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ABSTRAK

Bisnis kuliner merupakan bisnis yang selalu berkembang di Jawa Barat,
khususnya di kota Bandung. Salah satu bisnis kuliner di kota Bandung yang pesat
berkembang adalah cafe. Cafe menawarkan produk (makanan dan minuman) serta
lokasi untuk melakukan aktivitas seperti berkumpul ataupun bekerja. Persaingan cafe
di kota Bandung pun semakin meningkat dikarenakan kenaikan jumlah cafe di setiap
tahunnya. Waroeng Milenial merupakan salah satu cafe penjual minuman kopi dan
makanan yang memiliki lokasi di Ciumbuleuit, Bandung. Hasil preliminary research
dapat disimpulkan bahwa banyak dari konsumen memiliki niat yang rendah dalam
memberikan rekomendasi atau membeli ulang produk cafe Waroeng Milenial.
Permasalahan utama yang dihadapi Waroeng Milenial adalah konsumen yang tidak
puas sehingga niat beli ulang konsumen rendah. Waroeng Milenial memiliki
permasalahan pada dimensi fangibles dan responsiveness beserta kepuasan konsumen
pada masing-masing dimensi tersebut khususnya terkait dengan layanan fasilitas
suasana serta penyajian produk yang menjadi penyebab konsumen kurang puas dan
kurang berniat untuk membeli ulang.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengungkapkan dan mendalami
permasalahan fangibles dan responsiveness yang merupakan bagian dari kualitas
pelayanan dari cafe Waroeng Milenial. Berdasarkan studi literature yang dijadikan
sebagai acuan penelitian ini, terdapat 12 indikator tangibles serta 3 indikator
responsiveness. Kemudian dilakukan pengambilan data kepada 100 responden dengan
menggunakan kuesioner. Importance-Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
melakukan pemetaan terhadap kepentingan serta performa dari indikator yang
digunakan pada penelitian ini. PLS-SEM digunakan pada penelitian ini untuk
mengevaluasi model dengan indikator-indikator yang valid serta reliabel dan untuk
melihat indikator serta variabel mana saja yang berpengaruh terhadap niat beli ulang.

Hasil dari penelitian ini menunjukan variabel-variabel yang digunakan
(tangibles, responsiveness, dan kepuasan konsumen) valid dan reliabel. Variabel-
variabel tersebut menggambarkan 68,7% pengaruh terhadap niat beli ulang.
Berdasarkan hasil ini, terdapat beberapa usulan yang diberikan dan dapat diterapkan
oleh cafe Waroeng Milenial untuk meningkatkan kepuasan serta niat beli ulang
konsumen.

Kata kunci: Cafe, Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis (IPA), PLS-
SEM.



ABSTRACT

The culinary business is a business that is always growing in West Java,
especially in the city of Bandung. One of the culinary businesses in the city of Bandung
that is rapidly growing is a cafe. Cafes offer products (food and beverages) as well as
locations for activities such as gathering or working. Competition for cafes in the city
of Bandung is also increasing due to the increase in the number of cafes every year.
Waroeng Milenial is a cafe selling coffee drinks and food which is located in
Ciumbuleuit, Bandung. The results of the preliminary research can be concluded that
many of the consumers have low intentions in providing recommendations or
repurchasing the products of the cafe Waroeng Milenial. The main problem faced by
cafe Waroeng Milenial is that consumers are dissatisfied so that consumers’
repurchase intentions are low. Waroeng Milenial have problems in the dimensions of
tangibles and responsiveness as well as consumer satisfaction in each of these
dimensions, especially related to service facilities, atmosphere and product
presentation, which causes consumers to be less satisfied and less willing to
repurchase.

The purpose of this study is to reveal and explore the problems of tangibles and
responsiveness which are part of the service quality of the cafe Waroeng Milenial.
Based on the literature study used as a reference for this research, there are 12
indicators of tangibles and 3 indicators of responsiveness. Then data was collected on
100 respondents using a questionnaire. Importance-Performance Analysis (IPA) is
used to map the importance and performance of the indicators used in this study. PLS-
SEM is used in this study to evaluate the model with valid and reliable indicators and
to see which indicators and variables affect repurchase intention.

The results of this study indicate that the variables used (tangibles,
responsiveness, and customer satisfaction) are valid and reliable. These variables
describe 68.7% influence on repurchase intention. Based on these results, there are
several suggestions given and can be applied by the cafe Waroeng Milenial to increase
consumer satisfaction and repurchase intentions.

Key word: Cafe, Service Quality, Importance Performance Analysis (IPA), PLS-SEM.
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BAB 1

PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Bisnis kuliner merupakan bisnis yang selalu berkembang di Jawa Barat. Bisnis
kuliner di Jawa Barat terdapat restoran, rumah makan, cafe, dan bar. Bandung
merupakan salah satu kota di Jawa Barat yang memiliki banyak cafe dan kedai kopi
dikarenakan budaya masyarakat untuk melakukan aktivitas bercengkrama. Budaya
yang terjadi pada para industri kuliner akan menyebabkan dinamika pertumbuhan gerai
kopi modern atau cafe di berbagai macam lokasi ramai seperti dekat dengan mall,
kampus, dan tempat-tempat hiburan dengan fasilitas internet, musik, dan audio-visual
agar menarik minat pengunjungnya. Fasilitas pelayanan yang telah diberikan oleh cafe
mendukung budaya bercengkrama bagi para konsumen terutama kaum milenial. Cafe
menawarkan produk (makanan dan minuman) serta lokasi untuk mengerjakan tugas,
rapat, dan berkumpul. Masyarakat Bandung terutama para milenial memiliki minat
yang tinggi untuk mengunjungi cafe yang strategis untuk berkumpul atau
bercengkrama.

Persaingan antar cafe di Kota Bandung pun semakin meningkat dikarenakan
kenaikan jumlah cafe di setiap tahunnya. Data keseluruhan restoran (termasuk cafe)
tahun 2018-2020 mengalami kenaikan sebesar 33% (Badan Pusat Statistik, 2021).
Ciumbuleuit merupakan salah satu daerah di Bandung yang memiliki banyak restoran
dan cafe. Ciumbuleuit juga merupakan daerah strategis untuk penikmat cafe yang
sedang mencari cafe-cafe modern terutama bagi kaum generasi milenial dan generasi
z.

Waroeng Milenial merupakan salah satu cafe penjual minuman kopi dan
makanan yang memiliki lokasi di Ciumbuleuit, Bandung. Waroeng Milenial
menyediakan produk makanan berat praktis dan minuman (kopi maupun non-kopi).
Lokasi Waroeng Milenial terletak di di JI. Ciumbuleuit No.108, Ciumbuleuit, Kec.
Cidadap, Kota Bandung. Waroeng Milenial menyediakan fasilitas ruangan indoor yang

ber-AC dan outdoor. Waroeng Milenial juga melakukan sistem pembayaran di awal



serta pesanan produk makanan serta minuman akan di antar ke meja agar tidak
mengganggu konsumen ketika sedang melakukan aktivitas sendiri maupun berkumpul.

Penulis melakukan penelitian berupa preliminary research kepada para
milenial penikmat cafe yang pernah bercengkrama serta menikmati produk Waroeng
Milenial. Tujuan preliminary research yang dilakukan peneliti adalah meneliti
penyebab dari fenomena kurangnya niat beli ulang para konsumen Waroeng
Milenial. Peneliti mengambil beberapa responden yang pernah membeli produk cafe
Waroeng Milenial untuk diberikan pertanyaan preliminary research. Berikut adalah

hasil preliminary research yang telah dilakukan oleh penulis:

Gambar 1.1.

Hasil Preliminary Research terkait Niat Rekomendasi

Niat untuk mengajak rekan untuk nongkrong di Waroeng
Milenial

3

Pasti Tidak Mungkin Tidak  Mungkin lya atau ~ Mungkin lya Mungkin Tidak
Tidak

Sumber : Pengolahan Data oleh Penulis

Hasil preliminary research tersebut dapat disimpulkan bahwa kebanyakan
konsumen memiliki niat yang rendah dalam memberikan rekomendasi produk cafe
Waroeng Milenial. Konsumen lebih memilih untuk merekomendasikan cafe lain

dibandingkan merekomendasikan cafe di Waroeng Milenial. Niat rekomendasi



konsumen menunjukan salah satu ciri atau indikator niat beli ulang. Niat rekomendasi
dari para konsumen tersebut rendah menjadi permasalahan terkait indikator niat beli
ulang para konsumen. Kemudian penulis bertanya lebih lanjut terkait alasan para
konsumen kurang atau bahkan tidak berniat mengunjungi kembali Waroeng Milenial,
penulis menemukan alasan konsumen mengapa tidak memberikan rekomendasi kepada

rekan mereka:

Tabel 1.1.

Hasil Preliminary Research terkait Kualitas Pelayanan

Alasan Penyimpangan Teori
Produk tidak memiliki keunikan rasa
o Tangibles

dalam menu cafe Waroeng Milenial
Suasana lokasi cafe Waroeng Milenial
kurang nyaman dikarenakan pencahayaan Tangibles
terlalu terang
Pelayanan para pelayan cafe lamban Responsiveness
Akses masuk cafe kurang mudah

) ) Tangibles
dikarenakan harus naik tangga

Sumber : Pengolahan Data oleh Penulis

Permasalahan utama yang dihadapi Waroeng Milenial adalah konsumen yang
tidak puas sehingga niat beli ulang konsumen rendah. Daya saing cafe yaitu keunikan
yang dimiliki harus kuat dan menguntungkan konsumen terkait dengan produk ataupun
fasilitas tambahan yang dimiliki cafe (Dewi & Wulandari, 2021). Untuk bertahan
dalam persaingan, niat beli ulang memiliki peran untuk mempertahankan penjualan

agar Waroeng Milenial tetap memiliki pemasukan. Waroeng Milenial memiliki



permasalahan terkait layanan fasilitas suasana, dan penyajian produk yang menjadi
penyebab konsumen kurang puas dan kurang berniat untuk membeli ulang.

Berdasarkan hasil preliminary research di atas, maka penulis tertarik meneliti
permasalahan para yang menyebabkan kurangnya niat beli ulang konsumen Waroeng
Milenial. Penulis juga akan membuat penelitian untuk mengungkapkan dan mendalami
permasalahan tangibles dan responsiveness yang merupakan bagian dari Kualitas
Pelayanan cafe Waroeng Milenial. Penelitian berjudul “PENGARUH PERSEPSI
TANGIBLES DAN RESPONSIVENESS TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
YANG BERDAMPAK PADA NIAT BELI ULANG KONSUMEN WAROENG
MILENIAL”

1.3  Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah penelitian yang telah diambil diatas, berikut
merupakan tujuan dari peneltian yang penulis lakukan.

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi kinerja fangibles terhadap
kepuasan konsumen mengenai tangibles cafe Waroeng Milenial.

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi kinerja responsiveness
terhadap kepuasan konsumen mengenai responsiveness cafe Waroeng Milenial

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen mengenai
tangibles terhadap niat beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial.

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen mengenai
responsiveness terhadap niat beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial.

5. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen Waroeng
Milenial mengenai kinerja tangibles terhadap niat beli ulang dengan dimediasi
kepuasan konsumen mengenai tangibles.

6. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen Waroeng
Milenial mengenai kinerja responsiveness terhadap niat beli ulang dengan

dimediasi kepuasan konsumen mengenai responsiveness.



1.2

Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan uraian diatas, berikut merupakan rumusan masalah peneltian

yang penulis gunakan sebagai dasar penelitian.

1.

1.4

Seberapa besar pengaruh persepsi kinerja tangibles terhadap kepuasan
konsumen mengenai tangibles cafe Waroeng Milenial?

Seberapa besar pengaruh persepsi kinerja responsiveness terhadap kepuasan
konsumen mengenai responsiveness cafe Waroeng Milenial?

Seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen mengenai tangibles terhadap niat
beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial?

Seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen mengenai responsiveness
terhadap niat beli ulang konsumen cafe Waroeng Milenial?

Seberapa besar pengaruh persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai
kinerja tangibles terhadap niat beli ulang dengan dimediasi kepuasan konsumen
mengenai tangibles ?

Seberapa besar pengaruh persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai
kinerja responsiveness terhadap niat beli ulang dengan dimediasi kepuasan

konsumen mengenai responsiveness ?

Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang akan digunakan pada penelitian ini

diambil diatas, berikut merupakan manfaat yang dihasilkan dari penelitian yang penulis

lakukan.

1.

Bagi penulis, penelitian ini menjadi sebagian syarat untuk menyelesaikan
program sarjana perkuliahan dan penambahan wawasan serta pengaplikasian
ilmu penelitian yang telah dilakukan oleh penulis.

Bagi Waroeng Milenial, penelitian ini mengungkap persepsi konsumen
terhadap tangibles dan responsiveness serta pengaruhnya terhadap niat beli
ulang. Perusahaan dapat mengetahui strategi yang patut diperbaharui,

dipertahankan dan dihilangkan.



3. Bagi pebisnis cafe, penelitian ini dapat menjadi referensi untuk
berinovasi,membuat strategi ,dan memecahkan permasalahan perusahaan cafe.
4. Bagi akademisi, penelitian ini menjadi referensi untuk pembelajaran akademik

dan penelitian selanjutnya.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

Penulis menemukan dalam penelitian pendahuluan bahwa responden yang
telah diwawancarai memiliki persepsi negatif mengenai menu produk, kecepatan
pelayanan cafe, akses keluar-masuk cafe, dan pencahayaan cafe. Persepsi adalah
penilaian ataupun interpretasi manusia terhadap cara pandangan dan mengartikan
segala hal yang tergambarkan oleh alat indra nya (Levit dalam Suliyanto et al., 2016).
Proses interpretasi manusia yang merupakan persepsi dapat berupa persepsi buruk
(negatif) ataupun persepsi baik (positif) terhadap seseorang ataupun hal lainnya.
Persepsi negatif berdasarkan penelitian pendahuluan menjadikan permasalahan cafe
Waroeng Milenial.

Definisi jasa atau pelayanan yaitu kegiatan atau tindakan dalam upaya
memenuhi kebutuhan seseorang ataupun sekelompok orang (Sinambela dalam Pratama
et al., 2018). Kualitas jasa memiliki lima indikator yaitu bukti fisik (penampilan fisik
fasilitas layanan, peralatan, dan sumber daya manusia), empati (memahami
permasalahan pelanggan dan memberikan perhatian personal), daya tanggap
(kemampuan melayani pelanggan dengan segera), kehandalan (kemampuan melakukan
pelayanan yang akurat), dan jaminan (kemampuan membangun kepercayaan,
kesopanan, dan pengetahuan untuk para pelanggan) (Kristiana, 2017).

Tangibles merupakan impresi rupa penampilan fasilitas peralatan, pegawai, dan
material yang dipajang (Alaan, 2016). Persepsi konsumen cafe terkait dengan tangibles
merupakan penilaian konsumen terhadap bentuk fisik luar maupun dalam cafe. Persepsi
konsumen terkait bentuk fisik cafe dapat berpengaruh terhadap niat mereka untuk
menikmati fasilitas fisik cafe sehingga memberikan kenyamanan bagi konsumen untuk

datang kembali serta membeli ulang produk.



Responsiveness merupakan kemampuan dalam memberikan pelayanan yang
responsif kepada konsumen dengan memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan
kedekatannya dengan konsumen (Wandebori & Wijaya, 2017). Pelayan cafe harus
melayani konsumen dengan baik secara tanggap dan tanpa paksaan. Pelayanan para
pelayan akan menjadi aspek penilaian konsumen saat mengunjungi cafe. Konsumen
akan memiliki persepsi baik apabila pelayanan cafe seperti penyajian makanan,
transaksi pembayaran, dan pelayanan lainnya dengan sigap serta ikhlas.

Ketika konsumen merasa puas akan produk yang diberikan oleh produsen,
maka konsumen akan memiliki keinginan untuk membeli lagi produk tersebut (Mas’ud
et al., 2018). Berdasarkan penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Weng dan
Wang 2013, persepsi positif konsumen terhadap tangibles dan responsiveness akan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen (Megawati, 2017). Niat
beli ulang dan kepuasan konsumen tidak akan terwujud apabila konsumen memiliki
persepsi negatif terhadap tangibles dan responsiveness. Ketika niat beli ulang tidak
terwujud, cafe akan kehilangan pelanggan yang menyebabkan pengurangannya
pemasukan terutama keuntungan.

Peneliti dapat menyimpulkan bahwa Waroeng Milenial mendapatkan persepsi
negatif mengenai tangibles, responsiveness, dan kualitas pelayanan yang berdampak
terhadap niat beli ulang konsumen. Berdasarkan jawaban responden, peneliti
menemukan empat variabel penelitian yaitu tangibles, responsiveness, kepuasan
konsumen, dan niat beli ulang. Variabel tangibles dan responsiveness akan menjadi
variabel tolak ukur peneliti untuk meneliti pengaruh nya terhadap kepuasan konsumen
serta dampak bagi niat beli ulang. Berikut adalah hipotesis penelitian penulis

berdasarkan variabel tersebut:



Gambar 1.2

Model Penelitian
Kepuasan Konsumen
Tangibles
mengenai Tangibles
(X1)
(Z1) Niat Beli Ulang
(Y)
Kepuasan Konsumen
Responsiveness R mengenai
(X2) Responsiveness
(22)
Sumber : Pengolahan Data oleh Penulis

H1 : Persepsi kinerja tangibles berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
mengenai tangibles cafe Waroeng Milenial
H2 : Persepsi kinerja responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
mengenai responsiveness cafe Waroeng Milenial
H3 : Kepuasan konsumen mengenai tangibles berpengaruh terhadap niat beli
ulang konsumen cafe Waroeng Milenial.
H4 : Kepuasan konsumen mengenai responsiveness berpengaruh terhadap niat beli
ulang konsumen cafe Waroeng Milenial.
H5 . Persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai kinerja tangibles

berpengaruh terhadap niat beli ulang dengan dimediasi kepuasan konsumen mengenai
tangibles.

H6 : Persepsi konsumen Waroeng Milenial mengenai kinerja responsiveness
berpengaruh terhadap niat beli ulang dengan dimediasi kepuasan konsumen mengenai

responsiveness.
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