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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Situasi dan kondisi lingkungan makro seperti aspek ekonomi, social, 

budaya, politik dan teknologi perlu diantipasi oleh para pengambil keputusan di 

perusahaan atau organisasi agar perusahaan atau organisasi pada industrinya dapat 

tetap bertahan dan mampu bersaing. Bila tidak mampu diantipasi, maka industri akan 

tepengaruh dan tidak berkembang. 

   Pada era globalisasi sekarang ini setiap manusia memiliki kebutuhan 

(needs) dan keinginan (want) yang berbeda-beda. Kebutuhan (needs) adalah sebuah 

kondisi dimana kita merasa kekurangan atas satu barang tertentu, dan ada sebuah 

dukungan untuk memenuhinya. Sedangkan keinginan (wants) adalah kebutuhan 

manusia yang sudah dibentuk oleh budaya dan kepribadian individu. Artinya, individu 

mungkin memiliki kebutuhan yang sama namun bisa saja memiliki keinginan yang 

berbeda.  

Namun seiring dengan berjalannya waktu, kebutuhan dan keinginan 

manusia pun berkembang dan beraneka ragam. Saat ini manusia tidak hanya cukup 

dengan pemenuhan akan kebutuhan akan sandang, pangan dan papan yang sama 

berulang-ulang. Tetapi lebih dari itu manusia juga membutuhkan barang atau produk 

serta layanan yang mampu memberikan nilai lebih bagi manusia atau memperjelas 

identitas dirinya di mata masyarakat. 

Mengingat fokus dari kegiatan pemasaran adalah kebutuhan dan keinginan 

konsumen, maka dengan semakin banyak dan beragamnya kebutuhan hidup dan 
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keinginan manusia, pemasar atau perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan 

keinginan manusia dengan merebut hati konsumen melalui produk yang mampu 

memenuhi tak hanya kebutuhan tetapi juga keinginan manusia. 

Salah satu kebutuhan dasar manusia yang tidak biasa ditunda adalah pangan 

(makan dan minum), mengingat makanan dan minuman merupakan kebutuhan primer 

yang harus dipenuhi oleh semua orang, maka makin banyak pengusaha yang berlomba-

lomba mendirikan restoran. Mulai dari restoran yang menyajikan makanan Eropa, 

Amerika, Cina, Thailand sampai masakan asli Indonesia. Terlebih lagi pertumbuhan 

jumlah penduduk setiap tahunnya terus meningkat seperti yang dapat kita lihat di tabel 

1.1 

Tabel 1.1 

Data perkembangan jumlah penduduk di Indonesia 

Tahun Jumlah Penduduk 

1971 119.208.229 

1980 147.490.298 

1990 179.378.946 

1995 194.754.808 

2000 206.264.595 

2010 237.641.326 
 

 Sumber : http://www.bps.go.id/ 
 

Dapat dilihat dari gambar diatas bahwa tingkat penduduk Indonesia mengalami 

peningkatan setiap tahun nya. Dengan tingginya tingkat pertumbuhan penduduk di 

Indonesia, akan terjadinya pertumbuhan tingkat konsumsi pangan di setiap tahunnya 

khususnya tingkat industri rumah makan di indonesia, contoh tingkat pertumbuhan 

industri rumah makan seperti pada gambar 1.1 
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Gambar 1.1 

Tingkat pertumbuhan industri rumah makan di Indonesia 

 

 

 Sumber : http://www.slideshare.net/andrietrisaksono/pengembangan-

kepariwisataan-dan-ekonomi-kreatif-nasional-2013 
 

Digambar 1.1 terlihat jelas perkembangan industri restoran di Indonesia mengalami 

peningkatan pesat di tahun 2007 hingga 2010. Pada tahun 2009, terjadi peningkatan 

sebesar 21% dari tahun 2007, dan pada tahun 2010, terjadi peningkatan sebesar 7,84% 

dari tahun 2009 di Indonesia. 

Pendirian restoran ini tidak hanya berusaha menyajikan masakannya tetapi 

mereka juga berusaha untuk mendekorasi tempat tersebut dengan mewah dan bergengsi 

sesuai dengan jenis makanan yang ditawarkan agar pelanggan merasakan suasana 

seperti daerah asalanya. Dengan maraknya pertumbuhan restoran-restoran ini, 

konsumen memiliki banyak pilihan tempat untuk memenuhi kebutuhan pangan yang 

berbeda antara konsumen yang satu dengan yang lainnya. 

Selain untuk memenuhi kebutuhan pangan, kerap kali restoran menjadi 

tempat untuk berkumpul dengan kerabat terdekat, sahabat ataupun juga sebagai tempat 

rapat atau membuat suatu kesepakatan bisnis. Dalam menghadapi persaingan antar 

restoran yang semakin ketat maka diperlukan terobosan baru yang kreatif dan inovatif 

untuk meningkatkan layanan (service), diantaranya dengan memperbaiki sumber daya 

http://www.slideshare.net/andrietrisaksono/pengembangan-kepariwisataan-dan-ekonomi-kreatif-nasional-2013
http://www.slideshare.net/andrietrisaksono/pengembangan-kepariwisataan-dan-ekonomi-kreatif-nasional-2013
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manusia, dekorasi interior dan menu, serta teknologi yang diperlukan untuk 

memberikan nilai lebih pada restoran tersebut. 

Peningkatan sumberdaya manusia antara lain dengan mengadakan training-

training guna meningkatkan kualitas layanan terhadap konsumen, untuk bidang 

dekorasi interior dan menu adalah merubah dekorasi interior yang lebih sesuai dengan 

konsep restoran serta yang dapat memberikan kenyamanan yang lebih kepada 

pelanggan, sedangkan untuk bidang teknologi adalah dengan memanfaatkan kemajuan 

teknologi seperti penyediaan wi-fi gratis, penggunaan talkie walkie untuk pelayan agar 

dapat memberikan informasi menu yang dipilih oleh konsumen kepada chef agar dapat 

menyediakan masakan dengan cepat dan tepat.  

Restoran di indonesia yang seperti inipun telah menjamur dimana-mana. 

Berdasarkan pengamatan peneliti, diperoleh beberapa restoran yang digemari oleh 

masyarakat seperti bandar djakarta, riung tenda, kabayan, restoran seafood 99, kapal 

laut, saung apung, dan warung makan sangkuriang. Persaingan antar restoran 

makanan semakin meningkat mendorong perusahaan untuk mempertahankan posisi 

dan pangsa pasar masing-masing. Untuk memenangkan persaingan di dunia restoran 

yang semakin ketat, pemilik restoran harus kreatif dan inovatif serta terus 

mengembangkan diri agar dapat bertahan dalam dunia usaha yang dijalankannya, 

terlebih kebutuhan konsumen akan makanan seafood direstoran pun masih kurang. 

Bandar Djakarta adalah salah satu restoran yang menyediakan jenis 

makanan laut atau seafood sebagai menu utama dengan harga terjangkau. Dengan 

keberhasilan yang dicapainya saat ini Bandar Djakarta yang berpusat berada di Ancol 

dapat berkembang dengan pesat dimana hal ini dapat dilihat dari adanya 4 cabang salah 

satu cabang terbarunya yaitu di Summarecon Mall Bekasi dan 3 cabang lainnya berada 
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di Bandar Djakarta Alam Sutera, Bandar Djakarta Seafood City, dan Bandar Djakarta 

Surabaya. Dimana Bandar Djakarta menjadi salah satu restoran favorit bagi keluarga 

dan kerabat yang ingin menikmati hidangan laut sambil bersantai menikmati 

pemandangan yang nyaman dan indah. 

Makanan dan minuman merupakan kebutuhan primer wajib bagi konsumen 

dimana banyak restoran yang harus memperhatikan sisi gengsi dari makanan tersebut 

yang dapat meningkatkan status dan rasa kebanggan tersendiri bagi konsumen yang 

menikmatinya, sehingga dapat membuat konsumen merasa puas dan setia terhadap 

restoran tersebut, seperi hasil penelitian dari Melda M Lumbantobing (2012) yang 

mengatakan bahwa brand prestige berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini karena nilai prestige dianggap sebagai aset penting, dan prestige 

yang kuat dapat menciptakan word - of -  mouth yang membuat pelanggan memberikan 

dan menyebarkan informasi kepada orang lain tentang perusahaan tersebut (Dr. 

Nischay K. Upamannyu et al., 2015). 

Restoran yang memiliki prestige adalah restoran yang memiliki nilai 

kualitas produk dan jasa yang baik, menimbulkan rasa kebanggaan tersendiri bagi 

konsumen yang datang dan menggambarkan status yang relative tinggi bagi konsumen. 

Salah satunya Restoran Bandar Djakarta Ancol yang memiliki konsep pasar ikan 

sendiri yang menyediakan beragam live seafood dan fresh seafood, yang memberikan 

semua kenyamanan yang diharapkan oleh konsumen. Karena Bandar Djakarta 

memiliki konsep pemandangan yang indah, suasana yang nyaman, bersantai dan 

berekreasi sambil menikmati hidangan laut dengan dapat memilih duduk di tepi pantai, 

lesehan atau di dalam ruangan-ruangan yang terbuka dan tertutup dengan kapasitas 

sampai 1800 orang, sambil menikmati lagu-lagu manis yang dinyanyikan oleh artis 

Bandar Djakarta. Hal ini tidak dapat dipungkiri telah menjadi persepsi tiap konsumen 
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dalam memandang Bandar Djakarta Ancol. Merek yang prestise terkait langsung 

dengan kualitas yang dirasakan. 

Nilai dari prestige dapat berpengaruh positif pada loyalitas berbasis perilaku 

(behavioral loyalty), karena konsumen yang merasa puas dan percaya atas kualitas 

yang ditawarkan sehingga melakukan pembelian ulang. Penelitian terdahulu dari 

Young Gin Choi et al, (2011) menemukan hasil penelitian adalah brand prestige 

berpengaruh signifikan terhadap behavioral loyalty.  

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Brand Prestige terhadap Behavioral Loyalty melalui Customer 

Satisfaction di Restoran Bandar Djakarta Ancol”.   

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka peneliti 

mengidentifikasi beberapa masalah, yaitu sebagai berikut: 

1. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction? 

2. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty? 

3. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty? 

4. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty melalui 

mediator Customer Satisfaction? 
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C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti membatasi masalah yang akan diteliti 

sebagai berikut : 

1. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction? 

2. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty? 

3. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty? 

4. Apakah Brand Prestige berpengaruh positif terhadap Behavioral Loyalty melalui 

Customer Satisfaction? 

D. Batasan Penelitian 

1. Objek penelitian ini adalah brand prestige, customer satisfaction, dan behavioral 

loyalty pada restoran Bandar Djakarta Ancol. 

2. Responden penelitian ini adalah konsumen yang pernah mengkonsumsi makanan 

laut di Bandar Djakarta Ancol. 

3. Penelitian ini dilakukan pada bulan Maret 2016 - Agustus 2016. 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan batasan masalah yang 

telah dipaparkan, maka peneliti dapat menemukan masalahnya sebagai berikut 

“Pengaruh Brand Prestige terhadap Behavioral Loyalty melalui variabel mediator 

Customer Satisfaction di Restoran Bandar Djakarta Ancol” 
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F. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari adanya penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mendapat gambaran 

tentang: 

1. Pengaruh brand prestige terhadap customer satisfaction.  

2. Pengaruh brand prestige terhadap behavioral loyalty. 

3. Pengaruh customer satisfaction terhadap behavioral loyalty. 

4. Pengaruh brand prestige terhadap behavioral loyalty melalui variabel mediator 

customer satisfaction. 

G. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah : 

1. Bagi perusahaan 

Membantu perusahaan dalam menentukan strategi yang baik dalam 

mempertahankan Brand prestige dan mengetahui peran Customer satisfaction yang 

positif sehingga dapat mendukung terbentuknya Behavioral loyalty. 

2. Bagi mahasiswa 

Memberikan pengetahuan tambahan bagi mahasiswa, khususnya jurusan manajemen 

konsentrasi pemasaran. Selain itu diharapkan penelitian ini dapat dijadikan masukan 

untuk penelitian selanjutnya. 


