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(E) Abstract: The purpose of this study is to   test the influence of food quality, 

service quality, atmosphere, convenience, price perception    on customer 

satisfaction and the influence of customer satisfaction on WOM and test customer 

satisfaction as a mediation between food quality  and WOM. The population of this 

study is 100 Keren Coffee customers in Jakarta. The purposive sampling method is 

used by distributing questionnaires online and then processed using SmartPLS. The 

results of this study are food quality, service quality, atmosphere, convenience, price 

perception can affect customer satisfaction.  Customer satisfaction can also affect 

WOM and food quality can affect WOM  through customer satisfaction 

mediation. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A.  Permasalahan 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Di era globalisasi saat ini secara perlahan sudah mulai mempengaruhi 

pola dan gaya hidup masyarakat, tanpa disadari seiring berjalnnya waktu gaya 

hidup masyarakat pada saat ini sudah banyak yang berubah, salah satunya gaya 

hidup yang serba instant. Dengan adanya fenomena ini sangat mempengaruhi 

pola dan gaya hidup masyarakat. Contohnya adalah para masyarakat yang 

bekerja dari pagi sampai malam hari, di saat mereka sudah lselah seharian 

bekerja yang akan dilakukan  makan di luar rumah sebab mereka sudah lelah 

bekerja dan sampai di rumah mereka enggan untuk memasak dan mereka 

memilih cara yang cepat. 

Pada saat ini sudah banyak para pelaku usaha yang ada di bidang food 

and beverages terus melakukan pengembangan usaha dan juga inovasi produk, 

hal tersebut bertujuan agar para pelaku usaha bisa tetap bertahan dalam 

menjalankan usaha dan juga mengikuti perkembangan zaman yang ada. Data 

yang diperoleh dari Databoks (2022), provinsi Jakarta menjadi provinsi yang 

paling banyak mempunyai pelaku usaha di bidang food & beverages pada tahun 

2020 dengan jumlah 5.159 pelaku usaha. 
 

 
 

Sumber : Databoks (2022) 
 

Gambar I.1 Data Pelaku Usaha penyedia Makanan & Minuman di 10 

Provinsi terbanyak di Indonesia pada tahun 2020
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Berdasarkan data yang diperoleh di atas mengenai jumlah pelaku 

bisnis makanan dan minuman di Indonesia, dapat disimpulkan provinsi 

DKI Jakarta berada di urutan pertama dengan jumlah 5.159 pelaku usaha. 

di urutan kedua terdapat provinsi Jawa Barat dengan jumlah pelaku usaha 

makanan dan minuman sebanyak 1.414 pelaku usaha dan di urutan ketiga 

terdapat provinsi Jawa Timur dengan jumlah pelaku usaha mencapai 821 

pelaku usaha. 

Dari data tersebut juga dapat dilihat terdapat perbandingan jumlah 

pelaku usaha penyedia makanan dan minuman di Jakarta dan provinsi 

lainnya sangat berbeda jauh dan dapat disimpulkan terdapat banyak 

persaingan dalam menjalankan bisnis makanan dan minuman ini di Jakarta. 

Sejak awal pandemi covid 19 banyak bisnis dari berbagai sektor 

yang mengalami banyak kerugian. Hal tersebut terjadi karena banyaknya 

kegiatan ekonomi yang di tidak berjalan pada saat itu, seperti contohnya 

tempat wisata yang di tutup yang menyebabkan para pelaku-pelaku usaha 

tidak bisa berjualan, selain itu banyaknya para pekerja yang di liburkan 

dalam beberapa waktu ataupun sistem kantor yang menerapkan pengurangan 

jumlah pekerja yang pergi bekerja di kantor dalam presentase tertentu sesuai 

dengan kebijakan tertentu. 

Selain itu juga banyak kegiatan-kegiatan ekonomi yang dihentikan 

sementara waktu ataupun dibatasi salah satunya banyak restoran yang tidak 

boleh melakukan dine in ataupun tutup sementara waktu. Hal tersebut 

pastinya membuat pelaku usaha di bidang food & beverages mengalami 

banyak kerugian yang cukup besar ataupun efek paling buruk yang di 

timbulkan menjadi para pelaku usaha  food & beverages bisa menutup 

tempatnya secara permanent. 

Hal tersebut terjadi karena para pelaku usaha di bidang   food & 

beverages mengalami kondisi dimana pengeluaran dan pemasukan tidak 

sebanding. Pengeluaran seperti membayar sewa tempat, membayar gaji para 

pekerja serta biaya lainnya sedangkan pemasukan sangat sedikit, sehingga 

membuat para pelaku usaha terpaksa menutup usahanya secara permanent.
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Selain itu dengan munculnya pandemi covid 19 membuat para 

masyarakat untuk lebih banyak menghabiskan waktu di dalam rumah 

dibandingkan keluar rumah guna mencegah covid 19. Pada awal pandemi 

covid 19 para masyarakat sudah mulai banyak yang sadar atau lebih aware 

dengan masalah kesehatan mereka sehingga para masyarakat lebih banyak 

memilih mengkonsumsi makanan homemade karena di anggap lebih sehat 

dibandingkan membeli makanan ataupun minuman dari luar. 

Dengan adanya Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat 

atau yang biasa kita kenal dengan sebutan PPKM pada saat itu,membuat 

para pelaku usaha di berbagai industri bisnis mengalami banyak kerugian. 

Langkah tersebut terpaksa diambil oleh pemerintah dengan tujuan untuk 

menekan laju penularan covid-19 dan mengendalikan pasien covid-19 di 

rumah sakit agar tidak over capacity. Dalam pelaksanaanya pemberlakuan 

pembatasan kegiatan masyarakat disesuaikan menurut level asesment 

masing- masing kabupaten/kota. Penentuan level ini mengacu pada aturan 

standar yang ditentukan oleh WHO Ekon.Go.Id (2021). 

Selain itu dengan adanya kegiatan Pemberlakuan Pembatasan 

Kegiatan Masyarakat (PPKM) juga bertujuan agar dapat membantu roda 

perekonomian masyarakat di tengah pandemi ini. Dengan adanya kegiatan 

pemberlakuan pembatasan kegiatan masyarakat ini mendorong untuk 

pemulihan ekonomi nasional serta diharapkan dapat mengurangi angka 

pengangguran di Indonesia. 

Efek yang ditimbulkan dengan adanya kegiatan pemberlakuan 

pembatasan kegiatan masyarakat juga memberikan dampak positif yaitu 

Seiring berjalannya waktu sedikit demi sedikit juga keadaan ekonomi di 

Indonesia sudah mengalami perbaikan. Hal tersebut dikarenakan sudah 

mulai banyak Kembali kegiatan ekonomi dilakukan khususnya di usaha 

bidang food & beverages. Sudah banyak restoran ataupun coffee shop yang 

sudah dibuka Kembali selain itu juga jumlah pengunjung menjadi lebih 

banyak lagi dikarenakan sudah banyak pekerja aktif bekerja kembali.
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Dalam membuka usaha di bidang F&B biasanya sering ditemukan 

beberapa masalah seperti permasalahan kualitas makanan yang buruk, 

ataupun kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh para pekerja 

kepada pelanggan. Dengan adanya hal tersebut tentunya membuat 

kenyamanan para pelanggan terganggu sehingga efek yang di timbulkan 

nantinya kepuasan dari para pelanggan pun dapat menjadi buruk. 

Di era new normal ini membuat masyarakat harus melakukan 

kegiatan-kegiatan produktifnya secara jarak jauh atau muncul dengan istilah 

WFH (Work From Home) dengan munculnya fenomena ini membuat pola 

aktivitas berubah secara drastis, banyak sekali masyarakat yang saat ini 

melakukan kegiatan produktif di luar kantor ataupun di luar rumah dan 

banyak masyarakat yang memilih untuk mengerjakan pekerjaannya di 

sebuah cafe untuk menikmati secangkir kopi dan juga makanan lainnya. 

Penyebab munculnya fenomena ini disebabkan karena masyarakat 

merasa jenuh ataupun stress saat melakukan pekerjaan di rumah ataupun di 

kantor sehingga masyarakat lebih memilih untuk menyelesaikan 

pekerjaannya dengan suasana yang berbeda seperti di café ketimbang 

menyelesaikan pekerjaan di rumah ataupun di kantor. 

Selain itu juga dengan banyaknya kegiatan yang serba online ini 

membuat para masyarakat terkadang merasa jenuh pada saat di rumah 

sehingga banyak masyarakat yang lebih memilih mengikuti kegiatan online 

seperti kelas online, meeting online ataupun mengerjakan tugas-tugas kuliah 

ataupun pekerjaan yang diberikan oleh kantor dilakukan di cafe. Hal tersebut 

dapat terjadi disebabkan suasana di cafe lebih nyaman dan mendukung kita 

untuk lebih produktif dibandingkan di rumah ataupun di 

kantor. 
 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Rizaty (2022), Produk 

Domestik  Bruto atau  biasa  dikenal  dengan  PDB  di  industri  Food and 

Beverages di Indonesia mencapai Rp 200,26 triliun pada kaurtal II/2022. 

Jumlah tersebut meningkat dibandingkan tahun 2021 di periode yang sama 

sebesar Rp 193,16 triliun.
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Sumber : Rizaty (2022) 

 
Gambar I.2 Jumlah peningkatan PDB Industri food and beverages Q2/2020 - 

Q2/2022 
 

 
 
 

Dapat dilihat dari gambar di atas berdasarkan data Produk Domestik 

Bruto di industri food and beverages mengalami kenaikan pertumbuhan 

pada kuartal II /2022 sebesar 3,68% dari periode yang sama pada tahun 

sebelumnya. Berdasarkan data diatas dapat dilihat juga trennya, bahwa 

kinerja industri food and beverages cenderung mengalami tren yang 

menguat setelah  tertekan  pada  kuartal I/2022  dan kuartal II/2020.  Hal 

tersebut menandakan bahwa industri food and beverages mulai pulih dari 

pandemi covid-19. 

Pada penelitian ini juga peneliti akan meneliti industri food and 

beverages yaitu keren coffee. Keren coffee merupakan sebuah cafe terletak 

di Kawasan perkantoran Landmark Pluit, tempat ini sangat cocok digunakan 

untuk para masyarakat melakukan kegiatan mulai dari tempat  hangout 

bersama teman-teman hingga cocok digunakan untuk mengerjakan sebuah 

tugas ataupun pekerjaan.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Hermawan selaku 

Manajer  Keren  Coffee,  dalam  menjalankan  usahanya  Keren   Coffee 

memiliki beberapa permasalahan seperti misalnya seperti salah dalam 

memberikan pesanan yang salah, hal tersebut dapat menyebabkan kualitas 

pelayanan yang ada di Keren Coffee buruk dan nantinya akan menimbulkan 

kekecewaan kepada pelanggan. 

Pada penelitian sebelumnya di jelaskan bahwa faktor yang menjadi 

kepuasan pelanggan yaitu   food quality, service quality, atmosphere, 

convenience, price perception mempengaruhi customer satisfcation, Selain 

itu dijelaskan juga dalam penelitian ini bahwa customer satisfaction sebagai 

variabel mediasi mempengaruhi WOM dengan cara menceritakan 

pengalaman positif dan merekomendasikan kepada orang-orang sehingga 

membuat orang – orang yakin untuk datang berkunjung ke restoran Ing et 

al., (2020). 

Selain itu dalam penelitian sebelumnya dijelaskan juga bahwa food 

quality mempengaruhi customer satisfaction. Dalam hal ini terdapat 

beberapa aspek pada food quality terhadap customer satisfaction seperti 

rasa, higienitas, porsi, penyajian dan suhu secara signifikan mempengaruhi 

customer satisfaction Ing et al., (2020). 

Kristianti & Rivai (2020) menyatakan terdapat dua faktor utama 

yang dapat mempengaruhi service quality terhadap customer satisfaction 

yaitu layanan yang diharapkan dan layanan diterima, apabila layanan yang 

diterima sesuai dengan yang sudah diharapkan oleh pelanggan, maka service 

quality yang diharapkan juga baik, begitupun sebaliknya jika service 

dipersepsikan buruk, dengan demikian baik atau buruknya service quality 

bukanlah berdasarkan pada sudut pandang yang menyediakan layanan 

melainkan berdasarkan pada persepsi-persepsi pelanggan.(Kristianti & 

Rivai, 2020).
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Selain itu juga Kristanti dan Rivai (2020) menyatakan harga suatu 

produk yang tinggi harus diikuti dengan kualitas yang baik juga karena 

dengan harga yang tinggi mengakibatkan penurunan dalam permintaan. Para 

pelanggan bergantung pada harga sebagai salah satu indikator kepuasan 

pelanggan. Dalam penelitian ini persepsi harga mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

Afifah et al., (2020) menyatakan, atmosphere suatu restoran 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam mengunjungi sebuah restoran. 

suasana seperti kekhasan restoran yang dibangun seperti estetika ruangan, 

pencahayaan, tata letak perabot, aroma menjadi daya tarik. Menjadi 

keharusan bagi pemilik dan pengelola restoran untuk membangun suasana 

yang menyenangkan agar para pelanggan merasa senang dan nyaman pada 

saat di restoran. 

Dampak yang timbul dari permasalahan-permasalahan tersebut 

adalah food quality, service quality, atmosphere, convenience, price 

perception terhadap customer satisfaction pada konsumen Keren coffee. 

Umumnya seseorang berkunjung ke cafe memperhatikan kualitas makanan 

maupun minuman yang dijual dan juga service yang diberikan. Selain itu 

juga konsumen sangat memperhatikan harga dan juga suasana yang 

ditawarkan, serta  juga kenyamanan pada saat berada di Keren coffee. Hal 

tersebut sangatlah berpengaruh akan kepuasan pelanggan pada saat 

berkunjung ke Keren Coffee. 

Berdasarkan data diatas peneliti akan melakukan sebuah penelitian 

yang berjudul “PENGARUH FOOD QUALITY, SERVICE QUALITY, 

ATMOSPHERE, CONVENIENCE, PRICE PERCEPTION 

TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION DAN DAMPAKNYA 

TERHADAP WOM PELANGGAN KEREN COFFEE DI JAKARTA”.
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2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

masalah baru yang diidentifikasikan sebagai berikut: 

a.  Food quality merupakan salah satu komponen yang penting untuk 

menguji kepuasan pelanggan. Dalam hal ini terdapat beberapa aspek 

untuk menguji seperti porsi, rasa, higienitas, penyajian dan juga suhu. 

b.   Service  quality  memiliki  dua  faktor  utama  yang  mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yaitu layanan yang diharapkan dan juga layanan 

yang diterima. 

c.   Atmosphere mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti dengan estetika 

ruangan, tata letak perabot,kebersihan. 

d. Convenience merupakan sebuah pendorong niat seorang pelanggan 

dalam kepuasan pelanggan. 

e.   Price perception mempengaruhi kepuasaan pelanggan karena dalam 

menjual sebuah produk dengan harga yang tinggi maka harus mengikuti 

kualitas yang baik juga dari produk tersebut. 

f. Customer  satisfaction  akan  berpengaruh  baik  dengan  adanya  food 

quality,service quality,atmosphere,convenience, dan price perception 

yang diberikan baik dan sesuai yang di harapkan. 

g. Intention to spread positive WOM dengan pengalaman yang baik 

tentunya akan membuat seseorang untuk merekomendasikannya 

sehingga akan menarik minat calon pelanggan baru untuk berkunjung. 

 

3.   Batasan Masalah 
 

Terlihatnya begitu luasnya ruang lingkup penelitian dalam penelitian ini, maka 

peneliti akan melakukan pembatasan masalah dalam penelitian ini : 

a. Subjek yang digunakan dalam penelitian ini dibatasi hanya pada 

pelanggan Keren coffee Jakarta    yang berdomisili di Jakarta. 

Pembatasan subjek dan wilayah penelitian dilakukan agar pengumpulan 

data lebih tepat dari segi waktu,tenaga dan juga biaya.
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b.   Variabel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  dibatasi  yaitu  food 

quality, service  quality, atmosphere,  convenience,  price  perception, 

customer satisfaction dan juga intention to spread positive WOM. pada 

penelitian sebelumnya Ing et al., (2020) membahas mengenai pelayanan 

yang diberikan oleh restoran untuk kepuasaan pelanggan. variabel food 

quality, dapat memediasi variabel  intention to spread positive WOM. 

Selain itu juga variabel seperti    service quality, atmosphere, 

convenience, price perception juga dapat mempengaruhi customer 

satisfaction. 

 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian di atas, maka rumusan masalah pada penelitian ini di susun 

dalam bentuk pertanyaan – pertanyaan sebagai berikut: 

 

a.   Apakah terdapat pengaruh food quality terhadap customer satisfaction 
 

Keren Coffee di Jakarta? 
 

b.   Apakah   terdapat   pengaruh   service   quality   terhadap   customer 

satisfaction Keren Coffee di Jakarta? 

c.   Apakah terdapat pengaruh atmosphere terhadap customer satisfaction 
 

Keren Coffee di Jakarta? 
 

d.   Apakah terdapat pengaruh convenience terhadap customer satisfaction 
 

Keren Coffee di Jakarta? 
 

e. Apakah terdapat pengaruh price perception terhadap customer 

satisfaction Keren Coffee di Jakarta? 

f. Apakah terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap intention to 

spread positive WOM Keren Coffee di Jakarta? 

g.   Apakah terdapat pengaruh food quality terhadap WOM yang dimediasi 

oleh custome satisfaction  Keren Coffee di Jakarta?
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B.  Tujuan dan Manfaat 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini menguji secara empiris: 
 

a.   Untuk menguji secara empiris pengaruh food quality terhadap customer 

satisfaction Keren Coffee di Jakarta. 

b.   Untuk  menguji  secara  empiris  pengaruh  service  quality  terhadap 
 

customer satisfaction Keren Coffee di Jakarta. 
 

c.   Untuk menguji secara empiris pengaruh atmosphere terhadap customer 

satisfaction Keren Coffee di Jakarta. 

d.   Untuk menguji secara empiris pengaruh convenience terhadap customer 

satisfaction Keren Coffee di Jakarta. 

e.   Untuk  menguji  secara  empiris  pengaruh  price  perception  terhadap 

customer satisfaction Keren Coffee di Jakarta. 

f.   Untuk menguji secara secara empiris pengaruh customer satisfaction 
 

terhadap intention to spread positive WOM Keren Coffee di Jakarta. 
 

g.   Untuk menguji secara empiris pengaruh  food quality terhadap WOM 
 

yang dimediasi oleh customer satisfaction  Keren Coffee di Jakarta. 

 
2.   Manfaat Penelitian 

 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini dibagi menjadi dua kategori yaitu 

manfaat teoritis dan juga manfaat praktis yang dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Manfaat teoritis dari hasil dari penelitian ini yang dilakukan ini 

diharapkan dapat menambah wawasan untuk pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya dalam bidang manajemen pemasaran serta dapat 

dijadikan referensi dalam melakukan penelitian selanjutnya mengenai 

food quality, service quality, atmosphere, convenience, price 

perception,intention to spread positive WOM dan juga customer 

satisfaction.



11  

 
 

 

b.  Manfaat Praktis 

 
Manfaat praktis dari hasil penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat 

menjadi bahan pertimbangan dan referensi bagi perusahaan yang 

bergerak di bidang F&B terutama Keren Coffee untuk mengetahui 

pengaruh  yang  ada  pada  food  quality, service  quality,  atmosphere, 

convenience dan price perception terhadap customer satisfaction dan 

juga food quality terhadap WOM yang dimediasi oleh customer 

satisfaction.
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