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ABSTRAK

Bisnis kuliner adalah usaha yang sedang marak saat ini. Kota Bandung adalah kota
yang terkenal dengan bidang kuliner nya. Salah satu jenis usaha kuliner adalah rumah
makan. Rumah makan Legoh adalah rumah makan yang populer di Kota Bandung.
Namun dalam beberapa tahun terakhir ini, rumah makan Legoh menjadi kian sepi
pengunjung. Berdasakan fenomena ini penulis melakukan penelitian mengenai fakor-
fakor yang mempengaruhi niat beli ulang (Y). Berdasarkan preliminary research
yang dilakukan penulis menemukan masalah yaitu food quality(X1) dan service
quality(X2).

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah cross-sectional. Pengumpulan data
dilakukan dengan wawancara, observasi, dan menyebarkan angket kepada 150
responden. Pemilihan responden menggunakan judgmental sampling dengan asumsi
bahwa responden adalah orang orang yang sudah pernah makan di rumah makan
Legoh.

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa rasa, variasi menu, dan reliability memiliki
pengaruh positif terhadap niat beli ulang konsumen rumah makan legoh. Besarnya
pengaruh rasa adalah sebesar 54,3%. Pengaruh variasi menu adalah sebesar 46,4%.

Pengaruh reliability adalah sebesar 32,4%.

Kata Kunci : food quality, service quality, niat beli ulang, RM Legoh



ABSTRACT

Culinary business is very famous nowdays. Bandung is known for it’s culinary. One
of many types of culinary is rumah makan. Rumah makan Legoh is a popular rumah
makan in Bandung. But in recent years, consumer of rumah makan legoh has been
decreased. From this phenomena, author do a research of what factors affect
repurchase intention (Y). Based on a preliminary research that author have done, the

problem are food quality(X1) and service quality(X2).

The method used in this research is cross-sectional. The data was collected with
interviews, observation, and questioner that spread to 150 respondent. Respondent
are selected with judgmental sampling with assumption that the respondent have

eaten in rumah makan Legoh.
The result shows that taste, menu variation, and reliability have positive influence on
repurchase-intention of rumah makan Legoh. The effect of taste is 54.3%. The effect

of menu variations is 46.4%. The effect of reliability is 32.4%.

Keywords : food quality, service quality, repurchase-intention, Legoh
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung merupakan salah satu kota yang menjadi destinasi wisata di
Indonesia. Kota Bandung masuk ke dalam 10 besar kota dengan daya tarik wisata
terbaik di Indonesia menurut google.com (kompas.com,2018). Salah destinasi wisata
yang menjadi daya tarik Kota Bandung adalah wisata kulinernya. Kota Bandung
ditetapkan sebagai salah satu kota destinasi wisata kuliner di Indonesia oleh
Kementrian Pariwisata(pikiranrakyat.com, 2015). Menurut Ketua Jaringan Pengusaha
Nasional (Janpas) Jawa Barat, lwan Gunawan, pertumbuhan permintaan produk
kuliner di Kota Bandung rata-rata melampaui 10 persen per tahunnya.
(republika.co.id,2018)

Menurut KBBI rumah makan memiliki definisi ‘“kedai tempat makan
(menjual makanan)”. Rumah makan Menurut Marsum W.A (2005) adalah suatu
tempat atau bangunanyang diorganisasikan secara komersial, yang menyelenggarakan
pelayanan dengan baik kepada semua tamu, baik berupa kegiatan makan maupun
minum. Rumah Makan adalah salah satu industri yang berkembang dengan cepat,
khususnya di area perkotaan, hal ini terbukti dari semakin banyaknya jumlah rumah
makan di Indonesia setiap tahunnya. (kemenpar.go.id), Badan Pusat Statistik Kota
Bandung (BPSKB) menyatakan bahwa pada akhir tahun 2016 terdapat 372 rumah
makan di Kota Bandung. Rumah makan berada di posisi kedua terbanyak setelah
restoran dengan jumlah 396. (bandungkota.bps.go.id,2018)

Salah satu rumah makan yang cukup terkenal di Kota Bandung adalah RM
Legoh. RM Legoh telah berdiri dari tahun 2008 dan telah direview sebanyak 967
kali(googlereview, 2019). Adapun rating yang diperoleh oleh RM Legoh sendiri
yaitu 4 bintang dari total 5 bintang. Berdasarkan dari review tersebut seharusnya RM

Legoh memiliki pelanggan yang banyak, tetapi berdasarkan observasi penulis yang



dilakukan selama satu minggu, RM Legoh tidak memiliki banyak konsumen. Lalu
dengan fenomena ini penulis melakukan penelitian dengan cara wawancara kepada
mahasiswa, pekerja, dan siswa yang pernah mengunjungi RM Legoh. Mereka pun
berpendapat bahwa niat datang ulang mereka rendah.

RM Legoh adalah rumah makan yang menjual berbagai jenis makanan khas
daerah Indonesia khususnya maskan Manado, masakan Padang, dan masakan Sunda.
RM Legoh berlokasi di Jalan Sultan Agung no. 9. RM Legoh didirikan pada tahun
2004 dan memiliki nama kedai bambu, tetapi namanya diubah menjadi RM Legoh
pada tahun 2008.

Berdasarkan gejala di atas, penulis melakukan preliminary research dengan
melalui 2 tahap. Tahap pertama yang penulis lakukan adalah wawancara kepada 5
orang yang pernah mengunjungi RM Legoh. Responden dari wawancara ini adalah
mahasiswa, siswa, dan pekerja yang pernah mengunjungi RM Legoh dalam satu
bulan terakhir.

Pertanyaan pertama yang penulis tanyakan kepada para responden adalah
apakah mereka ingin melakukan pembelian ulang. Lalu dari 5 responden tersebut 4
diantaranya tidak ingin melakukan pembelian ulang, lalu pertanyaan kedua yang
penulis tanyakan kepada responden adalah hal apa saja yang membuat para responden
enggan untuk melakukan pembelian ulang. Dari pertanyaan tersebut jawaban mereka
adalah rasa makanan, kebersihan, tidak konsisten nya rasa makanan, tekstur makanan,
tidak tersedianya stop contact, lahan parkir yang terbatas, pelayan yang kurang
ramah. Dari hasil wawancara tersebut penulis melihat bahwa teori yang sesuai dengan
komentar para responden adalah teori food quality dan service quality. Lalu dari
jawaban-jawaban tersebut penulis melakukan preliminary research tahap kedua yaitu
dengan memberikan angket kepada 30 orang yang pernah mengunjungi RM Legoh
dalam satu bulan terakhir untuk mengetahui penilaian mereka tentang food quality
dan service quality RM Legoh.Dari hasil angket tersebut didapatkan hasil yaitu ada
sebanyak 21 keluhan tentang rasa makanan,14 keluhan tentang tekstur makanan, 16
keluhan tentang kebersihan, 11 keluhan tentang pelayan yang kurang ramah, 12

keluhan tentang porsi makanan.



Berikut adalah tabel hasil preliminary research yang dilakukan penulis,

Tabel 1.1
preliminary research
keluhan Jumlah responden
Rasa makanan 21 responden
Tekstur makanan 14 responden
Porsi makanan 12 responden
Kebersihan 16 responden
Keramahan pelayan | 11 responden

Sumber : olahan penulis

Menurut preliminary research yang penulis lakukan, dapat dilihat bahwa
niat datang ulang konsumen legoh kecil.

Menurut preliminary research di atas pula, penulis melihat bahwa masalah
terletak pada product quality dan service quality. Menurut Tjiptono (2000:54) product
quality mempunyai hubungan yang sangat erat dengan sikap konsumen, dimana
product quality memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan.

Penulis juga melakukan wawancara kepada pekerja RM Legoh, mereka
mengatakan bahwa RM Legoh mengalami penurunan konsumen sejak 3 tahun
terakhir.

Menurut Kotler & Keller (2016;422), Rumah Makan termasuk dalam
kategori jasa campuran atau hybrid offering, yang terdiri dari barang dan jasa dengan
proporsi yang sama. Masalah pada RM Legoh adalah pada produk barangnya yaitu
makanan, sehingga yang dimaksud dengan kualitas produk dapat dispesifikan lagi

menjadi food quality.



Food quality dapat dinilai oleh konsumen yang melakukan pembelian.
(kompasiana.com,2011). Oleh karena itu RM Legoh harus menyesuaikan kualitas
makanannya dengan target pasar yang mereka tuju.

Studi yang dilakukan oleh Namkung dan Jang (2008), Liu dan Jang (2009),
Qin dan Prybutok (2009) serta Canny (2013) menemukan bahwa terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan dari food quality terhadap niat datang ulang.

Lalu menurut preliminary research yang penulis dapat, service quality juga
menjadi masalah bagi RM Legoh.Kotler dalam Alma (2007), mengungkapkan bahwa
service quality adalah suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan
perbaikan mutu secara terus-menerus terhadap proses, produk dan service yang
dihasilkan perusahaan, sedangkan menurut Tjiptono(2007), service quality
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Pada penelitian ini, penulis
tidak membahas minuman, karena minuman yang ditawarkan adalah minuman
minuman pada umumnya.

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
yang berjudul “Pengaruh food quality dan service quality terhadap niat beli ulang

konsumen pada rumah makan Legoh”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi konsumen akan food quality RM Legoh?
2. Bagaimana persepsi konsumen akan service quality RM Legoh?
3. Bagaimana niat beli ulang konsumen RM Legoh?
4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen akan food quality dan service

quality terhadap niat beli ulang di RM Legoh?

1.3 Tujuan penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk :



Mengetahui persepsi konsumen akan food quality RM Legoh
Mengetahui persepsi konsumen akan service quality RM Legoh

Mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap RM Legoh.

A

Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen akan food quality dan
service quality terhadap niat beli ulang di RM Legoh.

1.4 Manfaat penelitian
1.4.1 Bagi Perusahaan

Sebagai sarana untuk evaluasi dalam mengembangkan bisnisnya dengan
mengetahui food quality apa saja dan service quality yang belum dinilai baik oleh
konsumen yang dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen di Rumah Makan
Legoh.
1.4.2 Bagi Penulis

Penerapan akan ilmu yang di dapat di bangku kuliah dan memperluas

wawasan dalam bidang food quality, service quality, dan niat beli ulang.

1.5 Kerangka Pemikiran

RM Legoh adalah rumah makan yang menjual berbagai jenis makanan khas
daerah Indonesia khususnya maskan manado, masakan padang, dan masakan sunda.
RM Legoh berlokasi di Jalan Sultan Agung no. 9. RM Legoh didirikan pada tahun
2004 dan memiliki nama kedai bambu, tetapi namanya diubah menjadi RM Legoh
pada tahun 2008. RM Legoh yang tadinya sangat diminati oleh konsumen sekarang,
menjadi sepi. Bahkan di jam makan siang dan makan malam juga RM Legoh masih
dapat dikatakan sepi dan konsumennya menunjukan niat beli ulang yang rendah. Niat
beli ulang merupakan tindakan membeli suatu produk atau merk yang dibeli
sebelumnya. (Schiffman dan Kanuk, 2004). Menurut preliminary research yang telah
dilakukan pada orang-orang yang pernah makan di RM Legoh, bahwa alasan mereka

enggan untuk datang kembali adalah karena food quality dan service quality.



Menurut Essinger & Wylie (2003) faktor faktor yang mempengaruhi food quality

adalah
e Rasa
e Porsi

Variasi menu

Cita rasa yang khas

Kebersihan

Service quality RM Legoh juga banyak dikeluhkan oleh konsumennya.
Kotler & Armstrong menyebutkan bahwa dimensi service quality terbagi menjadi 5,

yaitu:

Tangibility

Empathy
Reliability

Assurance

Responsiveness



1.6 Konseptual Model

Gambarl.1
model penelitian
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1.7 Hipotesis

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis membuat hipotesis sebagai berikut:

1.

H1 = Ada pengaruh positif antara rasa terhadap niat beli ulang pada RM
Legoh.

H2 = Ada pengaruh positif antara porsi terhadap niat beli ulang pada RM
Legoh.

H3 = Ada pengaruh positif antara variasi menu terhadap niat beli ulang pada
RM Legoh.

H4 = Ada pengaruh positif antara cita rasa yang khas terhadap niat beli ulang
pada RM Legoh.

H5 = Ada pengaruh positif antara tangibility terhadap niat beli ulang pada
RM Legoh.

H6 = Ada pengaruh positif antara reliability terhadap niat beli ulang pada RM
Legoh.

H7 = Ada pengaruh positif antara empathy terhadap niat beli ulang pada RM
Legoh.

H8 = Ada pengaruh positif antara Assurance terhadap niat beli ulang pada RM
Legoh.

H9 = Ada pengaruh positif antara Responsiveness terhadap niat beli ulang
RM Legoh.





