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ABSTRAK 

 

 
Industri Food and Beverage (F&B) merupakan salah satu industri yang memiliki peranan 

penting dalam pertumbuhan perekonomian di Indonesia. Industri F&B yang memiliki potensi 

pertumbuhan yang tinggi membuat perkembangan industri ini menjadi sangat pesat. Bandung 

merupakan salah satu kota yang cukup berkontribusi dalam perkembangan industri ini, terlihat 

dari banyaknya Restoran baru yang muncul pada kota ini. Munculnya banyak Restoran baru 

membuat persaingan pada industri ini semakin ketat. Tizi’s Cakeshop and Resto yang 

merupakan salah satu Restoran tertua di Bandung tentunya sudah memiliki konsumen yang 

loyal. Namun menurut hasil preliminary research yang dilakukan oleh penulis, melihat bahwa 

adanya ketidakpuasan pada kualitas layanan terutama pada dimensi tangible, responsiveness, 

dan reliability yang membuat konsumen tidak memiliki niatan untuk membeli ulang produk 

pada Tizi’s Cakeshop and Resto. 

Dalam penelitian ini penulis bertujuan untuk mengetahui persepsi konsumen 

perihal serive quality terutama pada dimensi tangible, responsiveness, dan reliability terhadap 

kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli ulang Tizi’s Cakeshop and Resto. Metode 

penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif eksplanatif. Pengambilan sampel pada 

penelitian ini diambil menggunakan Judgemental sampling yang memiliki kriteria yaitu 

responden yang pernah datang dan membeli produk dari Tizi’s Cakeshop and Resto. Jumlah 

responden yang diambil oleh penulis sejumlah 100 responden. Kemudian dilakukan pengujian 

dengan menggunakan regresi berganda dan regresi sederhana sebagai analisis kuantitatif dan 

importance performance analysis (IPA) sebagai metode kualitatif. 

Dari hasil analisis kuantitatif didapatkan bahwa tangible, responsiveness, dan 

reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen berpengaruh 

terhadap niat beli ulang. Dari hasil kualitatif yang menggunakan metode IPA juga didapatkan 

beberapa atribut yang membutuhkan perhatian khusus yaitu penjelasan pada buku menu, 

Kecepatan karyawan dalam membantu konsumen, kecepatan pemyajian makanan, dan 

kecepatan karyawan dalam membetulkan masalah. 
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ABSTRACT 

 

 
The Food and Beverage (F&B) industry is one industry that has an important role in economic 

growth in Indonesia. The F&B industry which has high growth potential makes the 

development of this industry very fast. Bandung is one of the cities that has contributed 

significantly to the development of this industry, as can be seen from many new restaurants 

that have emerged in this city. The emergence of many new restaurants makes competition in 

this industry even tougher. Tizi's Cakeshop and Resto, which is one of the oldest restaurants 

in Bandung, of course, already has loyal customers. However, according to the results of 

preliminary research conducted by the author, it was seen that there was dissatisfaction with 

service quality, especially on the dimension of ‘tangibility’, ‘responsiveness’, and ‘reliability’ 

which made consumers not have the intention to repurchase products at Tizi's Cakeshop and 

Resto. 

In this study, the author aimed to determine consumer perceptions of service 

quality especially on ‘tangibility’, ‘responsiveness’, and ‘reliability’ to consumer satisfaction 

which has an impact on the intention to repurchase the products at Tizi's Cakeshop and Resto. 

The research method used is explanative descriptive research. Sampling in this study was 

taken using judgmental sampling which has criteria, i.e. respondents who have come and 

bought products from Tizi's Cakeshop and Resto. The number of respondents taken was 100 

respondents. Then they were examined using multiple regression and simple regression as a 

quantitative analysis and importance performance analysis (IPA) as a qualitative method. 

From the results of quantitative analysis, it was found that ‘tangibility’, 

‘responsiveness’, and ‘reliability’ had an effect on consumer satisfaction, and consumer 

satisfaction had an effect on repurchase intention. From the qualitative results using the IPA 

method, it was analysed that several attributes required special attention and improvement, 

specifically the explanation of the book menu, the speed of employees to help consumers, the 

speed in serving food, and employee speed to fix problems. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Industri Food and Beverage (F&B) merupakan salah satu industri yang memiliki peran 

penting dalam pertumbuhan perekonomian di Indonesia. Menurut Airlangga Hartarto 

selaku Menteri Perindustrian, industri F&B memiliki potensi pertumbuhan yang tinggi 

dikarenakan sektor ini didukung oleh sumber daya alam yang berlimpah dan 

permintaan domestik yang tinggi. Hingga triwulan 1 2019, pertumbuhan Produk 

Domestik Bruto (PDB) industri F&B mencapai 6,77%. Angka tersebut di atas 

pertumbuhan PDB industri nasional sebesar 5,07%. Sektor ini juga berkontribusi 

sebesar 35,58% terhadap PDB industri non-migas dan sebesar 6,36% terhadap PDB 

nasional (Pikiran Rakyat, 2019). 

Perkembangan industri F&B menjadi salah satu sektor industri yang 

penting untuk meningkatkan pendapatan nasional. Menurut Budihardjo Iduansjah 

selaku Ketua Umum Himpunan Penyewa Pusat Perbelanjaan Indonesia (Hippindo) 

segmen makanan dan minuman (mamin) atau F&B berhasil mencatat pertumbuhan 

pendapatan hingga 18% sejak 3 tahun terakhir (Bisnis, 2019). Hal tersebut dapat 

terjadi karena berubahnya perilaku konsumsi masyarakat Indonesia dalam 

mengonsumsi makanan dan minuman yang awalnya mengonsumsi makanan rumah 

menjadi membeli dan mengonsumsi makanan dari Restoran. 

Sejalan dengan perkembangan industri F&B di Indonesia, 

perkembangan bisnis industri F&B di Bandung juga sontak mengalami peningkatan 

akibat tingginya permintaan dari masyarakat. Hal itu membuat bisnis kuliner di Kota 

Bandung juga semakin ketat. Menurut Ketua Jaringan Pengusaha Nasional (Japnas) 

Jawa Barat (Jabar), Iwan Gunawan, Pertumbuhan permintaan produk kuliner Bandung 

rata-rata melampaui 10% per tahun (Republika, 2018). Kota Bandung juga merupakan 

salah satu kota yang dikenal sebagai surganya para pencinta kuliner. Industri F&B di 

Kota Bandung sudah cukup dikenal dengan kreatifitas kulinernya beberapa tahun ke 

belakang. Kota Bandung selalu menjadi trademark dengan produk-produk kulinernya. 
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Berikut adalah data jumlah usaha salah satunya yaitu Restoran yang ada di Kota 

Bandung. 

Tabel 1.1. 

Jumlah Restoran atau Rumah Makan di Kota Bandung Tahun 2016-2018 

Keterangan 2016 2017 2018 

Restoran/Rumah Makan 795 899 961 

Sumber: (Badan Pusat Statistik Kota Bandung, 2021) 

Salah satu Restoran di Kota Bandung yang bergerak di industri F&B 

adalah Restoran Tizi’s Cakeshop and Resto. Tizi’s Cakeshop and Resto berada di Jalan 

Kidang Pananjung No. 3, Dago. Tizi’s Cakeshop and Resto menawarkan berbagai 

macam makanan dengan speciality mereka adalah steak, pasta, sandwich, dan aneka 

pastry. Berdasarkan observasi, penulis melihat bahwa restoran ini sempat booming dan 

memiliki banyak sekali pengunjung pada masanya, akan tetapi seiring berjalannya 

waktu restoran ini menjadi sepi dan sedikit pengunjung. Berdasarkan observasi ini, 

penulis melakukan wawancara tidak terstruktur kepada beberapa pelanggan dari 

Restoran Tizi’s Cakeshop and Resto.  Responden menyatakan ketidakpuasan pada 

kualitas layanan yang diberikan oleh Tizi’s Cakeshop and Resto yang membuat niat 

beli ulang mereka rendah. Dari hasil wawancara tidak terstruktur didapat bahwa 

responden merasa tampilan buku menu tidak menarik karena desain yang ditampilkan 

pada menu terlalu simpel dan tidak terdapat pula penjelasan terkait makanan/minuman 

yang ditawarkan sedangkan menurut responden hal tersebut penting untuk mengetahui 

makanan apa yang akan mereka pesan.  Penataan makanan tidak menarik karena 

pemilihan warna pada suatu hidangan terlalu standar sedangkan menurut responden 

jika penataan yang diberikan Tizi’s Cakeshop and Resto menarik maka akan 

berpengaruh pada selera makan, karyawan yang tidak peka dan kurang cepat apabila 

pelanggan ingin memesan makanan, minuman, meminta bill, atau perlengkapan 

lainnya seperti: asbak, sedotan, sendok, garpu. Terjadi ketidaksesuaian perihal 

makanan yang dipesan dan makanan yang dihidangkan. Ciri-ciri tersebut merupakan 

indikator dari kualitas layanan yaitu tangible, responsiveness, dan reliability.  

Jika melihat dari hasil wawancara tidak terstruktur, kebanyakan 

responden memiliki persepsi tidak baik terhadap Restoran Tizi’s dari sisi kualitas 

layanan terutama pada dimensi tangible, responsiveness, dan reliability. Dimana hal 
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tersebut berpengaruh terhadap kepuasan konsumen yang membuat para pelanggan 

memiliki niat beli ulang yang rendah pada Restoran Tizi’s. Berdasarkan penjelasan di 

atas, penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut mengenai “Pengaruh Persepsi 

Konsumen atas Service Quality terhadap Kepuasan Konsumen yang Berdampak 

pada Niat Beli Ulang Tizi’s Cakeshop and Resto”. 

 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan di atas, dirumuskan beberapa masalah 

yang akan dibahas dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi kosnsumen atas tangible Tizi’s Cakeshop and Resto? 

2. Bagaimana persepsi kosnsumen atas responsiveness Tizi’s Cakeshop and Resto? 

3. Bagaimana persepsi kosnsumen atas reliability Tizi’s Cakeshop and Resto? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas tangible terhadap tingkat kepuasan 

konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto?  

5. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas responsiveness terhadap tingkat 

kepuasan konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto?  

6. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas reliability terhadap tingkat 

kepuasan konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto?  

7. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang pada 

konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai dalam penelitian 

ini, yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap tangible Tizi’s Cakeshop and 

Resto. 

2. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap responsiveness Tizi’s Cakeshop 

and Resto. 

3. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap reliability Tizi’s Cakeshop and 

Resto. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas tangible terhadap kepuasan 

konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 

5. Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas responsiveness terhadap 

kepuasan konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 

6. Untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas reliability terhadap kepuasan 

konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto 

7. Untuk mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang 

Tizi’s Cakeshop and Resto. 

 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat 

bagi: 

1. Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mencari solusi dan 

memecahkan masalah yang berhubungan dengan kualitas layanan yang 

diharapkan dapat menciptakan kepuasan konsumen yang berdampak pada niat 

beli ulang Tizi’s Cakeshop and Resto. 

2. Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan pemahaman yang 

lebih dalam mengenai ilmu bidang kajian manajemen pemasaran, khususnya 

dalam memahami praktik dan teori dari kualitas layanan pada kepuasan konsumen 

yang berdampak pada niat beli ulang konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 

3. Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat positif dengan melengkapi 

penelitian-penelitian yang sebelumnya sudah ada mengenai kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya pada niat beli ulang konsumen 

Tizi’s Cakeshop and Resto. 
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1.5. Kerangka Pemikiran 

Saat ini persaingan di segmen kuliner sangatlah sengit, para pemilik bisnis yang 

bergerak di bidang kuliner tentunya harus memiliki perbedaan dan inovasi agar 

produknya memiliki daya saing. Perusahaan yang menerapkan sistem kualitas layanan 

yang baik dalam perusahaannya juga akan membuat para pelanggannya menjadi lebih 

puas. Kualitas merupakan totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau jasa 

yang memiliki kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat 

Kotler & Keller (2016:157).  

Menurut Tjiptono (2009) dalam (Panjaitan & Yuliati, 2016) 

mengungkapkan bahwan terdapat lima dimensi utama dalam kualitas pelayanan, 

keandalan (kemampuan memberikan layanan secara akurat), daya Tanggap 

(kemampuan dalam memberikan layanan dengan tanggap), jaminan (kemampuan 

dalam membangun kepercayaan, kesopanan, dan pengetahuan untuk para pelanggan), 

perhatian (memahami permasalahan pelanggan secara personal), dan bukti fisik 

(tampilan fisik, perlengkapan pegawai, dan sarana komunikasi). Kualitas layanan, 

kepuasan pelanggan, dan profitabilitas memiliki hubungan yang erat. Tingkat kualitas 

yang lebih tinggi akan menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi 

Kotler & Keller (2016:157). Jika para pemilik Restoran dapat menciptakan kualitas 

layanan yang baik, maka hal tersebut akan menimbulkan kepuasan bagi konsumen. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap ekspektasi 

mereka, jika kinerja sesuai ekspektasi, maka pelanggan akan puas. Oleh karena itu, 

konsumen yang merasa puas atas suatu produk, maka akan melakukan pembelian 

ulang. Hal tersebut didukung juga dari penelitian yang dilakukan oleh (Masithoh & 

Widikusyanto, 2017:54) dimana mereka mengutip “Niat beli ulang merupakan niat 

konsumen untuk membeli kembali produk atau jasa tertentu setelah konsumen 

merasakan kepuasan akan suatu produk atau jasa.”. 

Berdasarkan hasil wawancara tidak terstruktur yang sudah dilakukan, 

menyatakan bahwa terdapat masalah pada kualitas layanan terutama pada dimensi 

tangible, responsiveness, dan reliability, sedangkan dua dimensi lain yaitu emphaty 

dan assurance tidak terdapat masalah, sehingga dimensi assurance dan emphaty tidak 

diteliti dalam penelitian ini. Dari ketiga dimensi kualitas layanan tersebut membuat 
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konsumen merasa tidak puas dan tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang pada 

Tizi’s Cakeshop and Resto. Hal yang sebaiknya dilakukan oleh Tizi’s adalah dengan 

menawarkan kualitas layanan yang sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen guna 

menciptakan kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, sehingga dapat menimbulkan 

niat beli ulang pada konsumennya. Munculnya ketidakpuasaan tersebut dikarenakan 

adanya perbedaan persepsi mengenai tingkat kepentingan dengan kinerja yang 

ditawarkan oleh Tizi’s Cakeshop and Resto. 

Dari teori yang telah dipaparkan di atas, dengan adanya masalah pada 

kualitas layanan di Tizi’s Cakeshop and Resto terutama pada dimensi tangible, 

responsiveness, dan reliability, sedangkan kedua dimensi lain yaitu assurance dan 

emphaty tidak didapati adanya masalah yang membuat konsumen merasa tidak puas. 

Dengan munculnya ketidakpuasan konsumen membuat mereka enggan untuk 

melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, penulis mengembangkan model 

penelitian seperti dibawah ini: 

Gambar 1.1. 

Gambar Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah penulis (2021) 
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1.6. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis menarik hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto mengenai tangible 

terhadap tingkat kepuasan konsumen. 

H2 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto mengenai 

responsiveness terhadap tingkat kepuasan konsumen. 

H3 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s mengenai reliability terhadap tingkat 

kepuasan konsumen. 

H4 : Pengaruh persepsi konsumen mengenai tangible, responsiveness, dan 

reliability secara bersamaan terhadap kepuasan konsumen Tizi’s Cakeshop and 

Resto. 

H5 : Pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen Tizi’s 

Cakeshop and Resto 

H6 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s mengenai tangible  terhadap niat beli 

ulang konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 

H7 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s mengenai Responsiveness  terhadap niat 

beli ulang konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 

H8 : Pengaruh persepsi konsumen Tizi’s mengenai reliability  terhadap niat beli 

ulang konsumen Tizi’s Cakeshop and Resto. 
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