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BAB 2 
LANDASAN TEORI
2.1. DESIGN
          2.1.1 Design and Layout.


Seperti yang dikatakan oleh Gregoire didalam salah satu bukunya ( 2010;85 ), perencanaan dapur dan mengatur area kerja untuk meminimalkan biaya operasional dan memaksimalkan produktivitas merupakan kegiatan penting bagi seorang manajer foodservice. Perencanaan untuk dapur baru dapat mengambil waktu beberapa bulan atau tahun untuk menyelesaikannya, sebagian besar rumah sakit dan sekolah foodservice yang terlibat dalam proses untuk merencanakan dapur baru, memberi kesimpulan bahwa proses perencanaan membutuhkan waktu lebih dari 7 bulan untuk menyelesaikan( Nettles, Gregoire, & Canter,1997; Nettles & Gregoire,2000 ).

Perencanaan dapur melibatkan baik desain dan komponen tata letak dan pertimbangan prinsip-prinsip alur jalan. Desain berfokus pada perencanaan ruang secara keseluruhan dan meliputi ukuran, bentuk, gaya, dan dekorasi ruang. Layout mengacu pada pengaturan detail dari peralatan, ruang lantai, dan ruang kontra.

Menurut Gregoire ( 2010;86 ) Flow adalah pergerakan produk atau orang dalam sebuah operasional. Hal ini harus menjadi topik penting dalam proses perencanaan. Dua jenis aliran (Flow) yang umumnya dibahas yaitu, produk dan traffic. Product Flow adalah pergerakan makanan yang dimulai dari receiving dan kemudian diproduksi untuk pelanggan dan berlanjut ke tempat pencucian sampai tempat pembuangan sampah. Traffic Flow adalah pergerakan karyawan selama operasional untuk mereka menyelesaikan pekerjaan mereka. Salah satu tujuan dalam merencanakan dapur baru dan ruang untuk melayani adalah untuk memiliki satu rute perputaran dimulai dari receiving sampai dengan pencucian. Dengan memiliki sebuah rute perputaran dapat mengurangi penurunan kinerja dan gerakan crossover antara tamu dengan makanan yang dibawa. Almanza, Kotschevar, and Terrel (2000) merekomendasikan aturan penanganan bahan-bahan dalam hubungannya dengan perputaran (Flow)
· Simpan pada tempat penyimpanan

Letakan tempat penyimpanan kering, lemari pendingin dan chiller dekat dengan area kerja yang  akan digunakan untuk mengolah produk.
· Memberikan pergerakan yang efisien.
Menyimpan barang berdasarkan fungsinya dengan menaruh barang yang sering dipakai di daerah yang mudah dijangkau. Simpanlah barang yang berat di posisi bawah dan barang yang ringan di posisi atas.

· Memakai ruang secara efisien dengan menyediakan ukuran detail.
Merencanakan kedalaman dan jarak antar tempat sesuai dengan produk yang akan diletakan.
· Meminimalisir penanganan dan penyimpanan.
Lokasikan tempat penyimpanan dekat dengan area receiving. Gunakan gerobak atau alat pemindah lainnya untuk memindahkan barang dari receiving ke tempat penyimpanan.

· Systemize

Atur dengan rapi untuk tempat penyimpanan. Pengelompokan posisi barang tidak jauh dari yang lainnya.

· Lakukan praktek penanganan yang praktis
Gunakan alat angkat dan perangkat mekanik lainnya untuk mengangkat dan memindahkan produk. Jaga kebersihan lorong  dan tidak ada produk disepanjang jalan tersebut. Membentuk arus lalu lintas (Traffic Flow) yang tetap  atau permanen.
· Komunikasi
Gunakan sinyal lampu, cermin, tombol alarm, dan transmisi elektronik pesan untuk memfasilitasi komunikasi gerakan produk.
Dalam merencanakan ataupun  memperbaharui operasional foodservice umumnya membutuhkan sebuah tim yang berjumlah lima sampai dengan sepuluh orang yang tergabung dari department foodservice, konsultan foodservice dan juga arsitek. Masing – masing akan memberikan perspektif proses perencanaan yang penting dari sudut pandang mereka. Tim perencana yang dibuat ini mempunyai tanggung jawab untuk mengartikulasikan visi untuk ruang baru, menetapkan tujuan untuk proses perencanaan, dan menggambarkan harapan untuk arah yang diinginkan, operasional, dan pelayanan (service). ( Gregoire 2010;86 )
proses perencanaan sering dimulai dengan mengumpulkan masukan dari berbagai unsur tentang kebutuhan potensial dan penggunaan ruang yang dapat dipengaruhi oleh dapur baru. Teknik umum lainnya yang sering digunakan dalam pengumpulan masukan untuk desain dapur adalah dengan pengembangan Bubble Diagram. Bubble Diagram menjelaskan tentang ruang dalam perencanaan dapur dan juga hubungan ruang tersebut satu sama lain. ( Gregoire 2010:86 )
Tabel 2.1  Bubble diagram of a university dining center. (Source: Gregoire)

Seperti yang dapat dilihat dalam Bubble Diagram, Tempat penyimpanan kering dan lemari pendingin / freezer dari makan University dining center ini direncanakan akan berdekatan dengan receiving dan ke daerah persiapan cold and hot foods. Masalah  ini dipertimbangkan pada tahap perencanaan yang meliputi berikut :

• berapa banyak kuantitas makanan dan pasokan barang yang akan dibeli dalam fasilitas baru (yang mempengaruhi jenis dan jumlah penyimpanan yang diperlukan)?
• Berapa jumlah produksi yang akan dilakukan di tempat di fasilitas baru (yang mempengaruhi jenis dan ukuran peralatan produksi yang diperlukan)?
• Apa jenis produksi yang akan dilakukan di fasilitas baru (konvensional, makanan siap saji, dan perakitan / melayani, memiliki perbedaan kebutuhan peralatan)?

• Bagaimana makanan akan disajikan kepada pelanggan dari atau di fasilitas baru ini (yang mempengaruhi holding, pengiriman, dan perlengkapan service yang diperlukan)?
• berapa dana yang tersedia untuk renovasi (yang mempengaruhi lingkup proyek dan kuantitas dan kualitas pasokan dan peralatan)?
• Apa yang akan menjadi biaya operasional dari fasilitas baru?
• Apa masalah keamanan makanan perlu ditangani (yang mempengaruhi Layout ruang kerja dan holding makanan dan pengiriman)?
• Berapa banyak karyawan yang akan bekerja dalam ruangan ini (yang mempengaruhi ukuran dan jumlah ruang kerja yang dibutuhkan dan jumlah ruang ganti dan fasilitas toilet diperlukan)?
• Apakah perubahan di masa depan dapat diantisipasi, fleksibilitas apa yang dibutuhkan  (yang mempengaruhi peralatan yang dibeli dan ruang yang dibutuhkan) ?

2.1.2 PRINCIPLE OF DESIGN
Desain dari fasilitas foodservice  akan mempunyai dampak yang signifikan terhadap keselamatan, efisiensi, kemudahan dalam perawatan, dan juga biaya operational jangka panjang ( Birchfield 2008;80 ). Prinsip desain meliputi :

· Fleksibilitas dan modularitas membuatnya layak untuk mengubah desain sesuai dengan permintaan yang membutuhkan menu item dan teknik persiapan yang berbeda dan baru.

· Kesederhanaan dalam desain membawa pada efisiensi dan penghematan tenaga kerja jangka panjang.

· Sebuah desain yang mengatur area kerja untuk memfasilitasi pergerakan produk yang aman dan juga menghemat biaya tenaga kerja.
· Sebuah desain yang membuat sanitasi menjadi sebuah proses sederhana yang menghasilkan food safety yang lebih baik, sehingga dapat melindungi kesehatan tamu serta bisnis.
· Sebuah desain di mana manajer dapat dengan mudah mengawasi dan membantu karyawan memfasilitasi komunikasi dan koordinasi dan mengarah ke hubungan karyawan yang lebih baik.
· Sebuah desain yang dapat memaksimalkan nilai seumur hidup (lifetime value) dari pada meminimalkan investasi modal awal, mengarah ke kesehatan keuangan jangka panjang dan kelangsungan hidup operasional.

· Semua desain  mencerminkan derajat. Tim desain yang  semakin banyak pengetahuan mengenai biaya dan keuntungan dari cara alternative, maka hasilnya akan semakin baik. Human Engineering menspesifikasikan faktor desain yang mengarah pada efisiensi kerja serta pencegahan cedera terkait pekerjaan.
Work design, mengacu pada program upaya berkelanjutan untuk meningkatkan efektivitas sistem kerja (Kazarian, 1979). Teknisi industri, misalnya, telah menerapkan analisis pekerjaan dan desain teknik di industri manufaktur selama bertahun-tahun. Baru-baru ini, prinsip ini telah diterapkan pada industri jasa.

Meskipun ada perbedaan yang signifikan dalam layout fisik, menu, dan metode service dari beragam fasilitas foodservice,fasilitas makanan desainer mengikuti mendasari prinsip-prinsip desain di hampir semua situasi. Prinsip-prinsip ini mengarah pada efisiensi dan lingkungan yang menyenangkan bagi pekerja dan pelanggan tetapi tidak menghasilkan satu layout tertentu. Prototipe dari tiga chain restaurant hamburger terkemuka sangat berbeda dalam tata letak, masing-masing untuk alasan sendiri, tetapi semua mengikuti seperangkat prinsip-prinsip desain.
Pembaca harus dapat memahami perbedaan antara desain dan Layout. Desain mencakup seluruh fasilitas, dengan semua pertimbangan yang dibahas pada pengembangan konsep. Layout melibatkan pertimbangan setiap unit kecil atau ruang kerja di fasilitas jasa makanan. Dalam bidang arsitektur atau desain fasilitas jasa makanan kita berbicara tentang "Designing" sebuah bangunan atau operasi jasa makanan dan "laying out"  satu bagian jangkauan atau Bakery.
Desain yang efisien dan efektif harus:
· Pertimbangkan analisis bahaya dan titik kontrol kritis.
· Jadilah fleksibel dan modular.
· Meningkatkan pengalaman pelanggan.
· Tampilkan kemudahan.
· Buat kelancaran arus material dan personil.
· Memfasilitasi kemudahan sanitasi dan mempromosikan keamanan makanan.
· Buat hal untuk supervisi.
· Gunakan ruang secara efisien.
2.1.3 Components of a Foodservice Design

· Lighting. 
Keputusan pencahayaan, yang berfokus pada apa yang akan dicahayakan dan bagaimana menyalakannya, bisa menjadi keputusan penting yang dibuat. Katsigris dan Thomas (1999) menunjukkan bahwa sistem pencahayaan restoran dapat mencapai sekitar sepertiga dari biaya energi, sehingga keputusan pencahayaan memiliki implikasi biaya juga untuk operasi jasa makanan.Lighting dapat dipakai dalam berbagai cara. Cara yang paling umum dipergunakan adalah pencahayaan langsung (Direct Lighting) dan pencahayaan tidak langsung (Indirect Lighting). Pencahayaan langsung  ditujukan langsung untuk mencahayakan tempat tertentu. Lampu di area dapur akan memakai pencahayaan langsung. Pencahayaan tidak langsung menyinari ruangan yang tidak terfokus pada tempat tertentu. Dinding di ruang makan akan memberikan pencahayaan tidak langsung.
· Heating and Air Conditioning. 
Kualitas udara pada tempat kerja dikendalikan oleh Heating, Ventilation and Air Conditioning  (HVAC) System. Katsigris and Thomas (1999) menunjukan bahwa faktor lingkungan utama yang berhubungan dengan HVAC adalah suhu ruangan, kelembaban, pergerakan udara, suhu ruang permukaan, dan kualitas udara. Mereka menyatakan bahwa untuk mengontrol dan memodifikasi faktor-faktor, sistem HVAC biasanya akan mencakup "furnace atau boiler (untuk menghasilkan udara panas), pendingin udara atau chiller (untuk menghasilkan udara dingin), kipas (untuk sirkulasi udara) dan filter (untuk membersihkan udara)." Tekanan udara negatif terjadi ketika lebih banyak udara dikeluarkan dari ruang daripada yang dibawa ke dalam ruang. Tekanan udara positif terjadi ketika lebih banyak udara dibawa ke ruang daripada yang dikeluarkan dari ruang tersebut. Membuat sedikit tekanan udara negative di area dapur akan berguna untuk  mencegah bau tidak sedap masuk ke area ruang makan.Ventilation, sirkulasi udara segar di dalam ruangan diukur dalam Cubic Feet per Minutes (CFM). Ventilasi di area dapur sangat penting karena panas, bau, minyak, uap dan kelembaban yang dihasilkan di ruang ini. Atap ventilasi diletakan diatas peralatan memasak untuk menarik udara keluar dari area dapur. Katsgiri and Thomas (1999) menyarankan system ventilasi pertukaran udara di dapur harus bisa menyediakan 20-30 CFM per jam.
· Equipment. 
Kriteria dalam memilih peralatan untuk operasional foodservice meliputi fungsi, ketahanan, mudah untuk dibersihkan, kapasitas, ukuran, daya penggunaan energy dan ketersediaan untuk service dan komponennya. Almanza, Kotschevar and Terrel (2000) menyarankan hal-hal berikut ketika akan merancang dapur dan peralatannya :

· Angles dan sudut di meja peralatan dan pekerjaan harus dapat dijangkau.
· Edges that are turned down should be closed against the body.

· Semua pipa harus lancar dan mudah dibersihkan.
· Semua sambungan dan lapisan di daerah food contact dan daerah di mana bocoran atau kondensasi mungkin terjadi harus disegel.
· Pintu dan penutup harus tepat ukuran dan harus sesuai secara ketat.
· Laci dan sampah harus mudah dapat dipindahkan dan mudah dibersihkan.
· Rak harus dapat dipindahkan dan disesuaikan.
· Termostat pada peralatan harus mudah dibersihkan.
· Floor
Pemilihan bahan untuk melapisi langit-langit, dinding dan juga lantai harus dipilih baik baik dengan pertimbangan mudah dibersihkan, perawatan dan juga penampilan. Pada ruang back of the house bahan yang digunakan untuk dijadikan pelapis biasanya berbahan dasar kuat dan dipilih dengan pertimbangan mudah dibersihkan dan tahan lama. Berbeda dengan di front of the house, penampilan akan menjadi prioritas utama dalam menentukan bahan sebagai hasilnya seringkali ditemukan banyak masalah dalam melakukan pembersihan  pada ruang makan. Ada beberapa jenis bahan pelapis lantai yang sering dipakai dalam pembangunan foodservice facility dan masing – masing mempunyai tantangan yang berbeda dalam membersihkannya.
Tabel 2.2 Description, Advantages, Disadvantages of common flooring materials 
	Material
	Description
	Advantages
	Disadvantages

	Asphalt Tile
	Mixture of asbestos fibers, inert fillers (sand) and mineral coloring pigments, with an asphaltum or resin binder.
	Resilient, inexpensive, resistant to water and acids, nonslippery, easy to clean
	Buckles or cracks under heavy weight or extreme temperatures, does not wear well when exposed to grease or soap

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Carpeting
	Fabric covering
	Resilient, absorbs sound and shock, good appearance
	Cannot be used in food preparation, storage,dishroom or restroom areas. Has shorter life cycle than other coverings.

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Ceramic Tile
	Clay mixed with water and fired
	Nonresilient, useful for walls, nonabsorbent
	Too slippery for use on floors, may crack with impact

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Concrete
	Mixture of portland cement, sand, and gravel
	Nonresilient, inexpensive
	Porous, not recommended for use in food preparation areas, slippery when wet

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Linoleum
	Mixture of linseed oil, gums, fillers, resins, and cork pressed on burlap
	Resilient, nonabsorbent, easily cleaned
	Dents easily from dropped objects or concentrated weight

	
	
	
	

	
	
	
	

	Marble
	Natural polished stone
	Nonresilient, nonabsorbent, good appearance
	expensive, slippery

	
	
	
	

	
	
	
	

	Rubber
	Rubber, possibly with asbestos fibers. Comes in rolls, sheets and tiles
	Antislip, resilient
	Affected by oil, solvents, strong soaps, and alkalies

	
	
	
	

	
	
	
	

	Quarry Tile
	Natural stone
	Nonresilient, nonabsorbent, durable, easily cleaned, stain resistant
	slippery when wet, unless an abrasive is added, noisy

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Terrazo
	Mixture of marble chips and portland cement
	Nonresilient, nonabsorbent. If sealed properly, good appearance,durable, easily cleaned
	Slippery when wet, has tendency to crack

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Commercial grade vinyl tiles
	Compound or resins and filler and stabilized
	Resilient, resistant to water, grease, oil, quiet
	water seepage between tiles can lift them, making floor dangerous and providing crevices for soil and pests, can dent or crack with heavy objects

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	wood
	Maple, oak, bamboo
	Absorbent, sometimes inexpensive, good appearance
	Provides pockets for dust, insects. Unacceptable for use in food preparation areas. Sealed wood may be used in serving areas

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Source: Gregoire
2.2 Atmosphere

Atmosphere adalah suasana umum  yang dibuat oleh restaurant. Ketika barang – barang food and beverage sangat penting untuk kesuksesan operasional, atmosphere sekitar juga dapat menambah ataupun mengurangi kenyamanan pengunjung menikmati pengalaman makan mereka. Studi penelitian telah secara konsisten mengidentifikasi atas empat alasan yang mempengaruhi keputusan untuk kembali ke sebuah restoran sebagai berikut:
· Quality of food

· Service

· Price

· Atmosphere

Sementara food and beverage adalah produk utama di dalam restaurant, mereka “dikelilingi” sebuah kemasan yang mencakup table arrangements, furniture, and the provision of entertainment. Selanjutnya akan disajikan dalam lingkungan terdiri dari space, seating arrangements, lighting level and the colors used. Semua elemen harus datang bersama-sama untuk membentuk sebuah gambaran yang lengkap. Hal ini penting bahwa unsur-unsur yang membentuk suasana didesain dapat sesuai dengan satu sama lain dan mudah diingat oleh pelanggan yang datang.
2.2.1 Table Arrangements

Kesan pertama bagi pelanggan adalah visual dan hal pertama yang mereka lihat adalah pengaturan meja. Hal ini penting untuk mengkoordinasikan pengaturan meja untuk suasana restoran: formal atau informal, mahal atau ekonomis. Pengaturan meja harus merupakan perpaduan menarik dari dinnerware, glassware, flatware, linens and accessories.
2.2.1.1 Dinnerware. 
Hal ini penting untuk mempertimbangkan efek total dari jenis makanan dan piring. Piring yang terlalu penuh akan terlihat berantakan dan kotor, akan tetapi piring yang diisi sedikit akan memberi nilai yang kurang. Secara perceptual, ukuran makanan dibandingkan dengan dengan ukuran piring dapat membuat makanan yang disajikan untuk menjadi nilai yang lebih baik atau lebih buruk. Perhatikan gambar dibawah. Pada kenyataannya, kedua piring memiliki ukuran yang sama. Akan tetapi lingkaran dalam disebelah kanan tampak menjadi lebih besar karena karena dikelilingi oleh setting yang lebih kecil. Sama halnya dengan makanan yang ditaruh pada piring yang lebih kecil akan terlihat lebih besar. 


Tabel 2.3 effects of food on different size plates.

2.2.1.2 Glassware. 
Dalam memilih glassware ada dua hal yang harus diperhatikan yaitu desain dan warna. Desain meliputi bermacam hal seperti berat atau ringan, sederhana atau penuh ukiran, bertangkai atau tidak bertangkai. Pada family restaurant biasa akan memakai gelas yang lebih berat atau tebal sementara untuk fine dining akan memilih yang lebih baik, ringan dan bertangkai. Gelas dengan ukiran yang tidak umum akan menambah daya tarik pada meja tersebut. Namun, semakin banyak jenis gelas yang dipakai, maka akan membutuhkan semakin besar ruang penyimpanan. Gelas wine dapat memberi tahu kita bahwa dalam restaurant ini menyajikan wine dengan makanan adalah appropriate. Warna yang disukai untuk restaurant adalah red, green, gold, dan smoke blue. Warna tersebut dapat memberi tambahan keindahan di atas meja.
2.2.1.3 Flatware. 
Dalam memilih flatware seperti knives, forks and spoons, keputusan dasar yang harus diambil adalah pemilihan silver plate atau stainless steel dan yang terakhir adalah harga yang lebih murah.Potongan stainless saat ini bisa dengan hati-hati dibuat timbul dan diukir untuk memberikan tampilan dan nuansa dari silverplate. Pertimbangan penting dalam pemilihan adalah untuk memilih kualitas terbaik flatware konsisten dengan jenis restoran. Beberapa ahli menyarankan bahwa campuran stainless steel dengan 18 persen dan 8 persen krom nikel memberikan ketahanan yang sangat baik terhadap korosi sambil memberikan dari kilau maksimal.
2.2.1.4 Linen. 
Linen dapat menambah perasaan emosional dalam operasional. Operator harus dapat menentukan apa yang terasa tepat untuk fasilitas mereka. Sebuah kain atau renda lapisan atas nampan juga dapat menciptakan perasaan hangat.
2.2.1.5 Accessories.
Mayoritas restaurant akan melapisi meja mereka dengan berbagai macam barang dan juga promosi special menu.  Operator harus dengan hati – hati mempertimbangkan apakah dengan meletakan barang tersebut dapat meningkatkan penjualan ataupun sebaliknya. Menurut para ahli aksesoris yang sewajarnya ditaruh adalah flower vase, candle or lamp and an ashtray. Akan tetapi, dengan memberikan semangkuk kacang di atas meja juga berguna untuk membuat pelanggan untuk memesan minuman sebelum mengorder makanan.

2.2.2 Furniture

Pemilihan dan peletakan kursi dan meja mempunyai dimensi fisik dan psikologi. Dimesi fisik melibatkan  mempunyai ruang yang cukup besar dan nyaman. Dimensi psikologi melibatkan perasaan emosional yang ingin disampaikan ke pelanggan melalui furniture tersebut.
2.2.2.1 Chairs.  
Perhatian tertentu harus di berikan untuk konstruksi yang kokoh di bagian kaki dan belakang kursi, dikarenakan faktor-faktor ini mempengaruhi betapa nyamannya yang dirasakan oleh pembeli. Beberapa restoran mengutamakan di “15 minute chair” dinamakan seperti itu karena setelah 15 menit kursi itu menjadi tidak nyaman dan pembeli menjadi “teringat” ini waktunya untuk pergi. Kursi seharusnya di pilih untuk dikombinasikan dengan meja yang dipilih. Ini penting, contohnya, bahwa, jika kursi yang ada lengannya dibeli, lengannya pas dibawah meja. Walaupun lebih nyaman, kursi dengan lengan memakai tempat yg lebih banyak

2.2.2.2 Tables.

Ciri-ciri meja yang terpenting adalah meja harus kokoh. Atasnya harus seminimumnya dengan ketebalan 1 inch. Kebanyakan meja dibuat dari serpihan papan dengan lapisan atas dari bahan seperti formica. Walaupun tahan lama dan praktis, meja itu biasanya terlihat murah jika tidak ditutupi. Jika linan-linan tidak dipakai, satu-satunya alternative adalah atasan kayu yang kuat

Bentuk dari meja juga penting. Meja bundar, karena mereka menawarkan lebih banyak kesempatan untuk bertukar pandangan dengan yang lainnya disekitar meja , menawarkan lebih banyak komunikasi. Ini cenderung memperlambat turnover tapi meningkatkan rata-rata check. Meja segiempat adalah kebalikannya.

Orang-orang mungkin lebih memilih booth sebagai tempat duduknya. Booth akan menawarkan rasa privasi, sesuatu yang mungkin penting untuk meeting bisnis yang sensitive atau makan romantic. Dengan memperbesar bagian belakang dari setiap booth untuk masuk  dibelakang kepala pembeli, tamu, ketika dibawa ketempat duduk, tidak dapat melihat ke booth orang lain. Perasaan privasi pun timbul.

2.2.3 Entertainment

Menyediakan hiburan yang tepat dapat mempengaruhi kesenangan pembeli dan perilaku pembeli. Di situasi makan malam, hiburan harus melengkapi suasana di saat makan. Music dapat menambah keuntungan restoran secara significant. Music mempunyai kemampuan untuk menciptakan suasana yang mendukung pembeli untuk menikmati makan malamnya. Operator harus memilih music dan peralatan playback yang mempertahankan konsitensi dengan menu , dekorasi, cahaya dan seluruh elemen marketing lainnya.
2.2.3.1 Foreground or background 
Satu pemikiran ketika memilih music adalah apakah music itu akan dimainkan di foreground (jelas terdengar) atau di background (terdengar tidak jelas). Venues yang memilih musik foreground  dapat melakukannya untuk memperkuat tema restoran. Di sisi lain, fine dining dapat memilih background music dalam operasionalnya, biasanya light classical atau jazz untuk menciptakan lingkungan yang lebih halus dan nyaman. Ketika operator sudah menentukan untuk memakai antara foreground dan background music, system pengatur suaranya harus diatur volume suara sesuai dengan kondisi restaurant.
2.2.4 Space

Konsep awal dari tata letak memiliki cara tertentu untuk bidang studi yang dikenal sebagai lingkungan mental psikologis yang terlihat pada pengaruh lingkungan fisik pada perilaku orang. Empat konsep ini sangat penting: privacy, personal space, territoriality, and overcrowding.
2.2.4.1 Privacy
Semakin banyak orang yang diberikan privasi,semakin besar control yang mereka rasakan atas perilaku mereka . Sedikit yang diketahui tentang efek privasi pada hal-hal seperti omset, tingkat percakapan dan sebagainya. 
2.2.4.2 Personal space
jumlah ruang pribadi dan jarak pribadi yang orang merasa nyaman dengan bervariasi oleh budaya masing masing daerah.

2.2.4.3 Territoriality
Hal ini mengacu pada kebutuhan untuk mengontrol suatu ruang. bila ruang terbatas, orang memindahkan objek untuk menentukan batas-batas. Pada  restoran Inggris itu adalah umum untuk dua pihak yang terdiri masing-masing dua orang untuk duduk bersama di satu meja yang ditetapkan untuk empat orang. ini tidak akan ditoleransi di restoran Amerika, di mana “memiliki wilayah sendiri” berarti tidak berbagi meja dengan orang lain. Lebih banyak pekerjaan yang perlu dilakukan untuk mengidentifikasikan berapa banyak ruang yang diperlukan seseorang dibandingkan dengan berapa banyak disediakan.
2.2.4.4 Crowding.
Crowding mengacu pada perasaan salah satu dari sejumlah besar orang dalam ruang kecil. persepsi orang banyak, baik nyata atau tidak dapat mempengaruhi keputusan seseorang untuk meninggalkan salah satu restaurant ke restaurant yang lain. 
2.2.5 Lighting

Biaya lighting berkisar dari pencahayaan rendah 10 persen dari total konsumsi energi untuk restoran fine dining sampai 25 persen dari total untuk fast food operation. Lighting melayani empat tujuan dasar. membantu mengatur suasana restoran, membuat makanan dan pelanggan terlihat baik dan menarik, cukup terang agar staff dapat menyelesaikan tugas mereka, dan pada service area, membantu menyediakan keamanan dan keselamatan kepada tamu. 
Lima faktor yang harus dipertimbangkan ketika akan memilih jenis lighting yang akan dipakai di restaurant:
2.2.5.1 Time
Tingkat pencahayaan harus memilih sesuai dengan jumlah waktu pelanggan harus menikmati makanan. Tingkat pencahayaan rendah berarti bahwa pelanggan harus memakan waktu lebih lama untuk membaca menu. Hal ini juga mendorong mereka untuk berlama-lama makan. Tingginya kadar bantuan pencahayaan memberikan suasana yang mendorong orang untuk cepat pergi. Pencahayaan rendah memungkinkan keintiman yang lebih besar antara pasangan, sehingga meningkatkan kapasitas tempat duduk.
2.2.5.2 Size
Seperti warna, hati-hati memilih sistem pencahayaan dapat mempengaruhi persepsi masyarakat dari fasilitas fisik. Lampu terang akan memberikan kesan kecepatan, sehingga meningkatkan omset.
2.2.5.3 Contrast
Ini adalah cara memandang antara detail dari obyek dan latar belakang. Kegunaannya dapat dibuat menjadi direct, indirect, atau spotlighting. Direct lighting menimbulkan kesan lebih kuat, Indirect lighting menimbulkan kesan lebih lembut, dan spot lighting dapat digunakan untuk memusatkan perhatian pada fitur tertentu atau objek. 
2.2.5.4 Brightness
Dari dua jenis sistem pencahayaan - lampu pijar dan lampu uap merkuri. Uap merkuri menghasilkan sampai 4 ½ kali cahaya dan memiliki 9-10 kali kehidupan lampu pijar standar tetapi memiliki daya tarik estetika yang lebih rendah. Lampu pijar lebih mudah untuk dikontrol. Selain makanan terlihat terbaik dan lebih alami di bawah sistem ini pencahayaan.
2.2.6 Color

Warna dapat memberikan kesan hangat ataupun kesejukan. Warna-warna hangat, disebut demikian karena mereka mengeluarkan perasaan hangat seperti merah, kuning, dan oranye. Warna-warna sejuk, yang santai dan menyejukan pikiran seperti biru, hijau, ungu. Warna dapat memberikan perasaan kelapangan keintiman.
2.3. Customer

Customers are value maximizers. They form an expectation of value and act on it. Buyers will buy from the firm that they perceive to offer the highest customer delivered value, defined as the difference between total customer benefits and total customer cost. Yang berarti customer adalah Value maximizer. Mereka membentuk suatu ekspektasi nilai dan bertindak berdasarkan itu. Pembeli akan membeli dari perusahaan yang mereka anggap menawarkan nilai jual tertinggi yang disampaikan, didefinisikan sebagai selisih antara total manfaat yang didapatkan pelanggan dengan biaya total yang harus dikeluarkan oleh pelanggan. ( Kotler & Keller, 2012;169 )
Sebagai ahli pemasaran Don Pepper dan Martha Rogers mengatakan: satu-satunya nilai yang perusahaan Anda akan ciptakan adalah nilai yang berasal dari pelanggan yang Anda miliki sekarang dan yang Anda akan memiliki di masa depan. Bisnis sukses dengan mendapatkan, menjaga, dan terus berkembang pelanggan. Pelanggan adalah satu-satunya alasan Anda membangun pabrik, menyewa karyawan, mengatur jadwal pertemuan, meletakkan jalur optik fiber, atau terlibat dalam aktivitas bisnis. tanpa pelanggan, Anda tidak memiliki bisnis. ( Kotler & Keller, 2012;145 )
2.3.1. Customer oriented company organization.
[image: image1.png](a) Traditional organization chart

Top
manage-
ment

Middle management

Front-line people

(b) Modern customer-oriented organization chart

Customers

Customers

Front-line people

Middle management

Top
manage-
ment,





Tabel 2.4 Traditional organization chart Vs Modern customer oriented company organization

Menurut Kotler & Keller ( 2012;146 ) Manajer yang mempercayai bahwa tamu adalah satu – satunya “profit center” utama digambarkan pada traditional organizational chart (A), dimana sebuah pyramid dengan presiden berada di puncak pyramid,management dan front line di tengah dan pelanggan di dasar piramid

Pemasaran perusahaan yang sukses membalik bagan seperti pada (B). dengan pelanggan pada puncak pyramid, disusul dengan pekerja di front line yang bertemu, melayani dan membuat pelanggan untuk mendapatkan kepuasan, dibawahnya terdapat middle manager yang bertugas untuk member bantuan atau support kepada pekerja front line sehingga mereka dapat melayani pelanggan dengan baik, dan pada dasar pyramid ada Top Management yang bertugas untuk merekrut dan memberi bantuan kepada Middle Manager. Dan sepanjang sisi bagan (B) telah ditambahkan pelanggan untuk menunjukan bahwa manajer pada setiap level harus secara individu terlibat dalam mengetahui, bertemu dan melayani pelanggan. Beberapa perusahaan  telah didirikan dengan  pelanggan pada puncak model bisnisnya, dan melakukan pembelaan terhadap pelanggan sudah menjadi strategi dan keuntungan bersaing yang membuat pelanggan pada saat ini mengharapkan perusahaan untuk melakukan lebih dari sekedar berhubungan dengan pelanggan, lebih dari sekedar memuaskan pelanggan dan bahkan lebih dari sekedar memanjakan pelanggan

2.3.2. Customer Complaints

Konsumen pada masa kini berpendidikan lebih baik dan lebih mengerti dari sebelumnya. Dan mereka memiliki alat untuk memastikan klaim pada perusahaan dan mencari alternatif superior. ( Kotler & Keller, 2012;146 )
Kotler & Keller ( 2012;153 ) juga menyatakan bahwa beberapa perusahaan berpikir mereka mendapatkan rasa kepuasan pelanggan dengan menghitung-hitung keluhan, tetapi studi menunjukkan bahwa 25% pelanggan pada saat tersebut ketika pelanggan tidak puas dengan  pembeliannya, hanya 5% yang melakukan complain. 95% lainnya berpendapat bahwa dengan melakukan complain bukan suatu usaha yang berguna dan pelanggan juga tidak tahu bagaimana dan kepada siapa mereka dapat menyampaikan complainnya. Dan akhirnya pelanggan tersebut memutuskan untuk berhenti melakukan pembelian disana.

Dari pelanggan yang mendaftar keluhan, 54 persen sampai 70 persen akan melakukan bisnis dengan perusahaan tersebut lagi jika keluhan mereka diselesaikan. Angka-angka akan naik ke 95 persen secara mengejutkan jika pelanggan merasa keluhan itu diselesaikan dengan cepat. Pelanggan yang komplain dan diselesaikan dengan memuaskan akan memberitahu rata-rata 5 orang tentang pelayanan yang baik yang mereka terima. Para konsumen yang tidak puas rata-rata akan memberitahu sampai 11 orang. Jika masing-masing tetap menceritakan kepada orang lain, jumlah dari perkataan buruk yang disebarkan melalui mulut ke mulut akan berkembang secara pesat.
Tidak peduli seberapa sempurna dalam merancang dan menerapkan program pemasaran, kesalahan akan tetap terjadi. Hal terbaik perusahaan dapat lakukan adalah membuat mudah bagi pelanggan untuk mengeluh. Bentuk saran, nomor bebas pulsa, situs web, dan e-mail yang memungkinkan untuk cepat komunikasi dua arah. Perusahaan 3M mengklaim bahwa lebih dari dua - pertiga dari ide-ide perbaikan produknya datang dari mendengarkan keluhan pelanggan.
Mengingat potensi downside mendapat pelanggan yang tidak bahagia, ini sangat fatal bahwa para pelaku pemasaran berhadapan langsung dengan pengalaman negatif. Lebih dari itu, prosedur berikut dapat membantu memulihkan itikat baik pelanggan :

·  Membentuk 7 hari, 24 jam bebas pulsa hotline (melalui telepon, fax, atau e-mail) untuk menerima dan bertindak atas keluhan pelanggan.
· Hubungi pelanggan yang mengeluh secepat mungkin. Semakin lambat perusahaan adalah untuk merespon, ketidakpuasan lebih mungkin tumbuh dan menyebabkan kata kata yang negatif dari mulut ke mulut.
· Menerima tanggung jawab atas kekecewaan pelanggan, tidak menyalahkan pelanggan.
· Gunakan orang-orang yang empatik pada customer service.
· Mengatasi keluhan dengan cepat dan untuk kepuasan pelanggan. Beberapa pelanggan yang mengeluh tidak mencari kompensasi berlebih sebagai tanda bahwa perusahaan peduli.
2.4. Satisfaction

In general, satisfaction is a person’s feeling of pleasure or disappointment that result from comparing a product’s perceived performance (or outcome) to expectation. If the performance falls short of expectations, the customer is dissatisfied. If it matches expectation, the customer is satisfied. If it exceeds the expectations, the customer is highly satisfied or delighted. yang memiliki arti perasaan seseorang senang atau kecewa yang dihasilkan dari membandingkan performa produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan. Jika kinerja jatuh jauh dari harapan, maka pelanggan akan merasa tidak puas. Jika itu sesuai harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Jika sudah melebihi harapan, pelanggan akan merasa sangat puas atau senang. ( Kotler & Keller, 2012;150 )
Bagaimana para pembeli membentuk ekspetasi mereka? Ekspetasi dihasilkan dari pengalaman terakhir dari berbelanja, teman, saran dari rekan dan pemasar serta informasi dan janji dari perusahaan pesaing. Apabila para pemasar menaikan ekspetasi terlalu tinggi, para pembeli akan tidak puas apabila tidak tercapai. Apabila pemasar mengatur ekspetasi terlalu rendah, maka tidak akan cukup menarik para pembeli ( meskipun itu akan memuaskan para pembeli )
2.5. Customer Satisfaction
Customer Satisfaction is a critical output of the foodservice system. It involves the perceptions of customers related to the food they were served, the service that was provided to them, and the atmosphere in which it was provided. The foodservice industry is very customer satisfaction sensitive; customers decide while they are still consuming the food product whether they are satisfied with the food and their dining experience. Dapat diartikan sebagai kepuasan pelanggan adalah hasil penting dari sistem foodservice. Hal ini melibatkan persepsi pelanggan sehubungan dengan makanan yang disajikan kepada mereka, pelayanan yang diberikan kepada mereka, dan suasana di mana hal tersebut diberikan. Industri jasa makanan sangat sensitif dengan kepuasan pelanggan, pelanggan akan memutuskan ketika mereka sedang mengkonsumsi food product, apakah mereka puas dengan makanan dan pengalaman bersantap mereka. ( Gregoire, 2010;523 )
Customer satisfaction is rated on a scale from one to five. At a very low level of satisfaction (level one), customers are likely to abandon the company and even bad – mouth it. At levels two to four, customers are fairly satisfied but still find it easy to switch when a better offer comes along. At level five, the customer is very likely to repurchase and even spread good word of mouth about the company. High satisfaction or delight creates an emotional bond with the brand or company, not just a rational preference.Yang mempunyai pengertian sebagai Kepuasan pelanggan dinilai dari skala dari satu sampai lima. Pada tingkat kepuasan yang sangat rendah (tingkat satu), kemungkinan pelanggan meninggalkan perusahaan dan bahkan menjelek-jelekkan mereka. Pada tingkat 2-4, pelanggan cukup puas tapi masih merasa mudah untuk beralih ketika tawaran lebih baik datang. Pada tingkat lima, pelanggan sangat mungkin untuk membeli kembali dan bahkan menyebarkan berita baik dari mulut ke mulut tentang perusahaan. Tingkat kepuasan yang tinggi atau kesenangan akan  menciptakan ikatan emosional dengan merek atau perusahaan, bukan hanya preferensi rasional ( Kotler & Keller, 2012;150 )
Munica (2011) menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan
Lars Nilsson, Michael D. Johnson, Anders Gustafsson. (2001) dalam jurnal mereka  mengatakan bahwa pelanggan hanya akan tertarik pada hasil dari sebuah proses.
Harkiranpal Singh (2006) dalam jurnalnya mengatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah sangat penting. Meskipun tidak ada jaminan bahwa mereka akan datang kembali untuk membeli tapi hal tersebut tetap berperan penting untuk menjaga customer loyalty dan rentention.
2.5.1  Customer Satisfaction Component

 Tingkat kepuasan konsumen dapat ditentukan berdasarkan pada lima (5) faktor  utama yang harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan (  Irawan; 2009 ), yaitu :

1. Kualitas Produk
Konsumen akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas Pelayanan
Konsumen akan merasa puas apabila mereka mendapatkan  pelayanan yang sesuai yang diharapkan terutama untuk industri jasa.

3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum  terhadap konsumen tersebut apabila menggunakan merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan.

4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang  relatif murah akan memberikan nilai lebih tinggi kepada konsumennya.

5. Kemudahan.
Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa, cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.
2.5.2.Techniques to Assess Customer satisfaction.

Terdapat beragam teknik yang dapat digunakan seorang foodservice manajer untuk membantu  menentukan tingkat kepuasan dari pelanggan. Mengumpulkan masukan dari tamu ketika mereka telah selesai dengan pengalaman bersantap masih sangat nyata untuk tamu. Teknik yang umumnya digunakan dalam mengumpulkan kepuasan pelanggan meliputi (Sanders  & Hill, 2001) :
· Walk-through audits

melibatkan manajer berjalan melalui saat operasional, mengamati dan mengevaluasi makanan, layanan, dan performa dari operasional. biasanya selembar cek standar akan dikembangkan berdasarkan standar untuk operasional, yang dimana seorang manajer dapat menyelesaikan selama berjalan melalui operasional.
· Talking with guests

bicara dan dengan cermat mendengarkan tanggapan mereka adalah salah satu cara terbaik bagi seorang manajer untuk menilai kepuasan pelanggan. Seringkali manajer akan memperoleh dalam jumlah terbesar masukan dari tamu dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan terbuka seperti, "Bagaimana makanan Anda?" "apa yang bisa kita lakukan untuk meningkatkan pengalaman bersantap Anda?" Pertanyaan terbuka seperti ini yang memungkinkan tamu untuk mengomentari berbagai atribut yang berhubungan dengan makanan, layanan, atau suasana makan.
· Customer comment cards

Banyak operasional foodservice menggunakan kartu pelanggan komentar sebagai sarana mengumpulkan masukan dari pelanggan mereka. Kartu ini dapat diberikan kepada tamu oleh orang yang melayani makan atau mungkin tersedia di atas meja makan atau nampan makanan. Biasanya kartu komentar akan terbatas pada beberapa pertanyaan dan tempat untuk para tamu untuk menulis komentar tambahan. Salah satu perhatian terbesar dengan menggunakan kartu komentar adalah keterwakilan dari informasi yang dikumpulkan. Seringkali, hanya tamu yang sangat puas atau sangat tidak puas yang akan mengisi kartu, yang dapat memberikan pandangan yang menyimpang dari kepuasan pelanggan sesungguhnya secara keseluruhan.
· Exit interviews

menyediakan cara lain untuk mengumpulkan data kepuasan pelanggan. Exit interview seringkali sulit untukdilaksanakan karena pelanggan sudah siap untuk pergi dan mungkin tidak akan suka ketika diminta untuk tinggal untuk memberikan informasi yang berkaitan dengan pengalaman bersantap. Bentuk yang digunakan untuk exit interview bervariasi. Kadang-kadang pertanyaan ditutup-berakhir digunakan, di mana pelanggan diminta untuk memberikan respon yang spesifik seperti ya atau tidak, atau sangat baik, baik, buruk. Dalam kasus lain, pertanyaan yang lebih terbuka akan digunakan untuk memungkinkan pelanggan untuk memberikan informasi tentang pertanyaan yang diajukan.
· Mystery shopper reports

Mystery Shopper adalah individu yang disewa untuk makan dalam operasi jasa makanan sebagai pelanggan dan kemudian mempersiapkan sebuah laporan mengevaluasi pengalaman mereka. Seringkali evaluasi yang diselesaikan oleh mystery shopper adalah bentuk evaluasi yang cukup komprehensif. identitas dari Mystery Shopper tidak diketahui oleh staf jasa makanan yang melayani pelanggan, kadang-kadang seperti pembelanja yang disewa oleh tingkat perusahaan dan identitas orang tersebut tidak diketahui oleh manajer juga. Universitas massachusetts mempekerjakan siswa untuk bertindak sebagai Mystery Shopper di pusat-pusat ruang makan nya. Mystery Shopper ini  menyelesaikan evaluasi mingguan pada berbagai aspek dari kualitas makanan dan pelayanan.
· Customer surveys

Ini dapat dikembangkan oleh manajer operasi jasa makanan atau dapat dibeli dari sebuah perusahaan konsultan. Press Ganey, Inc Survey adalah contoh dari sebuah survei yang dapat dibeli dan digunakan dengan pasien rumah sakit untuk mengevaluasi kepuasan pasien. Ini termasuk bagian menilai kepuasan pasien dengan jasa makanan. Survei pelanggan dapat diselesaikan melalui surat, melalui wawancara telepon, atau melalui internet. Biasanya survei meliputi daftar pertanyaan untuk mengumpulkan informasi tentang kepuasan tamu dengan aspek khusus dari operasi jasa makanan. Dua tingkat nasional survei dilakukan untuk menyediakan data pada kepuasan pelanggan restoran.
· Focus groups

Melibatkan diskusi dengan sekelompok terdiri dari 5 sampai 15 orang untuk mengumpulkan informasi yang lebih spesifik. Fokus anggota kelompok tertuju kepada pelanggan yang berulang-ulang atau pelanggan potensial yang dipilih secara acak. Melakukan pertemuan fokus kelompok dapat sangat memakan waktu, tetapi mereka memberikan cara yang sangat baik untuk mengumpulkan informasi rinci dari mereka diluar organisasi.
Tabel 2.5 Topic for customer satisfaction evaluation
	Category
	Possible Areas To Address

	Facilities
	Inside and outside appearance

	
	Lighting

	
	Noise Level

	
	Cleanliness

	
	Atmosphere / ambience

	
	Location

	Food
	Appearance

	
	Taste / Flavor

	
	Temperature

	
	Price / Value

	
	Menu Selections

	
	Size Of Portions

	Service
	Attentiveness of Staff

	
	Knowledge of Staff

	
	Timeliness of Service

	
	Accuracy of Order

	
	Bill Preparation / Payment

	
	Responsiveness of Staff

	
	Friendliness of Staff

	
	Apperance of Staff

	
	Appropriateness of Interaction with Customers


Konten dari salah satu teknik akan bervariasi tergantung pada apa yang paling penting bagi manajer jasa makanan. Tabel ini berisi bidang topik yang mungkin dimasukkan untuk membantu menilai kepuasan pelanggan.
2.5.3. Customer Satisfaction and Organizational Profitability

Heskett and Colleagues (1994), dalam banyak makalah penelitian yang dikutip, menunjukkan secara empiris hubungan antara kepuasan karyawan, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas operasional. Penulis mengusulkan keuntungan yang mereka temukan pada hubungan rantai pelayanan untuk model di antara variabel tersebut. Rantai keuntungan layanan menunjukkan bahwa ketika ada kualitas layanan internal melalui desain tempat kerja, desain pekerjaan, dan pengakuan karyawan, organisasi tersebut akan memiliki karyawan yang merasa lebih puas. Ketika karyawan lebih puas, mereka akan lebih produktif dan lebih mungkin untuk tetap dengan organisasi tersebut. Para karyawan yang puas ini akan memberikan layanan pelanggan yang lebih baik, yang berakibat pada lebih banyak pelanggan yang puas dan loyal. Memiliki pelanggan yang puas dan loyal akan meningkatkan pendapatan organisasi dan profitabilitas. Sherman (1999) juga menekankan pentingnya kepuasan pelanggan bagi keberhasilan organisasi. Penulis merekomendasikan sebuah daftar 18 "perintah" untuk profesionals perawatan kesehatan untuk mengikuti untuk memberikan total kepuasan pelanggan.
	COMMANDMENTS OF TOTAL CUSTOMER SATISFACTION IN HEALTH CARE

	1
	Constantly measure, monitor, and share customer feedback.

	2
	Accept no customer defection as inevitable or neglible.

	3
	Evangelize customer satisfaction at every level in the organization.

	4
	Every customer contact is an opportunity to measure, manage, and master customer satisfaction.

	5
	Use Big D (dissastifaction) to drive improvements in customer satisfaction.

	6
	Commit to customer satisfaction BHAGs( Big, Hairy, Audacious Goals)

	7
	Be critical in your interpretation of customer satisfaction ratings.

	8
	Listen to the special needs of every customer.

	9
	Associate Satisfaction = Customer Satisfaction = Success.

	10
	Manage associate turnover  to manage customer satisfaction.

	11
	Accept no excuses for poor customer satisfaction.

	12
	Reward, Recognize, and Reinforce excellent associate performance for customer satisfaction.

	13
	Balance the seven areas of key business results (customer satisfaction, productivity

	 
	economics, quality, organization climate, people, growth and innovations)

	14
	Establish uniform standards of performance for customer satisfaction and accept nothing less.

	15
	Benchmark against only the most excellent companies and don't limit

	 
	your options to the health care industry.

	16
	Free associates to problem solve and create customer satisfaction.

	17
	Link up with physicians.

	18
	Value and measure customer share first, market share second.

	source : sherman (1999); American Dietetic Association (2005)


Tabel 2.6   18 Commandments of total customer satisfaction
2.6. Kerangka Pemikiran

Berdasarkan landasan teori diatas maka dapat dihasilkan kerangka pemikiran sebagai berikut :





2.7.
Hipotesis
Menurut Sugiyono ( 2012;64 ) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui 
pengumpulan data. Penelitian yang merumuskan hipotesis adalah penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif. Penulis menggunakan hipotesis asosiatif yang dimana menurut Sugiyono ( 2012;64 ) adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah asosiatif yang menanyakan hubungan antara dua 
variabel atau lebih. Hipotesis yang diajukan penulis dalam penelitian ini 
adalah :
H0 
: Design tidak signifikan berpengaruh terhadap customer satisfaction di Seven to 7 Meat Shop & Café.
H1

: Design signifikan berpengaruh terhadap Customer satisfaction di Seven to 7 Meat Shop & Café.
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Variabel X : Design


Table arrangement


Furniture


Entertainment


Space


Color





Variabel Y : Customer Satisfaction


Kualitas produk


Kualitas pelayanan


Faktor emosional


Kemudahan


Harga
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