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ABSTRAK

Persaingan bisnis di Kota Bandung yang semakin berkembang pesat
membuat persaingan semakin ketat, khususnya dalam bidang kuliner. Hal tersebut
membuat suatu café harus memiliki keunikan dan keunggulan agar bisa bertahan dalam
usahanya. Salah satu café di Kota Bandung yaitu Café The Sugarush, dimana
berdasarkan pengamatan penulis, café ini terlihat sepi setiap harinya dikarenakan tidak
dapat menarik pengunjung untuk datang. Berdasarkan hasil preliminary research yang
didapat dari konsumen yang pernah datang ke Café The Sugarush didapati bahwa
mereka tidak memiliki niat beli ulang terhadap Café The Sugarush. Hal tersebut terjadi
karena Café The Sugarush memiliki exterior dan general interior yang kurang baik baik.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif untuk
menjelaskan fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel penelitian, penulis
menggunakan jugdemental sampling dengan kriteria responden yang sudah pernah
datang di Café The Sugarush dengan jumlah 100 responden. Kemudian dilakukan model
regresi sederhana untuk mengetahui pengaruh dari persepsi konsumen pada exterior
(X1) kepada kepuasan pada exterior (Y1), persepsi konsumen pada general interior (X2)
kepada kepuasan pada general interior (Y2) dan model regresi berganda untuk
mengetahui pengaruh dari variabel kepuasan konsumen pada exterior dan general
interior (Y1 dan Y2) terhadap niat beli ulang (Z) sebagai sebagai bentuk analisis
kuantitatif. Penulis pun menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA)
sebagai bentuk analisis kualitatif.

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperoleh bahwa variabel
intervening yakni kepuasan konsumen pada exterior dan general interior (Y1 dan Y2)
tidak dibutuhkan dalam penelitian ini, karena pengaruh langsung dari persepsi konsumen
pada exterior dan general interior (XI dan X2) terhadap niat beli ulang (Z) lebih signifikan.
Dari hasil pengolahan analisis kualitatif menggunakan metode IPA, dimensi yang perlu
diperhatikan dari variabel exterior adalah ketersediaan fasilitas parkir dan keamanan
tempat parkir pada café sedangkan untuk general interior yang perlu diperhatikan adalah

kebersihan dinding café dan kenyamanan kursi di suatu cafe.

Kata kunci: exterior, general interior, kepuasan konsumen, niat beli ulang, importance

performance analysis, kafe.



ABSTRACT

Business competition in the city of Bandung which is growing rapidly
makes competition increasingly fierce, especially in the culinary field. This makes a café
must have uniqueness and excellence in order to survive in its business. One of the cafes
in the city of Bandung, the Sugarush Café, according to the author’s observation, on the
daily basis, this café looks deserted of visitors because connot attract sufficient visitors.
Based on the result of the preliminary research which is obtained from consumers who
had visited Café The Sugarush, it was found that they did not have the intention to
repurchase in the Café. This occurred due to poor exterior and general interior that the
Café offered.

This research method used is descriptive research methods to explain
the phenomena that occurs. For research sampling, the writer used jugdemental
sampling with the criteria of respondents who had already visited to Café The Sugarush
with the number of 100 respondents. In addition, simple linear regression model is used
to determine the effect of consumer’s perception on exterior (X1) on the variable
customer’s satisfaction on exterior (Y1), consumer’s perception on general interior (X2)
on the variable customer’s satisfaction on general interior (Y2), and a multiple linear
regression model to know the influence of customer’s satisfaction on exterior and general
interior (Y1 and Y2) towards variable repurchase intentions (Z) as a form of quantitative
analysis. The authors also used Importance Performance Analysis (IPA) method as a
form of qualitative analysis.

The result of quantitative analysis, it is found that the intervening
variables namely consumer satisfaction on exterior and general interior (Y1 and Y2) were
not needed in this study, because the direct influence of consumer perceptions on
exterior and general interior (Xl and X2) on repurchase intention (Z) is more significant.
Form the result of the qualitative analysis using the IPA method, the dimensions that
need to be considered form the exterior variable are availability of parking area and the
security of parking area, while for general interior that need to be consideres is the

comfort of the seats and cleanliness of the café walls.

Keywords: exterior, general interior, customer satisfaction, repurchase intention,

importance performance analysis, café.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dewasa ini persaingan bisnis semakin ketat disebabkan
banyaknya pelaku bisinis yang bermunculan di berbagai maca industri. Salah
satu bisnis yang berkembang pesat yaitu dalam bidang kuliner. Adanya
persaingan yang kompetitif serta perubahan gaya hidup sosial, ekonomi, dan
demografi membuat dampak dalam kegiatan ritel modern. Oleh karena itu, para
pelaku bisnis harus dapat menerapkan strategi yang tepat untuk usahanya.
Bisnis yang dijalankan saat ini tidak lagi berorientasi pada laba dan keuntungan
semata. Pelaku bisnis saat ini lebih berorientasi pada pelanggan, hal ini
membuat para pelaku bisnis harus mendefinisikan “keinginan & kebutuhan” dari
sudut pandang konsumen (Nugraha, 2013:515).

Munculnya para pelaku binis kuliner baru ini membuat
persaingan semakin ketat, salah satunya di kota Bandung yang dikenal sebagai
kota kuliner. Hal ini dapat dilihat dari munculnya bisnis restoran di berbagai
sudut kota Bandung. Dalam buku Kota Bandung Dalam Angka, 2015
(Bandungkota.bps.go.id) peningkatan usaha restoran di Bandung pada tahun
2014 dan 2015 meningkat sangat drastis sebesar 49,8% dan 51,2%,
dikarenakan tahun sebelumnya yakni 2013 hanya terjadi peningkatan sebesar
19,89%.

Persaingan yang ketat tersebut mendorong para pelaku bisnis
untuk menciptakan suatu diferensiasi yang unik sehingga konsumen dapat
membedakan dengan pesaingnya. Pembentukan diferensiasi ini bisa
berdasarkan atribut restoran. Menurut Sopiah (2008) yang dikutip kembali oleh
(Gunawan, 2016), atribut restoran adalah kepribadian dari restoran yakni
menggambarkan apa yang dilihat dan dirasakan oleh konsumen terhadap
restoran tersebut. Koo (2003) yang dikutip kembali oleh (Gunawan, 2016)
mengungkapkan bahwa terdapat lima komponen atribut restoran meliputi
atmosfer restoran, lokasi, fasilitas, layanan pramuniaga, dan produk yang
ditawarkan. Oleh karena itu pelaku bisnis perlu memperhatikan atribut restoran

tersebut agar memiliki diferensiasi sehingga dapat unggul dari pesaing lain dan



juga menggarap pasar yang besar.

Selain itu adanya pergeseran fungsi café bukan hanya dijadikan
tempat makan, tetapi juga menjadi tempat yang dituju konsumen untuk
melakukan aktivitasnya seperti rapat dan mengerjakan tugas. Dengan
perkembangan tersebut, konsumen mulai tidak terlalu memperhatikan menu,
tetapi memperhatikan aspek yang lain dalam café tersebut yang dapat
menimbulkan rasa nyaman atau tidaknya mereka berada disana. Salah satu
karakter fisik yang dapat menimbulkan persepsi konsumen yaitu store
atmosphere (Berman dan Evans, 2010) store atmosphere adalah salah satu
faktor yang dapat menimbulkan kenyaman konsumen. Hal tersebut menjadi
strategi yang kali ini dikedepankan oleh para pemain bisnis di bidang kuliner.

Salah satu cafe di kota Bandung yang berada di industri tersebut
adalah “The Sugarush”. The Sugarush berada di Jalan Braga No.83 Bandung.
Dari hasil pengamatan dan wawancara tidak terstruktur kepada beberapa
responden yang sudah pernah datang ke The Sugarush di Jalan Braga No.83
mengakui, bahwa kenyamanan tempat yang ditawarkan tidak memuaskan.

Selain itu responden mengakui bahwa The Sugarush memiliki
kelemahan dalam store atmosphere terutama dalam dimensi Exterior dan
General Interior. Exterior yang dirasa bermasalah terdapat pada lahan parkir
yang sempit, papan nama yang kurang terlihat saat malam hari, serta display
window yang berdebu dan kurang menarik. Sedangkan dalam general interior
yaitu pencahayaan ruangan yang minim, udara yang pengap dan display dalam
toko yang kurang menarik dan berdebu. Sehingga dari faktor faktor ini
konsumen menyatakan tidak menjadikan Sugar rush sebagai pilihan utama
untuk memilih tempat makan.

Dari Hasil wawancara tidak terstruktur tersebut penulis
mempunyai dugaan bahwa Sugar Rush tidak mempunyai suasana dari
lingkungan fisik yang mendukung. Hal itu berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen rendah dan berdampak kepada niat beli ulang konsumen. Pada
penelitian ini diharapkan dapat membantu menciptakan kepuasan konsumen
yang akhirnya dapat berdampak pada munculnya niat beli ulang pada

konsumen Sugar Rush.



Dari uraian diatas penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut
dengan merumuskan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Exterior
dan General Interior Terhadap Kepuasan Konsumen Yang Berdampak

Pada Niat Beli Ulang Konsumen Café The Sugarush.”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan topik yang dimaksud, rumusan masalah yang dikemukakan sebagai

berikut:

1. Bagaimana persepsi konsumen atas exterior dan general interior Café The
Sugarush?

2. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas exterior yang ditawarkan
Café The Sugarush terhadap tingkat kepuasan konsumen pada exterior?

3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas general interior yang
ditawarkan Cafe The Sugarush terhadap tingkat kepuasan konsumen?

4. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada exterior terhadap
niat beli ulang Cafe The Sugarush?

5. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada general interior
terhadap niat beli ulang Cafe Sugar Rush?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk:

1. Mengetahui persepsi konsumen atas exterior dan general interior Cafe The
Sugarush?

2. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas exterior yang ditawarkan
Café The Sugarush terhadap tingkat kepuasan konsumen pada exterior?

3. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas general interior yang
ditawarkan Cafe The Sugarush terhadap tingkat kepuasan konsumen?

4. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada exterior terhadap
niat beli ulang Cafe The Sugarush?

5. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada general interior

terhadap niat beli ulang Cafe Sugar Rush?



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini bermanfaat untuk:

1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberi masukkan terhadap masalah yang
ada di dalam perusahaan, dan juga perusahaan dapat mempertimbangkan
masukan tersebut supaya kinerja perusahaan dapat diperbaiki.

2. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis mengenai
teori pemasaran khususnya exterior dan general interior berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen dan berdampak pada niat beli ulang, serta
mengetahui cara penerapan teori tersebut ke dalam dunia bisnis atau kerja.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian

selanjutnya.

1.5 Kerangka Pemikiran

Dalam menghadapi persaingan bisnis restoran yang semakin
ketat, para pemilik bisnis restoran harus melakukan diferensiasi agar memiliki
pembeda dan dapat bersaing dengan para pemilik bisnis lain. Dalam bisnis
restoran, salah satu yang perlu diperhatikan yaitu Store Atmosphere. Store
Atmosphere merupakan suasana atau lingkungan toko yang bisa menstimuli
panca indera konsumen dan mempengaruhi persepsi serta emosional konsumen
terhadap toko (Levy dan Weitz, 2012). Store atmosphere memilik peranan dalam
menciptakan kepuasan konsumen karena dapat menstimuli persepsi dan respon
emosional konsumen serta mempengaruhi perilaku mereka, baik positif maupun
negative. Jika sebuah restoran dapat menciptakan store atmosphere yang
nyaman membuat konsumen betah untuk melakukan aktivitasnya maka akan
menimbulkan kepuasan konsumen, didukung oleh pernyataan Kotler dan
Andreasen dalam Putri, Kamadji, et al. (2014), kepuasan konsumen adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk dengan
kepentingan yang diharapkannya. Terciptanya kepuasaan pelanggan maka akan
berdampak kepada pembelian ulang. Seperti yang dikatakan oleh Griffin

(2003,p33-34) dalam kutipan (ldris, 2018) bahwa pelanggan yang merasa puas
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dengan produk atau jasa yang telah dibeli maka akan melakukan pembelian
ulang. Pembelian ulang atau yang sering disebut niat beli ulang yaitu
kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang dikarenakan memperoleh
respon positif atas tindakan masa lalu. Hubungan tersebut merupakan hal yang
penting dalam niat pembelian ulang konsumen. Pembelian ulang sering disebut
dengan niat beli ulang yaitu dimana kecenderungan seseorang untuk membeli
kembali suatu produk dan jasa yang telah dilakukan dari penilaian yang terbentuk
dari kesan positif yang didapat dari pengalaman konsumen sebelumnya.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa store atmosphere bisa memberikan persepsi
positif konsumen yang berdampak kepada niat beli ulang konsumen.

Dalam prakteknya Sugar Rush café mendapatkan kritik dari
konsumen mengenai store atmosphere dalam dimensi exterior dan general
interior yang mereka miliki. Dimensi Store Atmosphere yang sesuai dengan
masalah yang muncul di Café The Sugarush dirangkum dari beberapa teori
menurut Levi dan Weitz (2001) dan Barry Evans (2004), subdimensi dari exterior
terdiri dari storefront, marquee, entrance, display window, height and size
building, uniqueness, surrounding, area parking dan sub dimensi dari general
interior terdiri dari flooring, color and lightening, scent and sound, fixture, wall
texture, temperature, width of aisles, dead area, personel, service level, price,
cash refister, cleanliness. Berdasarkan persepsi konsumen Café The Sugarush,
suasana didalam dan diluar toko tidak menarik dan tidak membuat nyaman para
konsumen untuk berlama-lama disana. Kritik yang diberikan oleh konsumen yaitu
mengenai parkir yang sulit, pencahayaan café yang kurang, papan nama yang
tidak terlihat karena tertutup oleh pohon, udara yang terasa pengap, serta display
produk yang tidak menarik dan berdebu. Hal-hal tersebut merupakan elemen-
elemen yang terdapat dalam teori Store Atmosphere.

Menurut masalah yang diamati dari preliminary research yang
dilakukan penulis maka masalah yang dihadapi oleh café sugar rush yaitu store
atmosphere, dalam dimensi exterior dan general interior. Dimensi yang dimiliki
sugar rush café diduga membuat tingkat kepuasan konsumen rendah, sehingga
berdampak kepada hilangnya niat beli ulang. Berdasarkan pemaparan teori
terkait store atmosphere, maka penulis mengembangkan model penelitian

sebagai berikut:



Gambar 1.1

Kerangka Berpikir Penelitian

Kepuasan
konsumen pada
exterior

h 4

Exterior (X1)

Niat Beli Ulang

Kepuasan / @)

General Interior konsumen pada
(X2) general interior

Berdasarkan penguraian di atas, maka hipotesis yang ditarik penulis adalah

sebagai berikut:

H: : Exterior Cafe The Sugarush memiliki pengaruh terhadap tingkat
kepuasan konsumen.

H, : General interior Café The Sugar rush memiliki pengaruh terhadap
tingkat kepuasan konsumen.

Hs : Kepuasan konsumen pada exterior memiliki pengaruh terhadap niat
beli ulang Café The Sugarush Bandung.

Hs : Kepuasan konsumen pada general interior memiliki pengaruh terhadap

niat beli ulang Café The Sugarush Bandung.
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