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BAB I 

PENDAHULUAN 

Dalam bab ini akan membahas mengenai gambaran secara keseluruhan 

tentang penelitian ini. Oleh sebab itu, isi dari bab ini meliputi latar belakang 

masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

 

1.1 Latar Belakang 

Untuk menghadapi persaingan dalam bidang makanan di era globalisasi ini, 

setiap restoran harus bisa bersaing untuk memenangkan persaingan yang ketat ini. 

Dampak globalisasi sangat berpengaruh terhadap kehidupan komunitas dunia, dan 

diikuti dengan segala aspek kehidupan manusia yang serba cepat, itulah sebabnya 

sebagian besar organisasi di seluruh dunia selalu melakukan pengkajian dan 

mendesain ulang layanan organisasinya terhadap pelanggan mereka demi 

pertumbuhan dan keberlanjutan bisnis kedepan, perusahaan, pemerintah, non-

pemerintah, organisasi swasta. (Purba dan Tan, 2016) 

Disamping itu perkembangan trend-trend yang terus berubah juga 

memberikan pengaruh terhadap pelaku bisnis kuliner ini. Seperti pada perubahan 

trend salted egg yang semakin populer dan menanjak naik ini, terbukti dari data 

yang diperoleh dari Google Trends, pencarian dengan keyword “Salted Egg” 

mengalami peningkatan yang signifikan di Indonesia. Popularitas kata kunci salted 

egg meningkat drastis dari tahun 2016 hingga pada tahun 2018 salted egg mencapai 

puncak angka 100 (Google, 2018). Angka trend di Google mewakili minat 
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penelusuran berdasarkan poin tertinggi pada diagram untuk wilayah dan waktu 

tertentu. Nilai 100 menunjukkan istilah atau kata kunci berada di puncak 

popularitas. Popularitas salted egg yang meningkat drastis ini dipengaruhi dengan 

munculnya salah satu pelopornya, yaitu restoran Eatlah. Grafik lebih lengkap dapat 

dilihat pada gambar 1.1 

 
Gambar 1.1 Google Trends “Salted Egg” 

(Sumber: Google Trends) 

Restoran Eatlah merupakan suatu bisnis entrepreneur yang didirikan pada 

Juni 2016 oleh tiga anak muda yaitu, Charina Prinandita, Riesky Vernandes, dan 

Michael Chrisyanto. Ide rasa salted egg berasal dari adaptasi bisnis serupa yang 

berasal dari Singapura. Selain menu utama salted egg, Eatlah juga memiliki dua 

menu lain yaitu brown butter dan sambal serta dua pilihan daging yaitu daging 

ayam dan ikan dori. Menu di Eatlah berkisar dari Rp 35.000 – Rp 65.000. Dalam 2 

tahun, cabang gerai Eatlah telah mencapai 14 cabang yang tersebar di Jakarta, 

Bandung, dan Semarang (Novianty, 2018). 

Terdapat penilaian yang diberikan oleh konsumen terhadap restoran Eatlah 

dengan melalui Zomato. Zomato sendiri merupakan situs yang cukup terkernal di 
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Indonesia yang menyediakan berbagai informasi mengenai restoran yang ada. 

Konsumen juga dapat memberikan penilaian atas restoran yang mereka kunjungi 

sehingga mereka dapat mengaspirasikan pendapat mereka baik positif maupun 

negatif. Berikut merupakan tabel mengenai penilaian konsumen atas kepuasan yang 

diberikan oleh restoran Eatlah dari Zomato. 

 Tabel 1.1 Review Restoran Eatlah 

Review Restoran Eatlah 

daerah Jabodetabek - Zomato 
Rating 

Eatlah Blok M 4.2 

Eatlah Hayam Wuruk 3.7 

Eatlah Tanjung Duren 4.1 

Eatlah Plaza Indonesia 4.2 

Eatlah Supermall Karawaci 3.6 

Eatlah Cilandak Town Square, 

Fatmawati 

3.8 

Eatlah Serpong Utara 3.9 

Eatlah Kota Kasablanka, Tebet 3.8 

Eatlah Ruko Taman Galaxy, 

Bekasi Selatan 

3.1 

Eatlah Gandaria City Mall 3.9 

Eatlah Fatmawati 4 

Eatlah Food Plaza, PIK 4 

Eatlah Beji, Margonda Raya, 

Depok 

3.6 

Eatlah Kelapa Gading 3.9 

Eatlah Bogor Timur 3.8 

Eatlah Pondok Aren, Bintaro 3.8 

Eatlah Sunter 3.8 

Rata-Rata Rating 3.83 
 

Keterangan: 

1 = Sangat Buruk 4 = Sangat Baik 
2 = Buruk 5 = Legendaris 

3 = Biasa 

 

(Sumber: Zomato) 
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Data diatas menunjukkan rata-rata penilaian kepuasan konsumen terhadap 

restoran Eatlah untuk wilayah Jabodetabek yang diperoleh dari Zomato. Hasil rata-

rata penilaian terhadap restoran Eatlah di wilayah Jabodetabek berada di angka 

3.83. Berdasarkan data tersebut, hasil 3.83 menunjukkan bahwa kepuasan 

konsumen Eatlah berada pada kategori biasa.  

Tabel 1.2 Data Keluhan Restoran Eatlah di Jabodetabek 

Keluhan 

Kualitas Makanan 47% 

Harga 20% 

Kualitas Pelayanan 18% 

Suasana Restoran 12% 

Controlling Inventory 2% 

Kebersihan 1% 

 

 (Sumber: Zomato) 

 

Pada tabel 1.2 terdapat data yang menunjukkan keluhan dari 100 konsumen 

yang pernah mengunjungi dan membeli di restoran Eatlah di Jabodetabek. 

Diketahui keluhan yang paling banyak yaitu mengenai kualitas makanan sebesar 

47%, kedua yaitu faktor harga sebesar 20%, kualitas pelayanan sebesar 18%, 

suasana restoran sebesar 12%, controlling inventory 2%, dan kebersihan restoran 

1%. Berdasarkan data penilaian diatas yang merupakan representasi keluhan 

konsumen terhadap kepuasan yang didapatkan, dapat diketahui restoran Eatlah 
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belum memberikan kepuasan secara maksimal kepada konsumennya, sehingga 

menjadi salah satu alasan peneliti untuk melakukan penelitian terhadap faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap restoran Eatlah di 

Jabodetabek. 

Kualitas makanan sangat penting dan sangat mempengaruhi kemajuan 

dalam bisnis. Perusahaan yang membuat produk berkualitas tinggi akan lebih 

dipilih oleh konsumen. Panthi dan Karki (2018) menyatakan bahwa kualitas 

makanan memiliki pengaruh secara positif terhadap kepuasan konsumen. Kualitas 

makanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dikarenakan konsumen menilai 

suatu produk makanan berdasarkan kualitas yang ada pada makanan tersebut yang 

dapat menciptakan kepuasan pada pelanggan baik dari segi aroma, tekstur, sisi rasa 

dan bahkan kesegaran dari makanan tersebut. Tetapi hal ini bertentangan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Prasetiya dan Yulius (2018) yang menjelaskan 

bahwa tidak terdapat pengaruh positif dari kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen. 

Adapun faktor selanjutnya yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen, 

yaitu kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono dalam Panjaitan dan Yulianti (2016) 

menjelaskan kualitas pelayanan adalah usaha untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen begitu juga ketepatan penyampaiannya dalam sesuai dengan 

harapan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian yang didapatkan oleh 

Panthi dan Karki (2018) yang menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan pelanggan akan 

tercipta apabila kualitas pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan 
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pelanggan atau bahkan bisa melebihi harapan konsumen. Tetapi hal ini 

bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Basir (2015) yang menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan juga tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Suasana restoran juga menjadi faktor selanjutnya yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Lin dan Mattila (2010) menyimpulkan bahwa diperlukan 

pertimbangan yang cermat dalam menentukan bagaimana suasana (musik, desain 

interior dan eksterior) tersebut dibentuk sesuai dengan gairah yang diinginkan. 

Melihat dari kesimpulan yang dijabarkan oleh Lin & Mattila, faktor suasana suatu 

restoran merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi persepsi konsumen, 

sehingga hal ini berkaitan langsung terhadap kepuasan seseorang pada suatu 

restoran yang dikunjungi. Panthi dan Karki (2018) juga menjelaskan bahwa suasana 

restoran memiliki hubungan positif terhadap kepuasan konsumen. Tetapi penelitian 

ini bertentangan dengan penelitian yang dilakukan oleh Chotimah (2018) yang 

menyebutkan suasana restoran tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen 

Selain ketiga faktor tersebut, adapula faktor harga juga merupakan salah 

satu komponen yang penting bagi perusahaan untuk menetapkan harga. Harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan terhadap suatu produk, harga juga 

merupakan kumpulan kualitas atau nilai suatu produk untuk konsumen agar 

mendapatkan keuntungan. Hafeez & Saf (2010) menjelaskan ada hubungan positif 

dalam harga bersama dengan kualitas layanan pada kepuasan konsumen. Apabila 

harga yang ditetapkan oleh perusahaan tidak sesuai dengan apa yang telah 
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didapatkan oleh konsumen, dapat membuat tingkat kepuasan konsumen dapat 

menurun, dan juga sebaliknya. Tetapi hal ini bertentangan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Ditha (2019) yang menunjukkan harga tidak memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat disimpulkan terjadi research 

gap sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut terhadap variabel kualitas 

makanan, kualitas pelayanan, suasana restoran dan harga. Dalam penelitian ini 

peneliti melakukan penelitian dengan judul “Analisis dampak kualitas makanan, 

kualitas pelayanan, suasana restoran, dan harga, terhadap kepuasan konsumen 

restoran Eatlah di Jabodetabek”. 

 

1.2 Pertanyaan Penelitian 

1) Apakah terdapat dampak positif variabel kualitas makanan terhadap 

kepuasan konsumen? 

2) Apakah terdapat dampak positif variabel kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen? 

3) Apakah terdapat dampak positif variabel suasana restoran terhadap 

kepuasan konsumen? 

4) Apakah terdapat dampak positif variabel harga terhadap kepuasan 

konsumen? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1) Untuk menguji apakah terdapat dampak positif variabel kualitas makanan 

terhadap kepuasan konsumen. 



8 

2) Untuk menguji apakah terdapat dampak positif variabel kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. 

3) Untuk menguji apakah terdapat dampak positif variabel suasana restoran 

terhadap kepuasan konsumen. 

4) Untuk menguji apakah terdapat dampak positif variabel harga terhadap 

kepuasan konsumen 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh berbagai pihak. Penelitian ini 

dapat digunakan sebagai model peran oleh penulis untuk menerapkan teori-teori 

yang ada dalam penelitian ini. Penelitian ini juga diharapkan sebagai masukan atau 

evaluasi bagi perusahaan dalam menjalankan bisnisnya. Penelitian ini dapat 

digunakan sebagai dasar untuk penelitian lebih lanjut. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah penelitian, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

 

BAB II: KAJIAN TEORI  

Bab ini memuat tinjauan teoritis dan teori-teori yang menjelaskan dan mendukung 

data penelitian, diantaranya adalah teori mengenai teori kualitas makanan, kualitas 
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pelayanan, suasana restoran, harga dan teori kepuasan konsumen, hipotesis 

penelitian, dan model penelitian. 

 

BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi mengenai identifikasi variabel penelitian, definisi operasional 

variabel penelitian, subjek penelitian, metode pengumpulan data, validitas dan 

reliabilitas, prosedur penelitian, serta metode analisa data. 

 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisikan gambaran subjek penelitian, hasil uji asumsi, hasil utama 

penelitian, kategorisasi skor penelitian dan pembahasan. 

 

BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisikan kesimpulan dan saran penelitian. 

 

 

 

  


	DAFTAR TABEL
	1.1 Latar Belakang

	Gambar 1.1 Google Trends “Salted Egg”
	Tabel 1.1 Review Restoran Eatlah
	Tabel 1.2 Data Keluhan Restoran Eatlah di Jabodetabek
	1.2 Pertanyaan Penelitian
	1.3 Tujuan Penelitian
	1.4 Manfaat Penelitian
	1.5 Sistematika Penulisan


