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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seiring perkembangan dan pertumbuhan perekonomian di Indonesia 

membuat banyaknya usaha yang bermunculan baik yang menjamur maupun yang 

baru merintis usaha. Terlihat jelas bahwa dunia usaha telah menjadi tempat yang 

lebih kompleks dimana para pengusaha tidak hanya menawarkan produk makanan 

yang disetujui oleh pemerintah tetapi juga melakukan negosiasi harga, lokasi yang 

strategis, dan kemudahan berusaha. Laju pertumbuhan industri restoran di Jambi 

pada tahun 2022 sebesar 23,34 persen menurut data PDRB Kota Jambi (BPS, 2023). 

Jika dikaitkan dengan data industri restoran, maka mengindikasikan adanya 

peningkatan signifikan pada PDB Indonesia. menjadi wilayah paling berpengaruh 

dalam industri restoran. Saat ini terdapat sekitar 1.000 restoran dan kedai kopi di 

Jambi (Khazwain, 2022). 

Selain itu, dari data di atas menunjukkan bahwa jumlah restoran dan kafe di 

Jambi meningkat. Ini karena restoran telah menjadi bagian penting dari kehidupan 

masyarakat. Dalam bisnis kuliner jenis cafe atau restoran nilai yang dirasakan 

pelanggan berperan penting untuk meningkatkan keberhasilan dari suatu restoran, 

dikarenakan pelanggan tidak semata-mata hanya membeli makanan melainkan juga 

sebuah pengalaman (Binathara & Budiani, 2022). Untuk mencari pengalaman saat 

ini para pelanggan mereka memutuskan untuk memilih makan di luar yang di mana 

mereka mencari restoran dengan layanan lengkap tidak hanya dari kualitas 



2 

 

makanan melainkan juga tempat yang nyaman dan pelayanan yang cepat dan 

tanggap. Hal ini menjadikan daya tarik bagi para pelaku usaha dituntut untuk terus 

melakukan pengembangan inovasi terhadap usahanya (Hasan et al., 2021). 

Saat ini di Jambi ada banyak restoran yang menawarkan berbagai jenis 

makanan serta ruang acara khusus, seperti untuk pernikahan, pertemuan bisnis, atau 

santapan santai. Akibatnya, seiring bertambahnya jumlah restoran di Jambi, 

semakin banyak masyarakat dihadapkan pada banyak pilihan dan tantangan. 

(Tripadvisor, 2023). Ketika memutuskan restoran mana yang akan dikunjungi, 

pelanggan tidak semata-mata terfokus pada harga dan rasa makanan yang 

terjangkau. Mereka juga memperhatikan aspek lain seperti standar kualitas dan 

layanan yang diberikan, sering kali juga membandingkan aspek-aspek ini dengan 

apa yang ditawarkan oleh restoran lain. (Pramudita & Japarianto, 2013). 

Untuk mempertahankan pelanggan restoran harus memberikan kepuasan 

pada pelanggan. Dikatakan kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) apabila 

jika pelanggan puas mereka akan melakukan pembelian lagi dan menyarankan 

kepada orang lain, tetapi jika pelanggan tidak puas mereka tidak akan 

melakukannya lagi (Wirtz & Lovelock, 2021). Oleh karena itu, value berperan 

penting dalam membentuk kepuasaan pelanggan sudah sepantasnya para pelaku 

usaha memberikan value yang di inginkan oleh pelanggan, pelanggan akan merasa 

puas apabila value yang mereka dapat dari sebuah restoran tersebut dapat 

melampaui dari apa yang mereka harapkan semakin baik value maka semakin 

tinggi pula kepuasan konsumen (customer satisfaction) (Ariningsih & Rahayu, 

2015).  
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Pada dasarnya customer value didefinisikan sebagai pandangan pembeli 

mengenai keseimbangan antara kualitas produk atau layanan yang diperoleh dengan 

keuntungan yang didapat dari membayar harga yang telah ditetapkan,(Tjiptono & 

Diana, 2019). Customer value merupakan faktor keberhasilan yang paling penting 

karena mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. 

(Tjiptono & Diana, 2019) menjelaskan bahwa ada empat dimensi berbeda yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan; price value, performance value, social value 

dan emotional value, keempat dimensi customer value tersebut dikaitkan dengan 

customer satisfaction. Ketika pelanggan mengunjungi restoran semakin tinggi 

harapan yang dirasakan oleh pelanggan maka semakin besar juga pengaruh 

kepuasan pelanggan serta keberhasilan dari restoran itu sendiri. (Wirtz & Lovelock, 

2021) menggambarkan bahwa customer satisfaction menawarkan banyak manfaat 

bagi bisnis, dan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi akan menghasilkan 

tingkat loyalitas pelanggan yang lebih tinggi. Di sisi lain, menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan akan lebih menguntungkan daripada terus-menerus menarik 

pelanggan baru dan menggusur pelanggan yang sudah ada. 

Emotional value memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan yang dimana emotional value mengacu pada berbagai keadaan atau 

perasaan terkait dengan apa yang dikonsumsi. Karyawan diharapkan dapat 

memberikan pengalaman positif kepada pelanggan sehingga mereka merasa puas 

dengan layanan yang diberikan (Rasoolimanesh et al., 2020).  

Social value berkaitan dengan manfaat produk yang bertujuan untuk 

memuaskan keinginan seseorang dapat pengakuan yang diukur dengan citra sosial, 
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rasa kebanggan dan keinginan untuk di akui (Eka & Hamdaini, 2018). Produk yang 

ditawarkan harus bisa membuat pelanggan bahwa produk yang dikonsumsi tersebut 

mampu meningkatkan status sosial bagi pelanggan pada saat mengkonumsinya.  

Performance value merupakan informasi yang diperoleh karyawan dalam 

rangka memastikan pelanggan menerima produk yang diharapkan akan dibeli 

(Logiawan & Subagio, 2014). Pada aspek ini restoran memberikan nilai secara 

keseluruhan pelayanan dan kualitas produk yang diberikan dari restoran itu sendiri.  

Customer value cenderung bervariasi antar restoran. Ketika pelanggan 

memasuki sebuah restoran, mereka ingin melihat makanan berkualitas tinggi, porsi 

besar, dan harga terjangkau (Logiawan & Subagio, 2014). Karena banyaknya 

keluhan pesaing yang semakin sering, ekspektasi pelanggan terhadap makanan 

restoran menjadi semakin ketat. Mereka menginginkan hidangan yang juicy, 

memiliki porsi yang banyak, disajikan di lingkungan yang menyenangkan, bersih, 

memiliki harga yang terjangkau, serta disajikan dengan cepat dan efisien (Logiawan 

& Subagio, 2014). 

Saoenk Kito merupakan salah satu dari sedikit restoran di Jambi yang masih 

berjuang dengan ketat sehingga harus lebih memperhatikan dan meningkatkan 

value bagi konsumennya. Saoenk kito menyajikan makanan khas Indonesia yang 

bernuansa sunda memakai saung (gubug) untuk tempat makan lesehan, suasana 

yang ditawarkan juga cukup kental dengan musik tradisional. Namun. Keinginan 

pelanggan berubah-ubah karena tingkat persaingan restoran yang tinggi di Jambi. 

Yang di mana harapan pelanggan pada saat membayar untuk makan di restoran 

tersebut konsumen tentu menginginkan kualitas yang terbaik dari produk yang 
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mereka konsumsi, terlebih hal yang menjadi nilai konsumen ialah variasi produk 

yang di tawarkan, cita rasa, kebersihan, cara penyajian dan pelayanan, durasi 

penyajian itu juga kerap kali menjadi terjadinya perubahan selera konsumen 

(Sastrayuda, 2010). 

Tabel 1.1 Top Brand Index Restoran Indonesia 

No Restoran 
Total Brand Index 

2020 2021 2022 

1 Ampera 19.8% 16,4% 17,8% 

2 Ayam Bakar Wong Solo 15,0% 16,7% 22,5% 

3 Ayam Goreng Suharti 10,6% 12,6% 11,9% 

4 Bumbi Desa 13.3% 7,8% 6,10% 

5 Sederhana 17.2% 12,8% 10,4% 

Sumber : https://www.topbrand-award.com/  

Berdasarkan hasil dari tabel di atas dapat dilihat bahwa restoran Saoenk Kito 

Jambi tidak termasuk bagian dari top brand index, padahal restoran ini sudah berdiri 

sejak lama dari tahun 2017 dan memiliki beberapa cabang di kota besar , untuk agar 

tetap bisa bertahan di tengah competitor lainnya sudah sepatutnya restoran Saoenk 

Kito Jambi lebih memperhatikan dan memahami customer value serta 

memprioritaskan kepuasan bagi konsumen. Berdasarkan fenomena dan penjelasan 

yang telah penulis ceritakan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai “Pengaruh Customer Value terhadap Customer Satisfaction 

(Studi Kasus Pada Pelanggan Restoran Saoenk Kito Jambi)”  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah pada penelitian 

ini adalah: 

https://www.topbrand-award.com/
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1. Apakah Emotional Value berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Customer Satisfaction? 

2. Apakah Price Value berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Customer 

Satisfaction? 

3. Apakah Performance Value berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Customer Satisfaction? 

4. Apakah Social Value berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Customer 

Satisfaction? 

5. Apakah ada pengaruh Emotional Value, Price Value, Performance Value, 

Social Value secara simultan terhadap customer satisfaction? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dilakukannya penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Memahami adanya pengaruh signifikan secara parsial Emotional Value 

terhadap Customer Satisfaction 

2. Memahami adanya pengaruh signifikan secara parsial Price Value terhadap 

Customer Satisfaction  

3. Memahami adanya pengaruh signifikan secara parsial Performance Value 

terhadap Customer Satisfaction 

4. Memahami adanya pengaruh signifikan secara parsial Social Value terhadap 

Customer Satisfaction 

5. Memahami adanya pengaruh signifikan secara parsial Emotional Value, Price 

Value, Performance Value, Social Value secara simultan terhadap customer 

satisfaction 



7 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Untuk menambah pengetahuan dan dapat mempraktekkan teori di bidang 

manajemen pemasaran khususnya dalam bidang manajemen pemasaran jasa yang 

telah diperoleh. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan referensi bagi 

perusahaan saoenk kito untuk lebih meningkatkan lagi kualitas dan dapat 

memenuhi kepuasan pelanggan.  
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