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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pertumbuhan industri jasa di Indonesia begitu pesat dari tahun ke tahun. 

Perkembangan dalam sektor jasa membawa perubahan pada pola hidup 

masyarakat yang tentu saja akan berdampak pada meningkatnya kebutuhan 

masyarakat akan jasa. Hal ini mengharuskan para pelaku usaha untuk 

berlomba menciptakan strategi pemasaran yang tepat untuk memenangkan 

kompetisi dalam hal menarik konsumen untuk membeli produk ataupun jasa 

yang mereka tawarkan. Berbagai jenis jasa banyak ditawarkan, seperti, 

asuransi, hiburan, rekreasi,serta restoran dan café. 

Saat ini salah satu jasa yang banyak diminati oleh masyarakat adalah café. 

Menikmati makanan di café kini menjadi gaya hidup masyarakat disela-sela 

kesibukan mereka. Selain untuk menikmati makanan, masyarakat berkunjung 

ke café untuk menghabiskan waktu sekedar berkumpul dan bersantai bersama 

keluarga maupun teman. Saat ini bisnis café semakin berekembang, artinya 

persaingan yang terjadi diantara pelaku usaha kuliner akan semakin ketat, 

sehingga memaksa mereka untuk menciptakan sebuah inovasi yang mampu 

menarik perhatian pelanggan untuk datang dan membeli produk atau jasa yang 

di tawarkan. 

Kuliner merupakan kebutuhan dasar manusia yang harus terpenuhi. Aneka 

produk yang semakin inovatif menjadikan bisnis kuliner menjadi trend 

dikalangan masyarakat Indonesia, dikarenakan perubahan pola konsumsi dan 

gaya hidup konsumen Indonesia. Para pelaku bisnis yang memahami 

bagaimana konsumen akan bereaksi terhadap berbagai bentuk produk, harga, 

daya tarik iklan yang berbeda dan sebagainya, akan mempunyai keuntungan 

besar atas para pesaingnya.   
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Salah satu bentuk bisnis kuliner adalah café. Café merupakan suatu tempat 

sederhana dan cukup menarik bukan hanya untuk makan tetapi juga untuk 

bersantai. Walaupun café dan restoran sama-sama menawarkan makanan, 

namun café adalah restoran informal yang menyajikan hidangan hangat. 

Banyak café juga menawarkan suasana tempat duduk outdoor. Café sebagai 

unit usaha yang pertumbuhannya semakin meningkat di Bandar Lampung 

dipengaruhi oleh gaya hidup masyarakat modern yang sudah menjadi 

kebutuhan baru bagi masyarakat kota Bandar Lampung. 

Kota Bandar Lampung sebagai ibukota Provinsi Lampung menjadi pangsa 

pasar yang tepat untuk perkembangan bisnis café. Banyak café yang 

bermunculan dengan mengusung tema unik dan interior untuk menarik 

konsumen yang datang. Melihat peluang dimana pergeseran gaya hidup 

masyarakat yang menjadikan kegiatan hiburan sebagai bagian dari kebutuhan 

hidup, membuat para pelaku bisnis food services melirik usaha café. Dimana 

kehadiran café ini dinilai yang paling sesuai dengan gaya hidup masyarakat 

perkotaan saat ini. Suasana yang nyaman, pilihan menu yang berkualitas, serta 

fasilitas yang  menarik tentu merupakan alasan bagi masyarakat untuk 

memilih café ini. Produsen mengemas makanan beserta tempat makan dengan 

menciptakan suasana dan pengalaman yang khas yang dapat dirasakan 

konsumen. 

Konsep yang menarik didukung dengan teknologi informasi yang semakin 

berkembang dapat mempermudah pelaku bisnis untuk mempromosikan bisnis 

mereka melalui internet, seperti media sosial berupa instagram. Postingan-

postingan di instagram mengenai konsep café, produk dan pelayanan 

diharapkan dapat menciptakan ekspektasi pelanggan mengenai café tersebut. 

Dalam Perspektifnya, konsumen cenderung memperhatikan nilai-nilai 

kepuasan yang dirasakannya. Sebagai konsekuensinya, setiap usaha penyedia 

layanan jasa perlu memperhatikan apa saja yang perlu ditingkatkan dan 

diberikan kepada konsumen sehingga mampu memenuhi kebutuhan 
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konsumen. Saat ini tengah bermunculan café memiliki kelebihan dan 

keragaman dalam jenis makanan, serta fasilitas, berbagai fasilitas yang sesuai 

dengan gaya hidup masa kini dengan berbagai konsep yang menarik. 

Fenomena menjamurnya jumlah café juga terjadi di Bandar Lampung. Dinas 

Kebudayaan dan Pariwisata Bandar Lampung (2019) mencatat bahwa jumlah 

café di Bandar Lampung mengalami peningkatan, dari yang berjumlah 13 café  

di tahun 2015 menjadi 125 café di tahun 2019. Mengenai jumlah café tersebut 

disajikan pada grafik berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Perkembangan Café Di Bandar Lampung 

Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Bandar Lampung, 2019 

Salah satu café yang ada di Bandar Lampung adalah Eat Boss Café. Eat Boss 

Café berlokasi di Jl. Wolter Mangonsidi no 43, Tj. Karang Pusat.  Eat Boss 

Café merupakan cabang di Lampung yang berkantor pusat di Bandung, Jawa 

Barat. Eat Boss membuka cabang di Lampung pada bulan September 2017. 

Eat Boss Café menyediakan tempat parkir yang luas dan juga menyediakan 

ruangan smoking area dan ruangan no smoking area. Kata Eat Boss Café 

memiliki makna tersendiri yaitu eat like a boss, jadi setiap konsumen yang 

datang akan merasa seperti bos. Bos adalah orang yang berkuasa mengawasi 

dan memberi perintah kepada para karyawan (pemimpin dalam perusahaan). 
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(KBBI.web.id). Eat Boss Café menerapkan standar pelayanan yang sesuai 

dengan sequence of sevice (Urutan pelayanan) mulai dari salam 

(penyambutan) sampai dengan menghantarkan tamu hingga pintu keluar. 

Banyaknya café sejenis yang menyediakan produk-produk yang sama dengan 

Eat Boss Café menjadikan persaingan begitu ketat antar pelaku bisnis café 

yang berdampak pada pendapatan yang tercatat setiap tahunnya pada Eat Boss 

Café, dimana terjadi penurunan pendapatan sebesar 45% dari tahun 2018 ke 

tahun 2019. Data mengenai nilai penjualan Eat Boss Café Bandar Lampung 

disajikan pada tabel berikut :  

Tabel 1.1 Nilai Penjualan Eat Boss Café Tahun 2018 – 2019 

Tahun Pendapatan Perubahan (%) 

2018 Rp. 250.000.000     0% 

2019 Rp. 137.500.000 -45% 

Sumber : Eat Boss Café ,2020 

Kondisi keuangan Eat Boss Café seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1.1 

tersebut mengharuskan manajemen Eat Boss Café untuk menciptakan strategi 

yang lebih maksimal dalam menciptakan penjualan yang stabil dan melebihi 

target yang telah ditetapkan. 

Salah satu fakrot yang diduga mempengaruhi konsumen untuk datang ke Eat 

Boss Café adalah kepuasan. Kotler & Keller (2009), menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Menurut (Agustin et al., 2018), kepuasan konsumen 

merupakan persepsi senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. 

Penelitian (Husodho, 2015), Wijayanti & Irsad (2016), dan Agustin et.al 

(2018), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas 
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pelanggan. Pada penelitian ini indikator kepuasan pelanggan menurut 

(Almsalam, 2014) dan (Mhlanga et al., 2013), sebagai berikut : 

1. Merasa puas dengan layanan yang diberikan. 

2. Merasa puas dengan kualitas produk yang diberikan. 

3. Merasa puas dengan suasana café.  

4. Kualitas layanan sangat dekat dengan bayangan yang diharapkan. 

5. Kualitas produk sangat dekat dengan bayangan yang diharapkan. 

6. Suasana sangat dekat dengan bayangan yang diharapkan. 

 

Untuk mengetahuin ekspektasi yang diharapkan oleh pelanggan apakah sesuai 

dengan kenyataan yang dirasakan di Eat Boss Café, peneliti melakukan pra 

survey terhadap 30 orang responden. Berdasarkan hasil pra survey, sebanyak 

18 responden (60%) mengatakan kurang puas karena tidak sesuai dengan 

ekspektasi yang mereka harapkan, kualitas layanan yang kurang baik seperti 

penyajian makanan yang cukup lama. Sebanyak 12 responden (40%) 

mengatakan puas karena sesuai dengan ekspektasi mereka, yaitu Eat Boss 

memiliki tempat yang cozy dan juga luas cocok untuk bersantai. 

Menurut (Rabiqy, 2016), ekspektasi pelanggan merupakan keyakinan 

pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk, yang menjadi 

standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut.  

Tinjauan literatur menunjukkan bahwa pelanggan dapat menggunakan 

berbagai jenis harapan dalam proses evaluasi kepuasan mereka (Almsalam, 

2014). Namun, jenis yang paling sering disebut adalah ekspektasi prediktif 

dan ekspektasi normatif. Harapan prediktif umumnya didefinisikan sebagai 

keyakinan pelanggan tentang tingkat layanan yang kemungkinan akan 

ditawarkan oleh perusahaan jasa tertentu,  harapan-harapan ini sering 

digunakan sebagai standar layanan yang dijadikan dasar penilaian kepuasan 

(Almsalam, 2014). Harapan normatif umumnya dikonseptualisasikan sebagai 

tingkat cita-cita pelanggan yang dapat disebut sebagai keinginan.  
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Menurut Sari (2013), Almsalam (2014), (Agustin et al., 2018), menyatakan 

bahwa ekspektasi pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Ada beberapa cara untuk melihat ekspektasi pelanggan, berikut indikator 

ekspektasi pelanggan dalam penelitian ini yang merupakan modifikasi dari 

penelitian Almsalam, (2014) dan Mhlanga et al., (2013) : 

1. Ekspektasi mengenai layanan yang baik. 

2. Ekspektasi mengenai penyajian produk. 

3. Ekspektasi mengenai kualitas rasa makanan. 

4. Ekspektasi mengenai suasana. 

 

Loyalitas pelanggan menurut (Griffin dalam Agustin et al., 2018), adalah 

wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan 

pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa dari suatu 

perusahaan yang dipilih. Menurut Oliver dalam (Agustin et al., 2018), 

loyalitas pelanggan adalah komitnen pelanggan bertahan secara mendalam dan 

berlanggana kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa 

terpilih secara konsisten dimasa yang akan dating, meskipun pengaruh situasi 

dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan perilaku. 

Penelitian ini merupakan modifikasi dari Samuel (2006), Wibowo & Fransisca 

(2009), dan Agustin et al (2018). Terdapat hubungan antara ekspektasi 

pelanggan dan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan, karena 

menurut penelitian (Agustin et al., 2018), ekspesktasi pelanggan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan dan ekspektasi pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Penelitian mengenai restoran atau café sudah pernah dilkukan di Bandar 

Lampung, antara lain Analisis Pengaruh Hedonic Value Terhadap Kepuasan 

Konsumen Coffee Shop oleh Widyantoro (2016), Analisis Penilaian Ekuitas 
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Merek Coffee Shop Di Bandar Lampung oleh Saputra (2017), Pengaruh 

Servicescape pada Kepuasan Konsumen Liep’s Café oleh Apriyansah (2018). 

Sudah ada penelitian sebelumnya yang membahas pengaruh ekspektasi 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh variabel kepuasan 

pelanggan, tapi belum ada yang di Eat Boss Café Bandar Lampung. Penelitian 

ini memodifikasi penelitian (Agustin et al., 2018), dengan tidak mengambil 

variabel store image, karena penelitian ini menggunakan variabel ekspektasi 

pelanggan yang menggunakan indikator suasana yang mirip dengan indikator 

store image.  

Penelitian ini bagi Eat Boss Café juga bagi pelaku bisnis kuliner café lainnya 

untuk menyusun strategi bisnis agar usahanya dapat terus berjalan dan 

mencapai target yang telah ditetapkan. Penelitian ini juga ingin menunjukkan 

pentingnya memenuhi ekspektasi pelanggan agar pelanggan puas dan akhirnya 

menjadi loyal. Pelanggan yang loyal merupakan asset penting bagi 

keberlangsungan usaha café. 

Penelitian mengenai Eat Boss belum pernah dilakukan, padahal Eat Boss 

merupakan café yang unik, karena menerapkan standar pelayanan sequence of 

service. Keunikan tersebut bisa menjadi daya tarik tersendiri bagi pelanggan, 

sehingga dapat meningkatkan volume penjualan dan juga dapat menaikkan 

pendapatan daerah. 

1.2 Ruang Lingkup 

Ruang lingkup subjek 

Subjek penelitian ini adalah konsumen Eat Boss Café Bandar Lampung. 

Ruang Lingkup Objek 

Objek penelitian ini adalah ekspektasi pelanggan, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. 

Ruang Lingkup Tempat 

Penelitian dilaksanakan di Eat Boss Café Bandar Lampung. 
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Ruang Lingkup Waktu 

Penelitian dilakukan pada bulan November 2019 sampai dengan April 2020. 

Ruang Lingkup Ilmu Penelitian 

Ruang lingkup ilmu penelitian ini adalah perilaku konsumen, ekspektasi 

pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut :  

1. Apakah ekspektasi pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan di Eat 

Boss Café Bandar Lampung? 

2. Apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan di Eat 

Boss Café Bandar Lampung? 

3. Apakah ekspektasi pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 

langsung di Eat Boss Café Bandar Lampung? 

4. Apakah ekspektasi pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh variabel kepuasan pelanggan di Eat Boss Café Bandar 

Lampung? 

1.4 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan di Eat Boss Café Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di Eat Boss Café Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi pelanggan secara langsung 

terhadap loyalitas pelanggan di Eat Boss Café Bandar Lampung. 

4. Untuk mengetahui pengaruh ekspektasi pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan yang dimediasi oleh variabel kepuasan pelanggan di Eat Boss 

Café Bandar Lampung. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian, maka manfaat penelitian ini sebagai berikut :  

1. Bagi Perusahaan, hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai 

dasar yang objektif dalam mengambil keputusan serta sebagai pedoman 

untuk menentukan langkah–langkah yang akan dilakukan oleh perusahaan 

di masa yang akan datang. 

2. Bagi Institusi Darmajaya, menambah referensi perpustakaan IIB 

Darmajaya. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan referensi bagi 

mahasiswa yang tertarik untuk meneliti masalah yang sama. 

3. Bagi Peneliti, penelitian ini bermanfaat untuk memperdalam dan 

mengaplikasikan teori pemasaran yang sudah diperoleh,terutama mengenai 

ekspektasi konsumen,kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Selain 

itu sebagai sarana untuk meningkatkan kompetensi dan mengembangkan 

wawasan keilmuan dan sebagai sarat untuk meraih gelar sarjana ekonomi 

di Institut Informatika dan Bisnis Darmajya. 

1.6 Sistematika Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini menjelaskan latar belakang masalah penelitian, rumusan masalah, 

ruang lingkup, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematik penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini berisikan tentang teori-teori yang berhubungan dengan ekspektasi 

pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, kerangka pemikiran, 

model dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisikan tentang jenis dari penelitian, sumber data, metode 

pengumpulan data, populasi, sampel, variabel penelitian, defenisi operasional 

variabel, metode analisis data, serta pengujian hipotesis. 
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan tentang hasil penelitian yang dilakukan, analisis data 

yang dilakukan dan pembahasan yang dikaitkan dengan teori. 

BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini memuat kesimpulan dari hasil penelitian dan saran-saran yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 


