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ANALISIS TEORI SIKAP PELANGGAN PADA RESTORAN
KONTROVERSIAL KAREN’S DINER DI JAKARTA
Tika Putri Nabila

ABSTRAK
Fenomena Teribble Service yang melingkupi berbagai budaya dan industri food &
beverage yang hadir ditengah - tengah masyarakat Indonesia menimbulkan
berbagai sudut pandang. Nyatanya fenomena tersebut telah memberikan
pandangan besar terutama bagi remaja yang memiliki rasa penasaran dan jiwa
sosial tinggi untuk merasakan langsung pengalaman dari fenomena tersebut, salah
satu nya yaitu restoran Karen’s Diner Jakarta yang terkenal di Indonesia. Maka
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana sikap pelanggan terhadap
konsep restoran serta bagaimana pelanggan menggunakan aspek kronologi
kejadian. Penelitian akan menggunakan konsep perilaku konsumen (consumer
behavior) ditinjau dari Model ABC Attitude yaitu affective, behavior dan
cognitive. Metode yang digunakan adalah kualitatif fenomenologi, dengan
pengambilan data dari keenam informan kunci yang merupakan pelanggan
Karen’s Diner Jakarta, serta dua informan ahli di bidang consumer behavior dan
sosiologi, melalui wawancara secara mendalam. Hasil penelitian menunjukkan
dalam perilaku konsumen tersebut melibatkan tiga aspek sikap dengan beberapa
tipe kronologi. Selain itu, keterlibatan empat faktor juga memengaruhi perilaku
konsumen yakni para pelanggan restoran Karen’s Diner Jakarta. Empat faktornya
adalah faktor budaya, faktor sosial, faktor pribadi, dan faktor psikologis. Lalu,
konsep terrible service yang dilakukan oleh restoran Karen’s Diner Jakarta tidak
harus menjadi akhir dari suatu bisnis, terdapat banyak peluang untuk melakukan
inovasi dan kebaruan yang mampu disesuaikan dan diterapkan dilingkungan
budaya ketimuran ini. Model bisnis dinyatakan mampu mengikuti tren dengan
menggunakan konsep serupa untuk meningkatkan values bisnis dan mengambil

langkah - langkah stategis untuk mempertimbangkan konsep terrible service.

Kata Kunci : Karen’s Diner, Sikap Pelanggan, Terrible Service.
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THEORY ANALYSIS OF CUSTOMER ATTITUDE AT KAREN'S DINER
CONTROVERSIAL RESTAURANT IN JAKARTA

Tika Putri Nabila

ABSTRACT
The phenomenon of Teribble Service which encompasses various cultures and the
food & beverage industry that is present in the midst of Indonesian society raises
various points of view. In fact, this phenomenon has provided a big perspective,
especially for teenagers who have a sense of curiosity and a high social spirit to
experience first-hand the phenomenon, one of which is the famous Karen's Diner
Jakarta restaurant in Indonesia. So this study aims to analyze how the attitude of
customers towards the restaurant concept and how customers use aspects of the
chronology of events. The research will use the concept of consumer behavior in
terms of the ABC Attitude Model, namely affective, behavior and cognitive. The
method used is qualitative phenomenology, by collecting data from six key
informants who are customers of Karen's Diner Jakarta, as well as two expert
informants in the fields of consumer behavior and sociology, through in-depth
interviews. The results of the study show that consumer behavior involves three
aspects of attitude with several types of chronology. In addition, the involvement
of four factors also influences consumer behavior, namely that of Karen's Diner
Jakarta restaurant customers. The four factors are cultural factors, social factors,
personal factors, and psychological factors. Then, the concept of terrible service
carried out by the Karen's Diner Jakarta restaurant does not have to be the end of
a business, there are many opportunities for innovation and novelty that can be
adapted and applied in this eastern cultural environment. The business model is
stated to be able to follow trends by using similar concepts to increase business

values and taking strategic steps to consider the concept of terrible service.

Keywords: Karen's Diner, Customer Attitude, Terrible Service.
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