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ABSTRAK

Restoran D’COST merupakan restoran seafood yang pertama kali didirikan di
Jakarta pada tahun 2006 dan sampai saat ini sudah memiliki lebih dari 90 cabang
tersebar di kota-kota besar di Indonesia salah satunya di kota Bandung. Restoran
D’COST Festival Citylink merupakan salah satu cabang D’COST pertama di kota
Bandung yang sangat terkenal saat pertama kali dibuka namun sekarang tidak ramai
dikunjungi. Penulis melakukan observasi dan melihat bahwa Restoran D’COST
Festival Citylink sepi di saat restoran sekitar ramai. Berdasarkan hasil preliminary
research, 36 dari 62 responden tidak ingin mengunjungi kembali Restoran
D’COST. Mereka berpendapat bahwa kualitas masakan khususnya dalam hal rasa
menurun dibandingkan dahulu. Selain itu, porsi makanan semakin kecil. Oleh sebab
itu, responden berpendapat bahwa harga yang dikenakan tidak sepadan dengan
produk dan jasa yang diterima. Responden yang menjawab ingin kembali
mengunjungi kembali Restoran D’COST juga mengaku semakin jarang bersantap
lagi karena alasan yang sama yaitu kualitas makanan yang semakin menurun. Maka
dari itu penulis menduga kepuasan konsumen Restoran D’COST khususnya akan
kualitas makanan dan harga semakin menurun dan mengakibatkan niat beli ulang
yang menurun.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen atas
kualitas makanan (X1), kepuasan konsumen atas harga (X2), dan niat beli ulang ()
di Restoran D’COST Festival Citylink. Selain itu, tujuan penelitian adalah untuk
mengetahui apakah kepuasan konsumen atas kualitas makanan dan harga
berpengaruh positif pada niat beli ulang di Restoran D’COST Festival Citylink.

Penelitian ini termasuk applied research yang menggunakan metode
penelitian deskriptif dan eksplanatori. Penelitian juga berjenis kuantitatif dengan
pengambilan data sampel menggunakan non-probability sampling yaitu judgement
sampling di mana responden merupakan orang yang pernah mengunjungi D’COST
Festival Citylink, menyukai seafood, dan cukup rutin mengunjungi Festival
Citylink. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara
online. Sejumlah 150 data responden yang terkumpul lalu dianalisis menggunakan
analisis deskriptif, analisis regresi linear berganda, dan importance-performance
analysis.

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan
kepuasan konsumen atas food quality (X1) dan kepuasan konsumen atas harga (X2)
terhadap niat beli ulang baik secara bersamaan maupun terpisah. Skor R?
menunjukkan kontribusi variabel kepuasan konsumen atas food quality dan harga
adalah sebesar 29,90%. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, konsumen tidak puas
dengan food quality dan harga di Restoran D’COST Festival Citylink. Selain itu,
niat beli ulang di Restoran D’COST Festival Citylink tergolong sedang. Penulis
menyarankan pihak Restoran D’COST Festival Citylink untuk melakukan
perbaikan secara internal terlebih dahulu, lalu menjalankan kampanye “Throwback
Si Jagoan D’COST” yang berfokus untuk mengingatkan kembali keunggulan
Restoran D’COST Festival Citylink.

Kata kunci: kepuasan, food quality, harga, niat beli ulang, restoran



ABSTRACT

D’COST Restaurant is a seafood restaurant, first established in Jakarta in 2006 and
up until now they have more than 90 branches across big cities in Indonesia and
one of them is in Bandung. D’COST Restaurant in Festival Citylink is one of the
first branches opened in Bandung which was extremely famous from day one.
However, now it doesn’t have many customers. An observation has been conducted
in watching how D’COST Restaurant had few customers while other restaurants
nearby were full of diners. According to the results from the preliminary research,
36 out of 62 respondents don’t want to revisit D’COST Restaurant. They stated that
the quality of the food, especially in terms of taste quality has declined compared
to their first time eating there. Moreover, food portion has decreased in size. In that
case, the respondents claimed that the price charged for the food is not equivalent
with the product and service received. Respondents who answer that they still want
to revisit D’COST Restaurant also confess that they rarely visit D’COST Restaurant
because of the same reason which is the declining food quality. Therefore, the writer
concludes that customer satisfaction especially on food quality and price at
D’COST Restaurant are declining, causing the repurchase intention to decrease.

The purpose of this study is to understand customer satisfaction on food
quality, customer satisfaction on price, and repurchase intention at D’COST
Restaurant in Festival Citylink. In addition, the purpose of this study is to
understand whether customer satisfaction on food quality and price have positive
effects on repurchase intention at D’COST Restaurant in Festival Citylink.

This research is an applied research which uses desciptive and explanatory
methods. This research is a quantitative research with sample collected using non-
probability sampling specifically judgement sampling where respondents are those
who have visited D’COST Restaurant in Festival Citylink, fond of seafood, and
often visitFestival Citylink. Data was collected by distributing online questionnaire.
Data collected from 150 respondents are analysed using descriptive analysis,
multiple linear regression analysis, and importance-performance analysis.

The results show that there is a positive and significant effect of customer
satisfaction on food quality (X1) and customer satisfaction on price (X2) towards
repurchase intention (Y) both simultanenously or separately. R? score shows the
contribution of customer satisfaction on food quality and price to be 29,90%.
According to the results from descriptive analysis, consumers are not satisfied with
food quality and price at D’COST Restaurant in Festival Citylink. Moreover,
repurchase intention at D’COST Restaurant in Festival Citylink is considered
average. The writer recommends that D’COST Restaurant in Festival Citylink
should consider in doing internal improvement first, then launching a campaign
called “Throwback Si Jagoan D’COST” which focuses on reminding customers
about the excellence of D’COST Restaurant in Festival Citylink

Keywords: satisfaction, food quality, price, intention to buy, restaurant
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung terkenal dengan macam-macam jenis kuliner yang ditawarkan.
Mulai dari restoran, cafe, hingga stand-stand kecil pinggir jalan menawarkan
berbagai jenis makanan dengan range harga yang berbeda-beda. Salah satu jenis
makanan yang menjadi kegemaran masyarakat kota Bandung adalah masakan
seafood. Saat ini, beberapa tempat makan seafood yang dapat ditemukan di
Bandung antara lain HDL, Parit, Kampung Miun, D’COST, Mas Gondrong.
Berbeda dari tempat makan seafood lainnya, D’COST merupakan salah satu
restoran seafood yang tempatnya berada di mall-mall.

D’COST merupakan restoran seafood yang pertama kali didirikan di
Jakarta pada tahun 2006 dan sampai saat ini sudah memiliki lebih dari 90 cabang
tersebar di kota-kota besar di Indonesia. Sejak didirikan, D’COST sudah mendapat
banyak penghargaan sebagai tempat makan Top Brand. Tahun 2010 D’COST
mendapat penghargaan dari Indonesia Tourism Award sebagai restoran seafood
favorit. Pada pembukaan cabang D’COST pertama di Bandung, banyak warga
Bandung yang memperbincangkan D’COST. Hal ini disebabkan oleh promosi
mereka yaitu konsumen bisa menambah nasi dan teh sebanyak yang diinginkan.
Selain itu, banyak pula promosi-promosi lain yang diberikan serta D’COST pun
memasang harga yang terjangkau untuk makanan seafood sesuai dengan slogan
D’COST yang terkenal yaitu “Mutu Bintang Lima, Harga Kaki Lima.”

Meskipun D’COST pernah menjadi restoran seafood favorit dan
sudah menuai antusias yang tinggi dari warga kota Bandung, penulis pun
mengamati dan mendapati bahwa restoran D’COST di Bandung tidak memiliki
pengunjung sebanyak saat pertama kali dibuka. Meskipun Restoran D’COST baru-
baru ini sudah mengganti konsep restoran, tidak terlihat peningkatan jumlah
pengunjung yang signifikan dari sebelumnya.

Penulis mengunjungi Restoran D’COST yang berada di Festival

Citylink untuk melakukan pengamatan pada weekday yaitu hari Rabu, 5 Februari



2020 pukul 19.00. Berdasarkan hasil pengamatan di Restoran D’COST Festival
Citylink, penulis menemukan hanya seorang ojek online yang sedang menunggu
pesanan dan 2 meja saja yang terisi dengan masing-masing 5 dan 2 orang di setiap
mejanya. Hal ini sangat disayangkan karena kapasitas D’COST Festival Citylink
cukuplah besar dengan 23 meja untuk 4 orang di bagian dalam ruangan, 5 meja
untuk 4 orang, dan 5 meja untuk 8 orang di bagian luar ruangan. Maka kapasitas
total Restoran D’COST Festival Citylink adalah 152 orang. Sedangkan pada waktu
yang sama, Restoran Imperial Kitchen & Dimsum yang berkonsep sama yaitu
restoran keluarga dan terletak tidak jauh dari Restoran D’COST, terlihat lebih ramai

dengan 5 meja yang terisi yaitu dengan total 16 orang.

Gambar 1.1.

Kondisi Restoran D’COST Festival Citylink Weekday

Sumber: Dokumentasi Penulis

Selanjutnya penulis mengunjungi Restoran D’COST Festival
Citylink pada akhir pekan yaitu saat jam makan siang dan jam makan malam. Pada
hari Sabtu, 8 Februari 2020 pukul 13.00 terlihat 14 orang yang sedang menyantap
hidangan di Restoran D’COST dan 2 pengemudi ojek online yang sedang memesan
makanan. Restoran Imperial Kitchen & Dimsum lebih ramai dengan 34 orang. Pada
hari Minggu, 9 Februari 2020 pukul 19.00, terhitung sebanyak 27 orang sedang
menyantap hidangan di Restoran D’COST. Sedangkan di Restoran Imperial
Kitchen & Dimsum memiliki pengunjung lebih banyak dua kali yaitu sebanyak 58



orang. Dibandingkan dengan Restoran D’COST, Restoran Imperial Kitchen
Dimsum memiliki kapasitas yang lebih kecil yaitu 74 orang saja.

Gambar 1.2.
Kondisi Restoran D’COST Festival Citylink Weekend Siang Hari

Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1.3.
Kondisi Restoran Imperial Kitchen & Dimsum Weekend Siang Hari

Sumber: Dokumentasi Penulis



Gambar 1.4.
Kondisi Restoran D’COST Festival Citylink Weekend Malam Hari

Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1.5.
Kondisi Restoran Imperial Kitchen & Dimsum Weekend Malam Hari

TN G

Sumber: Dokumentasi Penulis

Selanjutnya, penulis juga mengunjungi cabang Restoran D’COST di

Bandung Indah Plaza (BIP) pada hari Senin, 10 Februari 2020 untuk melakukan
observasi langsung sebagai konsumen. Penulis berkunjung bersama seorang teman
dan memesan satu porsi Platter Seafood Saus Padang, satu porsi Cumi Goreng
Tepung Saus Telur Asin, dan dua porsi nasi. Informasi yang didapat selama penulis

melakukan observasi sebagai konsumen di Restoran D’COST adalah sebagai

berikut:

e D’COST sudah melakukan perubahan konsep sehingga atmosphere

restoran berubah menjadi semakin berkelas.



D’COST sudah menghilangkan slogan “Mutu Bintang Lima, Harga Kaki
Lima” pada logo barunya.

Kapasitas total Restoran D’COST BIP adalah 16 meja untuk 4 orang dan
3 meja untuk 6 orang maka total kapasitas adalah 82 orang.

Jumlah pengunjung saat penulis masuk pertama kali pada pukul 12.30
adalah 12 orang dan bertambah 11 orang selama satu jam selanjutnya.
Jumlah tersebut tidak termasuk penulis dan teman penulis.

Alat makan khususnya piring yang digunakan terlihat kotor dan bahkan
ditemukan sedikit sisa minyak.

Porsi makanan sangat kecil. Salah satunya adalah Cumi Goreng Tepung
Saus Telur Asin yang hanya berisikan 10 buah cumi ukuran kecil dalam
satu porsi yang dikenakan harga Rp 58,182.

Saus padang yang digunakan cair dan tidak seperti bumbu padang di
restoran seafood biasanya yang tergolong lebih berbumbu pekat.
Meskipun rasa dari saus yang digunakan cukup enak menurut penulis,
namun rasanya tidak menyerupai bumbu padang.

Penulis membayar seluruh pesanan dengan total harga Rp 143,625 untuk
dua orang dan salah satu menu di dalamnya sudah diberikan diskon

promo sebesar 25%.

Gambar 1.6.
Kondisi Restoran D’COST BIP

Sumber: Dokumentasi Penulis



Gambar 1.7.
Menu Seafood Platter Saus Padang

Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1.8.

Menu Cumi Goreng Tepung Saus Telur Asin

Sumber: Dokumentasi Penulis

Akhinya penulis mencoba mencari pendapat konsumen Restoran
D’COST di internet. Penulis menemukan bahwa beberapa konsumen merasa puas
dengan masakan di Restoran D’COST. Meskipun demikian tidak sedikit penulis
juga menemukan beberapa review di internet yang menunjukkan bahwa porsi
semakin kecil, kualitas makanan menurun seperti rasa dan temperatur makanan
yang buruk, pelayanan yang kurang baik. Seorang reviewer juga merasa karena
alasan tersebut, banyak konsumen setia Restoran D’COST yang tidak kembali ke



Restoran D’COST. Sebuah halaman review Restoran D’COST di Festival Citylink
menunjukkan nilai 1,8 untuk kesesuaian harga dan rasa.

Gambar 1.9.
Review Porsi di Restoran D’COST Festival Citylink

Mely M. L.
@ 6 Review ¢ 10 Foto « Tahun lalu 4.0

Untuk makan bersama family..oc banget trmpatnya.

Pelayanannya juga oc banget,meskipun kita pake kupon traveloka.

Cuma d'cost yang sekarang uda beda ama yang dulu..

Nasi.sambel.minuman teh tawar dan es teh manis,sekarang jadi berbayar meskipun
bisa free refill.

Porsi masakannnya juga sekarang ga sebanyak dulu.

So banyak konsumen setia D'cost yang kayanya pada moved ke resto tetangga.
Untuk rasa..masih tetep mantap..

=1

Sumber: traveloka.com

Gambar 1.10.
Review Rasa dan Suhu Masakan Restoran D’COST Festival Citylink

@ Makan Meow
@ 270 hari yang lalu

Good as the other D'cost

D'cost disini memang jarang ramai, tapi rasanya selalu sama kayak yang lainnya. Bedanya... Viewnya
lebih enak!' Hehehe

Sayangnya pesen cumi saus Padang kayaknya cuminya daoet angetin gitu.. cuminya ga hangat
sedikitpun, kangkungnya masih hottt, ikannya hambar :( tapii kerang hijaunya enak!!

Sumber: tempat.com



Gambar 1.11.
Review Pelayanan dan Rasa Masakan di Restoran D’COST Festival Cltylink

MEH

Untuk chain restoran dengan nama sebesar D'Cost harusnya
punya standar yang cukup ketat ya mengenai rasa, kesegaran,
Chris Chan kuantitas, serta pelayanan dan kebersihannya. Jujur aja saya
1571 Review memang jarang makan di D'Cost Bandung karena lebih
Gl seringnya makan di jakarta atau bali. Ternyata jauh berbeda
eo euy, kalau di jakarta dan bali pelayanannya oke, kebersihan
g terjaga, bahan yang digunakan fresh dan rasanya enak. Kalau
di citylink bandung ini: pelayanannya sangat lama dan ketus,
Oe kebersihannya juga kurang terjaga seperti peralatan makan
saja masih bau sabun, seafood yang digunakan amis, dan

oe rasanya juga duh beda banget.

Tanggal kunjungan: 25 Mei 2019
Harga per orang: < Rp. 50.000

) Makasin infonya

Sumber: pergikuliner.com

Gambar 1.12.
Review Kesesuaian Harga dan Rasa di Restoran D’COST Festival Citylink

i pergikuliner @v«:«-n sacen (Q logn  Dafar

Bandung

- . 0226128747

*] Linat Info Lengkap, Jam Buka, dan Peta

Sumber: pergikuliner.com

Penulis akhirnya melakukan polling cepat menggunakan akun
Instagram untuk mengetahui apakah orang yang sudah pernah mengunjungi
Restoran D’COST ingin kembali mengunjungi Restoran D’COST. Sejumlah 34
responden atau sebesar 45% dari keseluruhan responden masih ingin mengunjungi
Restoran D’COST sedangkan 42 responden atau sebesar 55% responden lainnya
menjawab tidak ingin mengunjungi lagi Restoran D’COST. Selanjutnya penulis
melakukan wawancara kepada seluruh responden yang sudah memilih dalam

polling cepat di akun Instagram.



Gambar 1.13.
Preliminary Research Menggunakan Polling Instagram

’
D' COST Q X
Mau minta tolong bantu pilih yaa buat i
yang ==
(mau pemah dulu bgt ato masi baru) @
Pilihan kalian bakal sangat sangat =
membantuu! Trimakasih ME"’ - i
MAU GAMAU
45% 55%
+319 ¥y 0N U
Poll Results See Voters >

34 42

Sumber: Dokumentasi Penulis

Setelah mewawancari seluruh responden, maka terdapat 14 jawaban
tidak valid yaitu dikarenakan 2 responden tidak pernah mengunjungi Restoran
D’COST, 10 responden tidak pernah mengunjungi Restoran D’COST di kota
Bandung, 1 responden tidak dapat diwawancara, dan 1 responden terakhir adalah
penulis sendiri. Maka jumlah responden setelah dikurangi dengan responden yang
tidak valid adalah sebanyak 62 responden dengan 26 responden (42%) ingin
mengunjungi kembali Restoran D’COST dan 36 responden (58%) tidak ingin
mengunjungi kembali Restoran D’COST.



Beberapa alasan responden ingin kembali mengunjungi Restoran
D’COST adalah sebagai berikut.

Tabel 1.1.
Alasan Responden Ingin Kembali Mengunjungi Restoran D’COST

No. Alasan Ingin Kembali Mengunjungi Responden | Persentase

1 Terdapat menu yang disukai dan hanya dijual | 9 dari 26 34,62%
di Restoran D’COST

2 Responden menyukai rasa masa kan atau | 6 dari 26 23,08%
seafood D’COST
3 Masakan bisa dibagi bersama dengan banyak | 3 dari 26 11,54%

orang

4 Bisa mengambil nasi, sambal, dan teh | 3 dari 26 11,54%

sepuasnya
5 Harga terjangkau 3 dari 26 11,54%
6 Varian masakan banyak 3 dari 26 11,54%
7 Restoran berkonsep baru 2 dari 26 7,69%
8 Menyukai seafood 2 dari 26 7,69%
9 Penampilan makanan menarik 1 dari 26 3,85%
10 | Lokasi yang strategis 1 dari 26 3,85%
11 | Memiliki kenangan baik saat bersantap di | 1 dari 26 3,85%
D’COST

Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research oleh Penulis

Meskipun demikian, terdapat 12 responden yang menjawab ingin
mengunjungi Restoran D’COST, tapi belum mengunjungi Restoran D’COST
dalam kurun waktu satu tahun terakhir. Beberapa responden mengatakan bahwa
semakin kemari, semakin jarang mengunjungi Restoran D’COST dengan alasan

sebagai berikut.
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Tabel 1.2.
Alasan Responden Semakin Jarang Mengunjungi Restoran D’COST

No. | Alasan Semakin Jarang Mengunjungi Responden | Persentase
1 Harga yang dikenakan tidak wajar atau tidak | 7 dari 26 26,92%

sesuai dengan pelayanan yang diterima
dibandingkan dahulu.

2 Sekarang banyak pilihan restoran yang lebih | 4 dari 26 15,38%

menarik.
3 Porsi semakin sedikit. 3 dari 26 11,54%
4 Kualitas masakan menurun dibandingkan | 2 dari 26 7,69%
dahulu.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research oleh Penulis

Berdasarkan hasil wawancara, penulis juga berhasil mengumpulkan
pendapat dari responden yang menjawab tidak ingin mengunjungi Restoran
D’COST lagi yaitu sebagai berikut.

Tabel 1.3.
Alasan Responden Tidak Ingin Mengunjungi Kembali Restoran D’COST

No. | Alasan tidak ingin mengunjungi D’COST lagi | Responden | Persentase

1 Rasa masakan tidak seenak dahulu 19 dari 36 | 52,78%

2 Seafood D’COST berkualitas buruk dan | 13 dari36 | 36,11%
berbau amis

3 Porsi menjadi semakin sedikit dibandingkan | 13 dari 36 | 36,11%
dahulu

4 Harga yang dikenakan tidak wajar atau tidak | 11 dari 36 | 30,56%
sesuai dengan pelayanan yang diterima
dibandingkan dahulu.

5 Pelayanan D’COST lama khususnya dalam | 8 dari 36 22,22%

waktu pengantaran makanan dan saat ingin

memanggil pelayan.

6. Banyak pilihan restoran lain yang lebih baik | 6 dari 36 16,67%
7. Alat makan atau lokasi yang tidak bersih 2 dari 36 5,56%

11



Tabel 1.3. (lanjutan)

Alasan Responden Tidak Ingin Mengunjungi Kembali Restoran D’COST

No. | Alasan tidak ingin mengunjungi D’COST lagi | Responden | Persentase
8. Tempat kurang nyaman 2 dari 36 5,56%
9. Rasa tidak konsisten 1 dari 36 2,78%
10. | Varian menu yang tidak bertambah 1 dari 36 2,78%
11. | Makanan yang disajikan dingin 1 dari 36 2,78%

Sumber: Hasil Pengolahan Data Oleh Penulis

Maka berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang sudah
dilakukan, penulis menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen D'COST sudah
berubah dibandingkan saat pertama kali dibuka. Hal ini ditunjukkan dari banyaknya
responden yang berkomentar bahwa kualitas masakan tidak baik seperti rasa
menjadi tidak enak, seafood berbau amis, rasa tidak konsisten, dan masakan yang
dingin. Ditambah lagi dengan porsi menjadi sedikit dan pelayanan lain yang kurang
memuaskan sehingga responden menganggap harga yang harus dibayarkan menjadi
tidak sepadan dengan yang didapat. Responden merasa tidak puas karena kinerja
Restoran D’COST tidak dapat memenuhi ekspektasi responden. Menurut Huam et
al. (2011: 216), “dissatisfaction has been seen as a primary reason for customer
defection or discontinuation of purchase.” Maka, konsumen yang tidak puas
kemungkinan besar tidak ingin untuk membeli ulang di Restoran D’COST.

Keberlangsungan sebuah restoran salah satunya bergantung pada
keinginan konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Menurut Mannan,
Chowdhury, Sarker, & Amir (2019: 923), ”Customers are the source of revenue
and sustainable growth.” Dalam jurnalnya, Korsakiené (2009: 56) mengatakan
bahwa konsumen yang melakukan pembelian berulang memberikan dua kali lebih
banyak penjualan dibandingkan dengan konsumen baru. Jadi, konsumen yang
melakukan pembelian ulang akan lebih menguntungkan. Selain itu, restoran
membutuhkan biaya lebih untuk memikat dan mendapatkan konsumen baru. Dalam
jangka panjang, jika niat beli ulang konsumen terus menurun, Restoran D’COST

dapat mengalami kerugian dan ditakutkan tidak dapat bertahan dalam industri.
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Sehubungan dengan hal yang disebutkan sebelumnya, penulis
tertarik melakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas
food quality dan harga terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran D’COST di
mana penelitian ini akan berkonsentrasi pada Restoran D’COST Festival Citylink.

Penulis memutuskan untuk memilih Restoran D’COST Festival
Citylink karena beberapa alasan. Pertama, salah satu cabang D’COST yang pertama
kali buka di Bandung dan masih bertahan hingga sekarang. Kedua, Festival Citylink
merupakan mal keluarga sehingga sesuai dengan konsep D’COST yaitu restoran
keluarga. Terakhir, berdasarkan hasil wawancara saat preliminary research, banyak
responden yang sering menyebutkan bahwa Restoran D’COST Festival Citylink

adalah cabang yang responden pernah, sering, atau terakhir dikunjungi.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana kepuasan konsumen atas food quality dan harga terhadap
Restoran D’COST Festival Citylink?
2. Bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink?
3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas food quality dan harga

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink?

1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dibuat bertujuan untuk:
1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen atas food quality dan harga di
Restoran D’COST Festival Citylink.
2. Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran D’COST
Festival Citylink.
3. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas food quality dan
harga terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran D’COST Festival
Citylink.
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1.4. Manfaat Penelitian

Penulis berharap bahwa penelitian ini dapat bermanfaat bagi banyak pihak yang

berhubungan dengan penelitian ini.

1)

2)

3)

4)

Bagi Penulis

Penulis diharapkan dapat memperluas wawasan mengenai bisnis kuliner
dan bidang manajemen pemasaran. Penelitian diharapkan dapat melatih
kemampuan penulis untuk menangkap gejala dan menganalisis
permasalahan dari sudut pandang ilmu manajemen pemasaran. Penelitian
ini juga diharapkan dapat menambah pengalaman bagi penulis dan
mengasah kemampuan berpikir secara Kkritis dan terstruktur.

Bagi Restoran D’COST

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai
kondisi nyata yang sedang terjadi dan dapat memberikan evaluasi terhadap
upaya-upaya yang sudah dilakukan. Selain itu, hasil penelitian dapat
digunakan sebagai masukan dan bahan pertimbangan untuk meningkatkan
kinerja maupun dalam pembentukan strategi baru.

Bagi Restoran Sejenis

Bagi restoran yang memiliki masalah serupa, hasil penelitian ini
diharapkan dapat dijadikan referensi untuk mengevaluasi kinerja dan
diharapkan dapat dijadikan masukan dan pertimbangan dalam
pengambilan keputusan di masa yang akan datang.

Bagi Peneliti Berikutnya

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan dan dapat
dijadikan referensi bagi penelitian yang berkaitan. Penelitian ini juga

diharapkan dapat dimanfaatkan untuk dikembangkan lebih lanjut.

1.5. Kerangka Pemikiran

Restoran D’COST seperti restoran seafood pada umumnya, menjual macam-

macam jenis masakan seafood seperti olahan kepiting, udang, ikan, dan cumi, serta

masakan pendamping seafood seperti olahan kangkung dan buncis. D’COST
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pernah menjadi restoran seafood yang populer di kalangan masyarakat kota
Bandung. D’COST terkenal akan harga yang terjangkau untuk porsi ukuran besar
untuk masakan seafood dengan rasa yang digemari para konsumennya. Dari dahulu
hingga sekarang, D’COST juga selalu menawarkan promosi-promosi untuk
menarik para konsumen. Restoran D’COST Festival Citylink merupakan salah satu
cabang D’COST pertama di kota Bandung dan sangat ramai dibicarakan orang
ketika pertama kali buka. Tetapi sekarang Restoran D’COST di Festival Citylink
juga tidak seramai dahulu dikarenakan perubahan kepuasan konsumen khususnya
akan food quality dan harga.

Restoran yang berkualitas perlu memberikan produk dan jasa yang
dapat memuaskan kebutuhan konsumen. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Almohaimmeed (2007: 46), restoran yang berkualitas dinilai dari kredibilitas
keamanan restoran, menu, external environment, akurasi, food quality,
responsiveness, kebersihan, desain interior, kualitas halal, atmosfer restoran, dan
juga harga.

Menurut Liu & Tse (2018: 2291), food quality merupakan faktor
yang paling penting dalam keputusan konsumen untuk kembali ke restoran.
Mengadaptasi dari definisi kualitas oleh Zeithaml (1988: 3), kualitas makanan atau
food quality adalah model hasil penilaian konsumen terhadap kelebihan dan
kesempurnaan produk. Konsumen melakukan penilaian terhadap komponen-
komponen masakan seperti rasa, kesegaran bahan, konsistensi rasa, tekstur, aroma,
temperatur masakan, presentasi masakan, nutrisi masakan, dan variasi menu.

Selain kualitas makanan, faktor lain yang berperan penting dalam
sebuah restoran adalah faktor harga. Zeithaml (1988: 10) dalam jurnalnya
mendefinisikan harga sebagai “what is given up or sacrifice to obtain a product.”
Menurut Olaru, Purchase, & Peterson (2008: 555), kategori harga yang harus
dibayarkan terbagi menjadi dua jenis yaitu monetary dan non-monetary. Pengertian
harga secara monetary adalah jumlah uang yang dikenakan untuk sebuah barang
atau jasa (Kotler, Bowen, & Makens, 2014:315). Bagaimana konsumen menilai
tinggi atau tidaknya harga yang dibayar yaitu dengan cara membandingkannya
dengan benefits yang didapat. Menurut Olaru, Purchase, & Peterson (2008: 555),

benefits terdiri dari kualitas produk dan servis yang ditawarkan. “When customers
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experience a high level of quality, they perceive greater value for the money they
paid.” (Oh, 2000: 59). Oleh sebab itu, tinggi atau rendahnya harga sering juga dapat
diartikan sebagai value for money.

Konsumen akan melakukan penilaian restoran dengan melihat
kinerja restoran tersebut atas faktor food quality dan harga. Selanjutnya konsumen
akan membandingkan kinerja dengan ekspektasi atau harapan awal konsumen.
Hasil perbandingan ekspektasi konsumen dan kinerja restoran akan mengasilkan
kepuasan konsumen. Hal ini sesuai dengan teori Kotler, Bowen & Markens (2014:
14), di mana kepuasan bergantung pada persepsi kinerja sebuah produk dalam
memberikan nilai atau value untuk memenuhi ekspektasi konsumen. Sesuai dengan
yang tertulis dalam buku yang ditulis oleh Kotler & Keller (2012: 32), jika kinerja
tidak dapat melampaui ekspektasi konsumen, maka dapat dikatakan konsumen
tidak puas. Jika kinerja dapat sesuai bahkan melampaui ekspektasi konsumen, maka
konsumen puas. Solomon (2011: 393) menuliskan bahwa perusahaan yang
memiliki skor tinggi dalam kepuasan konsumen biasanya memiliki keunggulan
kompetitif yang besar. Selain itu, dalam jurnal yang ditulis (Gagi¢, TeSanovi¢, &
Jovici¢, 2013: 167), dikatakan bahwa banyak penelitian sudah membuktikan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh secara langsung dengan profitability sebuah
organisasi dan merupakan salah satu kiat untuk bertahan di pasar moderen. Hal ini
menurut Hoyer & Maclnnis (2010: 279) dikarenakan konsumen yang puas mau
membayar harga lebih tinggi jika konsumen sering melakukan pembelian. Selain
itu, konsumen yang puas memiliki kemungkinan untuk terus kembali menjadi
konsumen juga menjadi loyal akan produk dan merek. Profitabilitas meningkat
dikarenakan biaya untuk mempertahankan konsumen yang sudah ada lebih kecil
dibandingkan biaya untuk menarik konsumen baru. Oleh sebab itu, menjaga
kepuasan konsumen adalah kiat yang cost-efficient.

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa konsumen yang puas
memiliki kemungkinan yang tinggi untuk membeli ulang. Niat beli ulang menurut
Hellier et al. (2003: 1764) adalah “the individual’s judgement about buying again
a designated service from the same company, taking into account his or her current
situation and likely circumstances”. Adapun besarnya niat konsumen untuk

melakukan pembelian ulang di restoran dapat dilihat dari niat konsumen untuk
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melakukan pembelian dalam waktu dekat, niat melakukan pembelian bersama
keluarga dan teman, dan juga niat untuk memilih restoran tersebut dibandingkan
dengan restoran lainnya (Mannan, Chowdhury, Sarker, & Amir, 2019: 933)
Berdasarkan hasil uraian di atas, penulis ingin melakukan penelitian
yang menjelaskan pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen
di Restoran D’COST Festival Citylink. Didukung oleh hasil preliminary research,
penulis memilih untuk membahas kepuasan konsumen atas faktor food quality dan
faktor harga dikarenakan kedua faktor tersebut mayoritas mewakili alasan

responden tidak ingin mengunjungi Restoran D’COST kembeali.

Gambar 1.14.
Model Konseptual

Kepuasan Konsumen H\*
atas Food Qualit
Qualty Niat Beli Ulang

X

13V

Kepuasan Konsumen
atas Harga

Sumber: Hasil Olahan Penulis

Berdasarkan model konseptual tersebut, maka penulis merumuskan
hipotesis sebagai berikut:
Hi: Kepuasan konsumen atas food quality berpengaruh positif terhadap niat beli
ulang konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink
Artinya, semakin tinggi kepuasan konsumen atas food quality semakin tinggi niat
beli ulang konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink.
H>: Kepuasan konsumen atas harga berpengaruh positif terhadap niat beli ulang
konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink
Semakin tinggi kepuasan konsumen atas harga, semakin tinggi niat beli ulang

konsumen di Restoran D’COST Festival Citylink.
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