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ABSTRAK

Kota Bandung terkenal memiliki daya tarik kuliner beraneka ragam dan juga memiliki
banyak restoran atau café yang menarik dan unik. Salah satunya yaitu Restoran Sleeping
Forest. Berdasarkan pengamatan penulis, restoran ini yang sempat banyak sekali
pengunjung yang datang ke Sleeping Forest tetapi seiring berjalannya waktu restoran ini
menjadi sepi dan sedikit pengunjung yang datang. Berdasarkan hasil preliminary
research yang didapat dari konsumen yang pernah datang ke Restoran Sleeping Forest
didapati bahwa mereka tidak memiliki niat beli ulang terhadap Sleeping Forest. Hal ini
terjadi karena Restoran Sleeping Forest tidak memiliki food quality dan general interior
yang baik.

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif untuk
menjelaskan fenomena yang terjadi. Pengambilan sampel penelitian, penulis
menggunakan jugdemental sampling dengan kriteria responden yang sudah pernah datang
dan mengkonsumsi makanan di Restoran Sleeping Forest dengan jumlah 100 responden.
Kemudian dilakukan pengujian menggunakan analisis regresi sederhana dan berganda
sebagai bentuk analisis kuantitatif dan metode Importance Performance Analysis (IPA)
sebagai bentuk analisis kualitatif.

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperolen bahwa general
interior berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada general interior. Kemudian
kepuasan pada general interior berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang.
Sedangkan untuk kualitas makanan berpengaruh langsung pada niat beli ulang dan
didapati hasil yang signifikan terhadap niat beli ulang. Tetapi jika diuji bersama pengaruh
kepuasan pada kualitas makanan dan kepuasan pada general interior terhadap niat beli
ulang, hasil yang didapatkan hanya kepuasan pada general interior yang berpengaruh
signifikan terhadap niat beli ulang. Dari hasil pengolahan analisis kualitatif dengan
metode IPA, atribut yang perlu diperhatikan pada variabel kualitas makanan yaitu
kelezatan cita rasa makanan dan kehangatan dari makanan yang disajikan sedangkan
untuk general interior yaitu kenyamanan suhu udara didalam restoran.

Kata kunci : food quality, general interior, kepuasan konsumen, niat beli ulang, restoran.
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ABSTRACT

The city of Bandung is known for having a diverse culinary appeal and also has many
interesting and unique restaurants or cafés. One of them is Sleeping Forest Restaurant.
Based on the author’s observations, this restaurant had a lot of visitors who came to
Sleeping Forest but over time this restaurant became quiet and few visitors cames. Based
on the results of preliminary research obtained from consumers who have been to the
Sleeping Forest Restaurant it was found that they had no intention of repurchasing
Sleeping Forest This happens because the Sleeping Forest Restaurant does not have good
food quality and general interior.

The research method used is descriptive research to explain the
phenomenon that occurs. With regard to sampling method, the author uses judmental
sampling with the criteria of respondents who had visited and comsumed food in the
Sleeping Forest Restaurant with the number of 100 respondents. Furthermore, it tested
using simple regression and multiple regression analysis as a form of quantitative
analysis and applying Importance-Performance Analysis (IPA) method for the qualitative
analysis.

The results generated from quantitative analysis indicates that general
interior has a significant impact towards customer satisfaction in the general interior.
Moreover, customer satisfaction in the general interior has a significant impact on
repurchase intention. Meanwhile, food quality have a direct impact on repurchase
intention. However, supposing that the effect on customer satisfaction in the food quality
and the effect on customer satisfaction in the general interior were tested simultaneously
towards repurchase intention, the outcome showed that only customer satisfaction in the
general interior alone that significantly influences customer repurchase intention. The
results of qualitative analysis with IPA method suggests that the attributes that need to be
considered in food quality variable are the delicious taste of food and the warmth of the
food served while general interior is the comfort of the air temperarature in the
restaurant.

Keywords : food quality, general interior, customer satisfaction, repurchase intention,
restaurant.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri makanan dan minuman atau restoran adalah sebuah industri yang selalu
memiliki perkembangan yang besar dan tidak pernah mati. Perkembangan industri
restoran sendiri hingga saat ini menjadi salah satu industri yang diyakini memiliki
potensi yang bagus, terlebih lagi di Indonesia sendiri menjadi negara keempat
dengan penduduk terbanyak di dunia. Potensi industri makanan dan minuman
dalam negeri cukup besar dan meningkat. Kementrian Perindustrian mencatat
bahwa sepanjang tahun 2018, industri makanan dan minuman mampu tumbuh
sebesar 7,91 persen atau melampaui pertumbuhan ekonomi nasional yaitu diangka
5,17 persen. Dalam hal ini membuktikan bahwa industri makanan dan minuman
menjadi salah satu andalan dalam pertumbuhan manufaktur dan ekonomi
nasional.

Seiring berubahnya gaya hidup masyarakat Indonesia di zaman
sekarang, mereka lebih sering melakukan kegiatan untuk mengisi waktu luang dan
berkumpul di restoran atau café. Sebab itu, banyak restoran atau café terutama
kota-kota besar di Indonesia yang semakin kreatif untuk berbenah dan
menciptakan café yang menarik dan nyaman. Dengan menciptakan restoran atau
café yang unik dan nyaman, secara tidak lansung pengunjung akan memasarkan
tempat tersebut melalui social media. Khususnya kota Bandung yang terkenal
memiliki daya tarik kuliner beraneka ragam dan juga memiliki banyak restoran
atau café yang menarik dan unik. Banyak restoran atau café dengan berbagai
macam desain menarik dan konsep yang unik yang ditawarkan untuk pengunjung,
baik dari kalangan muda maupun orang tua. Untuk membuat suatu restoran atau
café terlihat menarik, maka makanan dan minuman yang ditawarkan harus
mempunyai kelebihan dan perbedaan rasa yang nikmat, beragam menu, serta
penyajian dari makanan. Selain itu tempat yang strategis dan harga yang
terjangkau turut membantu daya tarik konsumen bagi suatu restoran atau café
dalam menghadapi persaingan. Perusahaan atau bisnis usaha perlu membuat dan
menetapkan strategi-strategi yang tepat dengan tujuan untuk bertahan menghadapi

persaingan, meraih laba dan meningkatkan kegiatan usaha tersebut. Pelanggan



adalah raja dalam sebuah bisnis, sehingga upaya yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan berguna dalam membimbing pemilik restoran dan manajer untuk
merancang dan memberikan pelayanan yang tepat, guna tercipta untuk merancang
dan memberikan pelayanan yang tepat, guna tercipta kepuasan bagi pelanggan
(Andaleeb dan Conway, 2006). Lalu menurut Oliver dalam Umar (2003) adalah
evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja alternative produk dan jasa
yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Berikut adalah
tabel jumlah restoran atau rumah makan di Kota Bandung.

Tabel 1. 1. Jumlah Restoran atau Rumah Makan di Kota Bandung
Berdasarkan Kategori Tahun 2016

Kategori Jumlah
Restoran 396
Rumah Makan 372
Café 314

Bar 13

Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung (Badan Pusat
Statistik)

Salah satu restoran di Kota Bandung yang berada di industri
tersebut adalah Sleeping Forest yang berada di Jalan Riau. Sleeping Forest
didirikan pada tahun 2016, lalu restoran tersebut menawarkan berbagai macam
makanan dan minuman seperti asian food, western food, tea and coffee. Selain
menawarkan makanan dan minuman, Sleeping Forest juga menawarkan tempat
yang unik, dengan suasana yang didominasi warna coklat dan hijau. Hal tersebut
membawa para pengunjung yang datang ke Sleeping Forest dapat merasakan
sensasi seperti sedang berada didalam hutan. Berdasarkan pengamatan, penulis
melihat bahwa restoran ini yang yang sempat banyak sekali pengunjung yang
datang ke Sleeping Forest tetapi seiring berjalannya waktu restoran ini menjadi
sepi dan sedikit pengunjung yang datang. Berdasarkan pengamatan tersebut
kemudian penulis melakukan wawancara tidak terstruktur kepada 20 responden

yang sudah pernah mengunjungi dan mengkonsumsi makanan di restoran



Sleeping Forest. Lalu, alasan yang diberikan responden saat ditanya mengapa
tidak tertarik untuk datang dan membeli kembali di restoran Sleeping Forest yaitu
seluruh responden menyatakan bahwa kualitas makanan yang tidak memuaskan
mulai dari segi cita rasa makanan yang tidak lezat, masih ada restoran lain yang
menawarkan makanan sejenis dengan cita rasa yang lebih lezat, rasa makanan
hambar seperti bumbu sausnya yang pahit, aroma makanan yang disajikan tidak
terlalu tercium, terdapat sayuran yang kurang segar, jumlah atau ukuran dalam
satu porsi makanan yang sedikit, penyajian makanan yang kurang menarik,
makanan yang dipesan sudah dingin, menu makanan yang ditawarkan kurang
banyak dan tidak ada yang unik. Selain itu, terdapat faktor lainnya yaitu 17 dari
20 responden menyatakan bahwa suasana tempat yang ditawarkan tidak nyaman
mulai dari segi pencahayaan yang gelap karena jendela restoran terhalang oleh
hiasan daun-daun, tempatnya tidak terlalu terang untuk siang hari, suhu udara
yang panas karena tidak ada AC, tempat duduk yang kurang nyaman, desain di
dalam restoran untuk menuju area makan dianggap rumit karena konsumen
diharuskan untuk berjalan menanjak dan melingkar agar sampai area makan,
pramusaji cukup lama dalam melayani konsumen dan terkadang sulit untuk
memanggil pramusaji karena tempatnya yang luas. Sehingga dari faktor-faktor
tersebut seluruh responden tidak ingin mengunjungi kembali Sleeping Forest.
Melihat dari hal ini penulis menduga bahwa terdapat hal yang buruk dari segi food
quality dan general interior pada Sleeping Forest.

Menurut Sulek dan Hansley (2004) Food Quality adalah suatu
kualitas dari makanan dan minuman merupakan basic product sehingga kualitas
produk menjadi bagian yang penting dalam keseluruhan bagian dari restoran. Lalu
Menurut Levy & Weitz (2001:491) dalam Lily Harlina Putri (2013:4) store
atmosphere bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung,
memudahkan mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan
mereka untuk berlama-lama berada di dalam toko, memotivasi mereka untuk
membuat perencanaan secara mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan
pembelian, dan memberikan kepuasan dalam berbelanja. Menurut Guiltinan
(1997, p.7) salah satu manfaat dari kepuasan konsumen adalah dapat

menimbulkan pembelian ulang. Besarnya tingkat kepuasan konsumen akan



berdampak pada meningkatnya perasaan loyal oleh konsumen dan mengakibatkan
konsumen akan kembali ke tempat yang sama untuk melakukan pembelian ulang.

Dari hasil wawancara ini penulis menduga bahwa Sleeping Forest
tidak mempunyai kualitas makan yang baik dan suasana di dalam restoran yang
kurang nyaman. Pada penelitian ini diharapkan dapat membantu untuk
menciptakan kepuasan konsumen yang akhirnya berdampak pada munculnya niat
beli ulang pada konsumen Sleeping Forest. Dari hal tersebut penulis akan
melakukan penelitian lebih lanjut dengan merumuskan judul “Pengaruh Persepsi
Konsumen Atas Kualitas Makanan dan General Interior terhadap Kepuasan
Konsumen yang Berdampak Pada Niat Beli Ulang (Suatu Kasus Pada

Restoran Sleeping Forest Bandung)”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas penelitian ini ingin menjawab beberapa
rumusan masalah dibawah ini :

1. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas makanan Sleeping
Forest terhadap tingkat kepuasan?

2. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada general interior Sleeping
Forest terhadap tingkat kepuasan?

3. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada kualitas makanan
terhadap niat beli ulang Sleeping Forest?

4. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada general interior
terhadap niat beli ulang Sleeping Forest?

5. Apakah tingkat kepuasan konsumen pada kualitas makanan dan general
interior berpengaruh secara simultan terhadap niat beli ulang Sleeping
Forest?

6. Adakah perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada kualitas makanan
dan general interior Sleeping Forest terhadap tingkat kepuasan yang

berdampak pada niat beli ulang?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah penulis buat maka tujuan penelitian ini
sebagai berikut :

1. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada kualitas makanan Sleeping
Forest terhadap tingkat kepuasan.

2. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada general intetior Sleeping
Forest terhadap tingkat kepuasan.

3. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada kualitas makanan
terhadap niat beli ulang Sleeping Forest.

4. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada general interior
terhadap niat beli ulang Sleeping Forest.

5. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada kualitas makanan dan
general interior berpengaruh secara simultan terhadap niat beli ulang
Sleeping Forest.

6. Mengetahui perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada kualitas
makanan dan general interior Sleeping Forest terhadap tingkat kepuasan

yang berdampak pada niat beli ulang.

1.4 Manfaat Penelitian
Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat
bagi:

1. Perusahaan, untuk membantu perusahaan dalam mencari solusi dan
memecahkan masalah yang berhubungan dengan kualitas makanan dan
general interior dimata konsumen selama ini, sehingga diharapkan dapat
menciptakan kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli ulang
pengunjung Sleeping Forest untuk kedepannya.

2. Penulis, diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan dan
pemahaman yang lebih dalam mengenai ilmu bidang kajian manajemen
pemasaran, khususnya dalam memahami praktik dan teori mengenai
kualitas makanan dan general interior pada kepuasan konsumen yang

berdampak pada niat beli ulang.



3. Akademisi, diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi positif
dengan melengkapi penelitian yang sudah ada sebelumnya yang meneliti
mengenai kualitas makanan dan general interior yang berpengaruh pada

kepuasan konsumen dan dampaknya pada niat beli ulang.

1.5 Kerangka Pemikiran

Saat ini, sudah semakin banyak pengusaha yang terjun di industri restoran atau
café yang terlibat dalam memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen. Hal
tersebut membuat pengusaha restoran atau café harus terus berusaha untuk
memahami kebutuhan, keinginan, dan permintaan pasar. Para pengusaha dalam
industri ini harus berusaha juga untuk mendapatkan perhatian dan ketertarikan
konsumen dalam bersaing dengan restoran atau café lain yang memiliki produk
serupa. Oleh karena itu, setiap pengusaha dengan jenis produk serupa harus
memikirkan cara untuk memenangkan pasar dan menjadi pilihan utama
konsumen. Upaya-upaya untuk memuaskan kebutuhan konsumen dilakukan oleh
setiap perusahaan dengan berbagai macam strategi dan cara dengan harapan
konsumen merasa puas dan akan melakukan pembelian ulang. Mengingat
semakin banyak pesaing yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen yang akan menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan
orientasi pada kepuasan konsumen.

Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari sebuah
restoran adalah kualitas makanan yang baik. Konsumen selalu berharap makanan
yang dibelinya dapat memuaskan keinginan dan kebutuhannya. Untuk itu suatu
restoran harus bisa memahami keinginan konsumen agar makanan yang diberikan
sesuai dengan ekspektasi konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong (2012)
kualitas produk adalah karakteristik dari produk atau jasa yang pada
kemampuannya menanggung janji atau sisipan untuk memuaskan kebutuhan
pelanggan. Berkaitan dengan kualitas produk restoran, Kurtus (2008) menyatakan
bahwa penyajian makanan merupakan suatu seni. Makanan yang disajikan
hendaknya lezat (delicious). Kurtus (2008) menambahkan bahwa makanan yang
dijual di restoran harus bersih (clean) dan memiliki aroma yang dapat merangsang
selera (the correct flavor) dan sehat (healthy food). Menurut Qin dkk (2009),



menyatakan kualitas produk pada bidang food and beverage memiliki 4 dimensi
yaitu freshness (kesegaran makanan), presentation (penyajian makanan), well
cooked (makanan yang dimasak dengan baik/tepat), dan variety of food
(keanekaragaman makanan. Selain food quality, store atmosphere merupakan
aspek yang penting dan perlu diperhatikan oleh industri restoran atau cafe.

Menurut Levy and Weitz (2001:491) menyatakan bahwa store
atmosphere  bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung,
memudahkan mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan
mereka untuk berlama-lama berada di dalam café, memotivasi mereka untuk
membuat perencanaan secara mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan
pembelian, dan memberikan kepuasan dalam berbelanja. Levy and Weitz
(2001:556) juga mengemukan bahwa “customer purchasing behavior is also
influenced by the store atmosphere” yang artinya perilaku pembelian konsumen
juga dipengaruhi oleh suasana. Dengan suasana yang menarik dan unik akan
memancing keinginan berkunjung dari seorang konsumen untuk melakukan
pembelian. Store atmosphere menurut Berman dan Evan (2010:509) terbagi
dalam empat besar dimensi bagian yaitu exterior, general interior, store layout,
dan interior displays. General interior merupakan salah satu elemen penting yang
ada dalam faktor store atmosphere, karena Berman dan Evan (2010:509)
menyatakan bahwa ketika konsumen berada didalam toko, elemen-elemen ini
akan mempengaruhi persepsi mereka, sehingga harus direncanakan dan ditata
sebaik mungkin. Dirangkum dari beberapa teori menurut Berman dan Evan
(2010:509), sub elemen dalam general interior terdiri dari lighting and colors
(warna dan pencahayaan), temperature (suhu udara), vertical transportation
(transportasi vertical), dan store personel (pramusaji).

Food quality yang baik dan salah satu dimensi dalam store
atmosphere yaitu general interior yang nyaman akan menimbulkan kepuasan
konsumen pada pelanggan sehingga dapat membuat pelanggan betah untuk
berlama-lama di dalam restoran atau café sehingga dapat menimbulkan kepuasan
konsumen. Definisi kepuasan pelanggan menurut Zeithaml, Bitner dan Dwayne
(2009,p.104) adalah penilaian pelanggan atas produk ataupun jasa dalam hal
menilai apakah produk atau jasa tersebut telah memenuhi kebutuhan dan



ekspektasi pelanggan. Lalu, menurut Kotler dan Keller (2009, p.164) kepuasan
pelanggan adalah perasaan pelanggan yang puas atau kecewa yang dihasilkan dari
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) dengan ekspektasi
pelanggan. Kotler (2009:190) menyatakan niat beli ulang adalah tindakan yang
dilakukan konsumen setelah proses pembelian. Perilaku konsumen pada masa
mendatang dipengaruhi oleh kepuasan dan ketidakpuasan konsumen setelah
melakukan pembelian produk. Jika konsumen puas, maka ada kemungkinan
konsumen untuk membeli produk itu kembali.

Dari uraian teori tersebut terbukti bahwa kepuasan konsumen
merupakan hal yang penting untuk dicapai dan dapat berdampak pada niat beli
ulang karena jika konsumen tidak merasa puas maka dampak terhadap niat beli
ulang rendah. Berdasarkan teori yang sudah dibahas, penulis mengembangkan

model penelitian sebagai berikut:

Gambar 1. 1. Model Penelitian

Niat Beli
Ulang (2)

Kualitas Kepuasar) Konsumen
Makanan (X1) —> | atas Kualitas Makanan
(Y1)
General Kepuasan /
Interior (X2) Konsumen atas
General Interior (Y2)

1.6 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis menarik hipotesis sebagai berikut:
H1: Kualitas makanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada kualitas makanan di Sleeping Forest.
H2: General interior berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada general interior di Sleeping Forest.
H3: Kepuasan konsumen pada kualitas makanan berpengaruh signifikan

terhadap niat beli ulang konsumen Sleeping Forest.



H4: Kepuasan konsumen pada general interior berpengaruh signifikan
terhadap niat beli ulang konsumen Sleeping Forest.

H5: Kepuasan konsumen pada kualitas makanan dan kepuasan konsumen
pada general interior berpengaruh secara simultan terhadap niat beli
ulang.

H6: Terdapat perbedaan pengaruh antara kepuasan konsumen pada kualitas
makanan dan kepuasan konsumen pada general interior terhadap niat beli

ulang konsumen Sleeping Forest.





