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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Gambar 1.1 merupakan data dari Worldometers pada tahun 2019 yang 

menyatakan bahwa jumlah penduduk Indonesia mencapai 269 juta jiwa atau 

3,49% dari total populasi penduduk dunia. Indonesia berada pada peringkat 

keempat negara dengan jumlah penduduk terbesar di dunia setelah Tiongkok, 

India, dan Amerika Serikat. Hal ini tentu membuka peluang pasar yang sangat 

menjanjikan, salah satunya adalah membuka industri makanan dan minuman 

(https://databoks.katadata.co.id diunduh pada tanggal 05 Maret 2020). 

Namun, perubahan gaya hidup menjadikan masyarakat melupakan atau 

mengabaikan kebutuhan biologis yang sesungguhnya, khususnya kaum 

milenial. Restoran sudah bukan hanya menjadi tempat makan lagi, namun 

juga menjadi tempat berkumpul bersama teman-teman. Kemajuan teknologi 

media sosial juga menuntut masyarakat untuk hanya sekedar berfoto di 

Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Penduduk Dunia 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id (diunduh pada tanggal 05 Maret 2020) 

https://www.worldometers.info/world-population/
https://databoks.katadata.co.id/
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restoran apabila desain interiornya menarik. Selain itu, hobi masyarakat 

Indonesia yang suka mencoba menu baru dari berbagai resep yang berbeda 

menjadikan peluang bagi bara pembisnis untuk terus membuka restoran 

(https://keysoft.co.id/ diunduh pada tanggal 29 Maret 2020). 

Gambar 1.2 menunjukkan pada tahun 2016, Euromonitor International 

menyatakan total consumer foodservice by subsector and type di Indonesia 

memiliki pertumbuhan sebesar 9% per tahun, dengan nilai forecast mencapai 

US$ 56,29 miliar. Nilai bisnis kuliner ini mencapai Rp 844,35 triliun (1 dolar 

US = Rp 15.000). Sekitar 90% terdiri dari restoran independen, alias bukan 

restoran berjaringan. “Patah satu, tumbuh seribu” menjadi peribahasa yang tepat 

untuk menggambarkan bisnis restoran di Indonesia. Dengan sangat mudahnya 

menjumpai restoran baru yang tak terhitung jumlahnya, dengan mudahnya juga 

restoran tersebut gulung tikar. Namun pertumbuhan jumlah restoran masih tetap 

tinggi. Dapat diperkirakan, bisnis ini bisa tumbuh 8% pada 2018, dan terus 

meningkat pada tahun mendatang (https://marketeers.com diunduh pada 

tanggal 26 Maret 2020). 

Gambar 1. 2 Pertumbuhan Jumlah Konsumen Restoran di Indonesia 

Sumber: https://marketeers.com (diunduh pada tanggal 26 Maret 2020) 

https://keysoft.co.id/
https://marketeers.com/mencicip-bisnis-restoran-indonesia-di-2019/
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Pada tahun 2018, industri makanan dan minuman menjadi subsektor 

prioritas karena memberikan kontribusi tertinggi dengan pertumbuhannya 

sebesar 12,7%. Menurut Badan Ekonomi Kreatif (Bekraf), jumlah usaha bidang 

kuliner di Indonesia telah mencapai 5,55 juta atau sebesar 67,66% dari total 

8,20 juta usaha ekonomi kreatif. Rizki Handayani selaku Asisten Deputi 

Pengembangan Pemasaran II Regional IV Kementerian Pariwisata mengatakan 

bahwa kuliner adalah yang paling mendominasi dari 13 subsektor usaha 

ekonomi kreatif. Industri ini dapat dipastikan akan tetap bertumbuh seiring 

dengan pertumbuhan jumlah penduduk Indonesia yang terus meningkat 

(https://ekonomi.bisnis.com diunduh pada tanggal 05 Maret 2020). 

Berdasarkan gambar 1.3, meskipun sempat mengalami penurunan di tahun 

2014, grafik diatas akhirnya menunjukkan perkembangan jumlah restoran di 

Surabaya yang terus meningkat hingga tahun 2016, bahkan terus berlanjut 

hingga sekarang. Pada tahun 2019, Pemkot Surabaya menargetkan Pendapatan 

Asli Daerah (PAD) mencapai Rp 5,19 triliun yang berarti mengalami 

peningkatan sebesar 10,13% dibandingkan realisasi 2018 yang hanya mencapai 

4,7 triliun. Pertumbuhan kafe dan restoran kota Surabaya, hingga bulan Mei 

Gambar 1. 3 Jumlah Restoran di Surabaya 2013-2016 

Sumber: Wahono, H. 2018 (diunduh pada tanggal 29 Maret 2020) 

https://ekonomi.bisnis.com/
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telah merealisasikan PAD sebesar 40% dari yang telah ditargetkan Artinya, 

selain Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) dan Bea Perolehan Hak Atas Tanah 

dan Bangunan (BPHTB), PAD dapat mengandalkan perkembangan industri ini 

(Sumber: https://surabaya.bisnis.com diunduh pada tanggal 29 Maret 2020). 

Semakin meningkatknya jumlah usaha kuliner, tentu persaingan juga akan 

semakin meningkat. Tidak sedikit restoran yang gagal dalam menjalankan 

usahanya. Selain persaingan, hal ini juga disebabkan oleh kurang baiknya nilai-

nilai yang dimiliki oleh sebuah restoran. Maka dari itu, restoran harus 

melakukan banyak cara agar untuk mempertahankan kesetiaan pelanggan. 

Restoran yang tidak mampu memuaskan pelanggan, pelanggan akan memilih 

untuk berpindah ke restoran lain yang menurutnya lebih baik. 

 

 

 

 

 

Gambar 1.4 menunjukkan salah satu restoran ternama di Surabaya yaitu XO 

Suki yang berada dalam grup XO Group Restaurant dibawah manajemen PT. 

Mutiara Timur yang didirikan di Surabaya pada tahun 2005. XO Group 

Restaurant sudah memiliki banyak outlet yang tersebar di Surabaya, bahkan ada 

di setiap mall besar Surabaya. Yang pertama adalah XO Suki yang terletak di 

Grand City, Tunjungan Plaza 4, Ciputra World, Surabaya Town Square, dan 

Pakuwon Trade Center. Kedua adalah XO Suki Signature yang terletak di 

Gambar 1. 4 Logo XO Suki 

Sumber: http://surabayakerja.com (diunduh pada tanggal 26 Maret 2020) 

https://surabaya.bisnis.com/
http://surabayakerja.com/
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Pakuwon Mall. Ketiga adalah XO Suki & Grill yang terletak di Galaxy Mall. 

Keempat adalah restoran chinese food yaitu XO Cuisine yang terletak di 

Tunjungan Plaza 6 dan Grand City. Kelima adalah Emerald Palace by XO 

Group Restaurant yang terletak di Kupang Indah Surabaya. 

Berikut adalah gambar 1.5 dan 1.6 yang menunjukkan daftar menu dan 

harga restoran XO Suki Surabaya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 7 Perbandingan Pelanggan XO Suki dengan Restoran Lain 2010 

Sumber: Soejono, V. J. 2010 (diunduh pada tanggal 28 Maret 2020) 

Gambar 1. 5 Menu XO Suki 1 

Sumber: https://www.foodgrapher.com 

(diunduh pada tanggal 8 Juni 2020) 

Gambar 1. 6 Menu XO Suki 2 

Sumber: https://www.traveloka.com (diunduh 

pada tanggal 8 Juni 2020) 

https://www.foodgrapher.com/
https://www.traveloka.com/
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Menjadi pelopor suki pertama di Surabaya menjadikan nama XO Suki 

sudah tidak asing di telinga masyarakat Surabaya.  Gambar 1.7 menunjukkan 

bahwa pada tahun 2010, XO Suki menjadi restoran suki yang paling banyak 

digemari oleh masyarakat Surabaya. Hingga saat ini, nama brand XO Suki tetap 

eksis meskipun sekarang juga cukup banyak restoran suki pendatang baru 

seperti Raa Cha, Sukimura, Mr. Sumo, atau yang lainnya. Hampir tidak pernah 

sepi pengunjung, hal ini menunjukkan bahwa masyarakat loyal terhadap XO 

Suki meskipun sudah berdiri 14 tahun. 

Bukanlah hal yang mudah untuk mempertahankan kesetiaan pelanggan 

terhadap XO Suki Surabaya. XO Suki Surabaya selalu berusaha memberikan 

yang terbaik, dalam segi kualitas makanan, pelayanan, lingkungan, dan varian 

makanan. Usaha itu dilakukan dengan tujuan untuk membuat konsumen merasa 

puas sehingga konsumen menjadi setia terhadap XO Suki Surabaya. Contoh 

dapat dilihat pada gambar 1.8 yang menunjukkan salah satu restoran XO Suki 

di Tunjungan Plaza Surabaya sudah unggul dalam memberikan kualitas rasa 

yang enak, harga yang sesuai, dan pelayanan yang baik. Untuk lingkungan, 

terutama dalam segi suasana dan kebersihan XO Suki Tunjungan Plaza 

Surabaya harus lebih ditingkatkan lagi. Namun, bila dihitung secara 

keseluruhan, beberapa konsumen menunjukkan penilaian yang baik atas 

Gambar 1. 8 Penilaian Konsumen terhadap XO Suki Tunjungan Plaza 

Sumber: https://pergikuliner.com (diunduh pada tanggal 28 Maret 2020) 

https://pergikuliner.com/restaurants/surabaya/x-o-suki-tegalsari
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pengalamannya saat makan di XO Suki Tunjungan Plaza Surabaya, bahkan 

penilaiannya mendekati sempurna yaitu 4,24 dari angka lima. Hal ini 

membuktikan bahwa konsumen puas terhadap XO Suki Surabaya walaupun ada 

beberapa nilai yang harus lebih ditingkatkan lagi. 

Berdasarkan dari fakta-fakta yang telah terurai sebelumnya, penulis melihat 

adanya kesinambungan dalam penelitian akademik tentang customer 

satisfaction atau kepuasan pelanggan dan customer loyalty atau loyalitas 

pelanggan kesetiaan pelanggan. Dalam peneletian ini penulis memasukkan 

beberapa variabel seperti product quality atau persepsi kualitas produk, service 

quality atau kualitas pelayanan, environment quality atau kualitas lingkungan, 

dan product assortment atau keragaman produk. 

Product quality atau kualitas produk adalah kemampuan perusahaan dalam 

menciptakan identitas produk sehingga konsumen dapat dengan mudah 

mengenali produk tersebut (Schiffman dan Kanuk, 2007). Jadi kualitas produk 

merupakan senjata strategi potensial untuk mengalahkan pesaing. Seperti 

Gambar 1. 9 Produk XO Suki 

Sumber: https://www.traveloka.com (diunduh pada tanggal 06 Maret 2020) 

https://www.traveloka.com/
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gambar 1.9, produk yang dijual oleh XO Suki Surabaya adalah produk yang 

berkualitas baik, baik dari segi penampilan, tekstur, rasa, aroma, dan kesegaran. 

Service quality atau kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan berdasarkan standar prosedur pelayanan (Suwithi, 

2002). Pada gambar 1.10, terlihat cara pelayan XO Suki Surabaya melayani 

konsumen dengan ramah dan baik dengan cara mengolah dan merebus bahan-

bahan segar yang telah dipilih customer hingga siap untuk dihidangkan. 

Gambar 1. 10 Layanan XO Suki 

Sumber: https://idahceris.com (diunduh pada tanggal 06 Maret 2020) 

Gambar 1. 11 Restoran XO Suki Pakuwon Mall 

Sumber: https://www.google.com (diunduh pada tanggal 06 Maret 2020) 

https://idahceris.com/
https://images.app.goo.gl/1R9jztz8L344q9mB7%20diunduh%206%20Maret%202020
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Environment quality atau kondisi lingkungan sekitar adalah semua 

karakteristik yang memengaruhi pancaindera misalnya seperti ukuran, model, 

lantai, perabotan, dan lain-lain (Lovelock et al., 2010). Gambar 1.11 

menunjukkan lingkungan restoran XO Suki Surabaya yang baik, terlihat dari 

desain ruang, suasana, kebersihan, dan keharuman. 

Product assortment atau keragaman produk adalah kumpulan semua produk 

dan barang yang ditawarkan untuk dijual oleh penjual tertentu (Kotler dan 

Keller, 2015). Seperti pada gambar 1.12, XO Suki Surabaya menyediakan 

sangat banyak varian suki dengan membagi produk menjadi empat golongan 

berbeda yang diletakkan pada piring yang berbeda warna dan harga yang 

berbeda juga setiap golongannya. 

Customer loyalty atau loyalitas pelanggan atau kesetiaan pelanggan adalah 

perilaku pembelian ulang semata mata menyangkut pembelian merek tertentu 

yang sama secara berulang kali (Tjiptono, 2011). Customer Loyalty XO Suki 

Surabaya timbul karena adanya product quality, service quality, environment 

Gambar 1. 12 Bahan-Bahan Di Dalam Rak Pendingin 

Sumber:  https://twitter.com (diunduh pada tanggal 06 Maret 2020) 

https://twitter.com/%20(diunduh%20pada%20tanggal%2006%20Maret%202020
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quality, dan product assortment melalui customer satisfaction yang diberikan 

XO Suki Surabaya kepada pelanggan. Customer satisfaction atau kepuasan 

adalah perasaan konsumen dengan membandingkan harapan dengan kinerja 

layanan (Kotler dalam Indrata et al., 2017). 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah djelaskan, dimana XO Suki 

merupakan restoran suki paling eksis di Surabaya saat ini yang dapat 

ditunjukkan dengan minat masyarakat tidak hilang meskipun banyak restoran 

suki pendatang baru di Surabaya. Selain itu, XO Suki juga memiliki semua 

variabel dari model yang akan kami teliti. Oleh karena itu, penulis melakukan 

penelitian dengan tujuan untuk mengetahui faktor product quality, service 

quality, environment quality, dan product assortment terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction dari restoran XO Suki Surabaya. 

 

1.2 Batasan Masalah 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh product 

quality, service quality, environment quality, dan product assortment terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction pada restoran XO Suki 

Surabaya. Dalam penelitian ini, pengumpulan data dan informasi terbatas pada 

konsumen pria dan wanita yang berdomisili di Surabaya berusia 18-60 dimana 

usia tersebut merupakan masa dewasa dini (Kotler dan Amstrong, 2010) yang 

pernah makan di restoran XO Suki Surabaya minimal tiga kali dalam enam 

bulan terakhir. 
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1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian ini, maka penulis menggunakan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1) Apakah product quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

2) Apakah product quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

3) Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

4) Apakah service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

5) Apakah environment quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

6) Apakah environment quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

7) Apakah product assortment berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

8) Apakah product assortment berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 

9) Apakah customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya? 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan utama dari penelitian ini 

adalah untuk meneliti customer satisfaction dan customer loyalty XO Suki di 

Surabaya. Tujuan spesifik dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Meneliti dan menganalisa pengaruh product quality terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

2) Meneliti dan menganalisa pengaruh product quality terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

3) Meneliti dan menganalisa pengaruh service quality terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

4) Meneliti dan menganalisa pengaruh service quality terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

5) Meneliti dan menganalisa pengaruh environment quality terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

6) Meneliti dan menganalisa pengaruh environment quality terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

7) Meneliti dan menganalisa pengaruh product assortment terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

8) Meneliti dan menganalisa pengaruh product assortment terhadap customer 

loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 

9) Meneliti dan menganalisa pengaruh customer satisfaction terhadap 

customer loyalty pada pelanggan XO Suki di Surabaya. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

  Penelitian ini membuktikan bahwa adanya hubungan antara variabel 

bebas (product quality, service quality, environment quality, dan product 

assortment) dan variabel terkait (customer satisfaction dan customer loyalty). 

Selain itu, agar penelitian ini menjadi informasi, pengetahuan, pedoman serta 

dapat berguna bagi pembaca maupun penelitian di masa yang akan datang, 

khususnya dengan permasalahan yang sama dan dalam objek yang berbeda. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

  Penulis berharap agar penelitian ini bermanfaat bagi pihak restoran 

XO Suki Surabaya untuk mempertahankan atau meningkatkan product 

quality, service quality, environment quality, dan product assortment untuk 

menciptakan customer loyalty melalui customer satisfaction. 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

Demi membantu pembaca dalam urutan pembahasan, maka penelitian ini 

disusun secara sistematika seperti berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini dimulai dengan menjelaskan latar belakang masalah, batasan masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan ditutup oleh 

sistematika penelitian. 
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BAB II: TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Pada bab yang kedua ini, penulis menjelaskan mengenai teori-teori literatur atau 

jurnal yang digunakan sebagai landasan teori, penelitian sejenis terdahulu, serta 

pembentukan hipotesis yang akan digunakan sebagai kerangka dasar untuk 

melakukan analisis, memberikan kesimpulan, implikasi, dan rekomendasi. 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan metodologi penelitian yang meliputi jenis penelitian, 

populasi dalam penelitian, sampel dan teknik pengambilan sampel, definisi 

operasional dan pengukuran variabel penelitian, instrumen penelitian, metode 

pengumpulan data, serta metode analisis data. 

BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi analisis data yang meliputi statistik deskriptif, karakteristik 

responden, tanggapan responden, pengujian data, analisis data, dan pembahasan 

mengenai hasil penelitian yang diperoleh dari pengumpulan data. 

BAB V: KESIMPULAN 

Pada bagian yang terakhir, dijelaskan mengenai kesimpulan dari hasil 

penelitian, keterbatasan penelitian, implikasi atau saran, dan rekomendasi untuk 

penelitian selanjutnya. 

 

 

 

 

 

 


