pada lampiran_hasil_wawancara yang dilakukan oleh penulis,

keseluruhan custome gdan Physical environment

yang ditawarka amun, mengingat

dan Physical

nker Cafe

penulis tertarik
untuk mela enggerak Customer

a terhadap Behavioral

sebuah cafe adalah untuk menghabiskan waktu luang yang mereka punya dengan

duduk santai di cafe tersebut dan menikmati pelayanan yang diberikan. Saat ini,

cafe telah menjadi sebuah gaya hidup bagi sebagian besar manusia. Buying power
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yang dimiliki konsumen di Indonesia saat ini secara tidak langsung membuat
jumlah cafe yang ada di Indonesia terus mengalami peningkatan.

Saat ini, untuk makan di cafe.tidak hanya mementingkan dari segi rasa

makanan, melainkg gavironment dan physical

environment pads pebisnis cafe untuk
gkungan sosial
ang dapat

gan sosial

jan sosial

oll-Kennedy

konsumen akan menimbulkan emosi dari setiap individu masing — masing (Tsai,

2002).
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Selanjutnya, salah satu social environment yang penting bagi perusahaan atau
bisnis adalah Customer Climate. Menurut Moore et el., (2005), Customer Climate

ini mengacu pada hubungan interaksipersepsi antara pelanggan dengan pelanggan

lain (customer-to- ang, (2008), menyatakan

apat mempengaruhi

merupa gkungan b yang melipu an, fasilitas
ruang, dan warna dari lingkungan tersebut (Baker et al., 1994). Menurut Tsai dan

Huang, (2002) physical environment sangat memiiki pengaruh ternadap konsumen.
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Penelitian ini di dukung oleh Sherman et al., (1997) menyatakan bahwa Ambient
Factor dan Design Factor dapat meningkatkan emosi positif terhadap

pelanggandan menghasilkan kesenangan di antara pelanggan satu dengan yang

lainnya. Selanjutnyg dalam Ha dan Jang (2012)
mpat makan dapat
, jadi social

dari dining

is, karena
(misalnya
emosi  yang

aryawan cafe).
emosi positif, maka
akan menimbulkan k en. Menurut Jani & Han

(2013) menyatakan bahwa emotion yang ditimbulkan oleh customer memiliki

pengaruh terhadap satisfaction. Kepuasan konsumen sangat berpengaruh bagi

ri sehingga
uasan dan
emperoleh
), apabila
konsumen merasa puas, banyak keuntungan yang akan di dapatkan oleh
perusahaan, karena konsumen merasa puas biasanya akan melakukan pembelian

ulang atau merekomendasikan produk atau jasa yang dibelinya kepada orang lain.
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Dengan memperhatikan hal-hal tersebut, kemungkinan sebuah cafe dapat
mempertahankan bisnisnya, sehingga konsumen juga dapat melakukan kunjungan

kembali ke cafe.

1.3 Pertanyaan g
Pertanyaan p is yang digunakan

dalam { iti berdasarkan

terhadap
Customer

stomer Emotion ?
p Customer Emotion ?
5. Apakah Customeg positif terhadap Cusstomer

Satisfaction ?

6. Apakah Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap Behavioral

n
n be r sa sala g tel ang antara

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Employee Displayed

Emotion terhadap Customer Emotion.
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer Climate terhadap
Customer Emotion.

3. Untuk mengetahui dan pengaruh Ambient Factor terhadap

Customer

jn Factor terhadap

ap Customer

terhadap

erperinci dalam

1. Responden dari p€ an wanita yang baru pertama kali
mengunjungi dan menikmati permainan di The Bunker Cafe Serpong
selama 3 bulan terakhir, dengan kriteria pria dan wanita berusia 17-45 tahun,

50.000 per

Displayed

, Customer

satisfaction, dan Behavioral Intention.

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

LISREL versi 8.8.
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1.6 Manfaat Penelitian
Melalui penelitian ini, penulis mengharapkan adanya manfaat yang dapat

diambil baik dari sisi akademis maupun.sisi kontribusi praktis.

pengetahuan dan

\ran mengenai

e Serpong.

- '.-'

pihak atkan kualitas

si terhadap

baik dari se fan Soc apat memberikan

kepuasan pelange

1.6.3 Manfaat Penulis
Diharapkan bagi penulis, dengan penelitian ini dapat menambah

virontment,

Behavioral

Sistematika penulisan pada skripsi ni terbagi atas lima bab yang saling

berkaitan, yaitu :

BAB | PENDAHULUAN
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Bagian ini berisi latar belakang yang menjadi dasar permasalahan topik yang
dilakukannya dalam penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat

penelitian serta batasan penelitian yang.digunakan .

BAB Il LANDA

penelitian untuk

Dalam bab ini samaan dengan hasil

pengolahan data, analisa data a membahas bagaimana masing-

masing variabel memiliki hubungan diantaranya.

V KESIM

bab ini dasa dari hasil

ian untuk ran — saran
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