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ABSTRAK 
 

Restoran Karniv.012 Bandung sudah berdiri sejak tahun 2011. Sejak awal Restoran 
Karniv.012 Bandung dibuka pada tahun 2011, Restoran Karniv.012 Bandung selalu 
mendapatkan antusias tinggi. Namun, berdasarkan pengamatan penulis saat melewati 
Jalan Riau terlihat parkiran Restoran Karniv.012 Bandung sepi. Berdasarkan hasil 

pengamatan tersebut, penulis melakukan observasi langsung dan melihat bahwa 
Restoran Karniv.012 sepi disaat restoran steak disekitaran Jalan Riau ramai. 
Berdasarkan hasil preliminary research, 16 dari 29 responden tidak ingin mengunjungi 
kembali Restoran Karniv.012 Bandung. Alasan mereka tidak ingin mengunjungi 
kembali Restoran Karniv.012 karena kualitas (rasa) makanan yang disajikan menurun 
dibandingkan dahulu, seringkali tingkat kematangan makanan tidak sesuai, penataan 
makanan yang disajikan kurang menarik, dan beberapa makanan yang disajikan tidak 
sesuai dengan deskripsi yang ada di menu. Selain itu, responden berpendapat bahwa 
alat makan yang digunakan seringkali berminyak, bau asap bakaran daging masuk ke 
area makan, dan pencahayaan di area makan kurang memadai. Responden juga 

berpendapat bahwa saat ini terdapat banyak restoran yang memiliki design (interior dan 
eksterior) yang lebih menarik. Alasan-alasan tersebut membuat responden berpendapat 
bahwa harga yang mereka bayarkan tidak sesuai dengan produk dan jasa yang diterima. 
Maka dari itu penulis mengambil dugaan sementara bahwa kepuasan konsumen 
Restoran Karniv.012 khususnya terhadap kualitas makanan, store atmosphere, dan 
harga mengalami penurunan dan mengakibatkan niat beli ulang menurun. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen atas 
kualitas makanan (X1), kepuasan konsumen atas store atmosphere (X2), kepuasan 
konsumen atas harga (X3), dan niat beli ulang (Y) di Restoran Karniv.012 Bandung. 
Selain itu, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen 

atas kualiats makanan, kepuasan konsumen atas store atmosphere, dan kepuasan 
konsumen atas harga berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di Restoran 
karniv.012 Bandung. 

Penelitian ini termasuk applied research yang menggunakan metode 
penelian deskriptif dan eksplanatory. Penelitian juga berjenis kuantitatif dengan 
pengambilan data sampel menggunakan non-probability sampling yaitu judgement 
sampling di mana responden merupakan orang yang pernah mengunjungi Restoran 
Karniv.012 Bandung dan menyukai steak. Pengumpulan data dilakukan dengan 
menyebarkan kuesioner secara online. Sejumlah 200 data responden yang terkumpul 
dianalisis menggunakan analisis deskriptif, analisis regresi linear berganda, dan 

importance-performance analysis.  
Hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan antara kepuasan konsumen atas kualitas makanan (X1) dan kepuasan 
konsumen store atmosphere (X2) terhadap niat beli ulang (Y) baik secara bersamaan 
maupun terpisah. Skor R2 menunjukkan kontribusi variabel kepuasan konsumen atas 
kualitas makanan dan store atmosphere adalah sebesar 49,8%. Berdasarkan hasil 
analisis deskriptif, konsumen tidak puas dengan kualitas makanan, store atmosphere 
dan harga di Restoran Karniv.012 Bandung. Selain itu, niat beli ulang di Restoran 
Karniv.012 Bandung tergolong rendah.  
 
Kata kunci: kualitas makanan, store atmosphere, harga, niat beli ulang, Restoran 
Karniv.012 Bandung 

 

 



ABSTRACT 

 

Restaurant Karniv.012 Bandung has been established since 2011. Since the beginning, 
Restaurant Karniv.012 Bandung was opened in 2011, Restaurant Karniv.012 Bandung 
has always received high enthusiasm. However, based on the author's observations 
when passing through Jalan Riau, the parking lot for the Karniv.012 Restaurant in 
Bandung was deserted. Based on these observations, the authors made direct 
observations and saw that the Karniv.012 Restaurant was quiet when the steak 
restaurants around Jalan Riau were crowded. Based on the results of the preliminary 
research, 16 out of 29 respondents did not want to revisit the Karniv.012 Restaurant in 
Bandung. The reason they do not want to revisit the Karniv.012 Restaurant is because 
the quality (taste) of the food served has decreased compared to before, often the level 
of doneness of the food is not appropriate, the arrangement of the food served is not 
attractive, and some of the food served does not match the description on the menu. In 
addition, respondents think that the cutlery used is often oily, the smell of smoked meat 
from burning meat enters the dining area, and the lighting in the dining area is 
inadequate. Respondents also think that currently there are many restaurants that have 
more attractive designs (interior and exterior). These reasons make respondents think 
that the price they pay is not in accordance with the products and services they receive. 
Therefore, the authors make a temporary assumption that Karniv.012 Restaurant 
customer satisfaction, especially with respect to food quality, store atmosphere, and 
prices has decreased and resulted in decreased repurchase intentions. 

The purpose of this study was to determine consumer satisfaction with 
food quality (X1), customer satisfaction with store atmosphere (X2), consumer 
satisfaction with price (X3), and repurchase intention (Y) at Karniv.012 Restaurant 
Bandung. In addition, the purpose of this study was to determine whether consumer 
satisfaction with food quality, customer satisfaction with store atmosphere, and 
consumer satisfaction with prices had a positive effect on repurchase intentions at 
Karniv.012 Restaurant Bandung. 

This research includes applied research that uses descriptive and 
explanatory research methods. The research is also a quantitative type with sampling 
data using non-probability sampling, namely judgment sampling where the 
respondents are people who have visited the Karniv.012 Restaurant in Bandung and 
like steak. Data was collected by distributing online questionnaires. A total of 200 
respondents' data collected were analyzed using descriptive analysis, multiple linear 
regression analysis, and importance-performance analysis. 

The results of this study indicate that there is a positive and significant 
influence between consumer satisfaction with food quality (X1) and customer 
satisfaction with store atmosphere (X2) on repurchase intention (Y) either 
simultaneously or separately. The R2 score shows the contribution of the variable 
consumer satisfaction to the quality of food and store atmosphere is 49.8%. Based on 
the results of descriptive analysis, consumers are not satisfied with the quality of food, 
store atmosphere and prices at Karniv.012 Restaurant Bandung. In addition, the 
intention to repurchase at Restaurant Karniv.012 Bandung is relatively low. 
 

Key words: food quality, store atmosphere, price, repurchase intention, Restaurant 
Karniv.012 Bandung
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Kota Bandung merupakan salah satu destinasi kuliner favorit di Indonesia. Kota 

Bandung terkenal dengan berbagai tempat makan yang ada, salah satu destinasi 

wisata kuliner yang sering dikunjungi berada di sekitar Jalan Riau. Di sekitar Jalan 

Riau terdapat banyak sekali cafe, restoran, dan tempat makan kaki lima yang 

menawarkan berbagai jenis makanan dengan harga dan jenis makanan yang sangat 

bervariasi. Salah satu restoran yang terkenal di sekitar Jalan Riau adalah Restoran 

Karnivor atau yang sekarang dikenal sebagai Restoran Karniv.012 Bandung. Nama 

Karniv.012 diambil dari kata karnivora yang berati pemakan daging. Sesuai dengan 

namanya, Restoran Karniv.012 Bandung menyediakan menu-menu olahan daging 

seperti hamburger steak, chicken steak, chicken cordon blue, tenderloin steak, dan 

masih banyak lagi. 

Restoran Karnivor atau yang sekarang dikenal sebagai Restoran 

Karniv.012 Bandung sudah berdiri sejak tahun 2011. Sejak awal Restoran 

Karniv.012 Bandung dibuka untuk umum pada tahun 2011, Restoran Karniv.012 

Bandung selalu mendapatkan antusias tinggi dari masyarakat kota Bandung 

maupun luar kota Bandung. Tingginya antusias masyarakat dapat dilihat dari 

banyaknya masyarakat yang mengisi daftar tunggu untuk bisa makan di Restoran 

Karniv.012 Bandung. Restoran Karniv.012 Bandung terkenal dengan menu 

“monster” yang memberikan sajian dengan porsi besar seperti monster pizza, 

monster steak, monster sosis, monster platter, dan meat tower. Selain menu 

“monster”, Restoran Karniv.012 Bandung juga dikenal dengan menu-menu unik 

yang mereka sajikan untuk acara tertentu, contohnya adalah saat menyambut acara 

halloween. Dikutip dari Tempo.co pada bulan Oktober 2016, Restoran Karniv.012 
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Bandung menghadirkan menu khusus untuk menyambut acara halloween. Menu 

khusus yang mereka hadirkan pada tahun 2016 diantaranya adalah corps finger, 

ipsum pizza, vantablack burger, blood pouch, dan biodine punch. 

Namun, berdasarkan pengamatan penulis pada saat melewati Jalan 

Riau beberapa bulan terakhir (Januari 2021 hingga Februari 2021) terlihat parkiran 

Restoran Karniv.012 Bandung sepi dan hanya terdapat beberapa kendaraan yang 

terparkir. Berdasarkan hasil pengamatan tersebut, penulis akhirnya melakukan 

observasi ke Restoran Karniv.012 Bandung sebagai seorang konsumen pada hari 

Rabu, 10 Maret 2021 pukul 11.00. Pada saat berkunjung, penulis memesan satu 

porsi sirloin steak (medium) dengan pilihan saos mushroom dan pilihan kentang 

coleslaw, satu porsi chicken cordon blue dengan pilihan saos bbq dan pilihan 

kentang mashed potato, dan milkshake vanilla. Selama penulis berada di Restoran 

Karniv.012 Bandung, penulis melakukan observasi dan berikut adalah informasi 

yang dilihat dan dirasakan langsung secara personal oleh penulis:  

• Restoran Karniv.012 Bandung berada satu area dengan Nanny’s Pavillon 

dan memiliki lahan parkir yang luas. 

• Restoran Karniv.012 Bandung memiliki area tempat makan yang luas 

dengan tiga area, yaitu area bagian dalam untuk non-smoking, area bagian 

depan untuk smoking, dan area bagian belakang untuk smoking. Namun, 

pada saat penulis datang hanya area bagian depan dan belakang yang 

dibuka. 

• Restoran Karniv.012 Bandung tidak memiliki ruang toilet yang terpisah 

antara toilet pria dan toilet wanita. 

• Restoran Karniv.012 Bandung memberikan pelayanan yang ramah dan 

pelayan mengetahui mengenai menu yang mereka sajikan dengan baik. 
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• Proses pemesanan makanan hingga makanan disajikan bisa dibilang cukup 

cepat, yaitu sekitar 15 menit untuk menu makanannya dan sekitar 20 menit 

untuk menu minumannya. 

• Alat makan, khususnya garpu dan pisau terlihat kotor dan saat digunakan 

masih berminyak. 

• Pesanan menu sirloin steak tidak sesuai dengan tingkat kematangan yang 

diminta. Penulis meminta sirloin steak dengan tingkat kematangan medium, 

namum tingkat kematangan yang disajikan adalah well done. 

• Penataan makanan untuk menu chicken cordon blue dengan pilihan saos 

bbq dan pilihan kentang mashed potato terlihat tidak menarik karena saos 

bbq terlihat sangat cair dan langsung disatukan dengan chicken cordon blue 

dan mashed potato. Hal tersebut membuat bagian luar chicken cordon blue 

menjadi tidak krispi lagi. 

• Jumlah pengunjung saat penulis datang pada pukul 11.00 adalah 20 orang 

dengan 6 meja terisi, dan bertambah 10 orang saat jam makan siang, yaitu 

pukul 12.00. Jumlah tersebut termasuk dengan penulis dan satu orang teman 

penulis. 

Saat datang ke Restoran Karniv.012 Bandung, penulis juga 

melakukan wawancara singkat dengan salah satu pegawai yang ada dan 

mendapatkan informasi bahwa Restoran Karniv.012 Bandung memiliki kapasitas 

pengunjung sebanyak 300 orang dan berkurang menjadi 210 orang pada masa 

PSBB kota Bandung. Namun, sekitar 2 tahun terakhir Restoran Karniv.012 

Bandung jarang mencapai kapasitas penuh. 
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 Gambar 1.1.  
Kondisi Restoran Karniv.012 Bandung Area Bagian Depan 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 

 
Gambar 1.2. 

Kondisi Restoran Karniv.012 Bandung Area Bagian Belakang 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 
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Gambar 1.3. 
Menu Sirloin Steak 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis 
 

Gambar 1.4.  
Menu Chicken Cordon Blue 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

Setelah melakukan observasi ke Restoran Karniv.012 Bandung, 

penulis juga melakukan observasi ke Justus Steak House Cimanuk yang jaraknya 

tidak begitu jauh dari Restoran Karniv.012 Bandung dan juga memiliki menu utama 
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yang sama yaitu menu olahan daging. Penulis melakukan observasi pada hari 

Selasa, 16 Maret 2021 pukul 11.30. Saat sampai di Justus Steak House Cimanuk, 

penulis harus menggunakan layanan valet parking karena kapasitas area parkir yang 

ada sudah terisi penuh. Saat masuk ke area restoran, penulis juga diharuskan untuk 

mengisi daftar tunggu dan menunggu dua antrian yang sudah ada sebelumnya 

dikarenakan kapasitas restoran sudah penuh. Selama penulis berada di Justus Steak 

House Cimanuk, penulis melakukan observasi dan berikut adalah informasi yang 

dilihat dan dirasakan langsung secara personal oleh penulis:  

• Justus Steak House Cimanuk memiliki area parkir yang sempit dengan 

kapasitas sekitar 6 mobil dan 12 motor, tetapi Justus Steak House Cimanuk 

menyediakan layanan valet parking. 

• Justus Steak House Cimanuk menggunakan atap kaca untuk design 

interiornya, sehingga pencahayaan ruangan di siang hari sangat baik.  

• Justus Steak House Cimanuk memiliki dua area makan, yaitu ruangan 

bagian bawah dan ruangan bagian atas. 

• Justus Steak House Cimanuk memberikan pelayanan yang ramah dan 

pelayan mengetahui mengenai menu yang mereka sajikan dengan baik. 

• Proses pemesanan makanan hingga makanan disajikan bisa dibilang cukup 

cepat, yaitu sekitar 25 menit untuk menu makanannya dan sekitar 35 menit 

untuk menu minumannya dengan kondisi kapasitas restoran terisi penuh. 

• Alat makan yang digunakan dibungkus rapi menggunakan tissue dan plastik 

sehingga kebersihannya tetap terjaga. 

• Penataan makanan untuk menu Aussie Sirloin Grain Fed dan Aussie Sirloin 

Cheese Steak disajikan dengan baik. 

• Justus Steak House Cimanuk memiliki kapasitas pengunjung sebanyak 85 

orang dan berkurang menjadi 60 orang pada masa PSBB kota Bandung. 
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Gambar 1.5. 
Kondisi Restoran Karniv.012 Area Bagian Bawah 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 

 
Gambar 1.6. 

Kondisi Restoran Karniv.012 Area Bagian Bawah 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 
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Gambar 1.7. 
Menu Aussie Tenderloin Grain Fed 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 

 
Gambar 1.8. 

Menu Aussie Sirloin Cheese Steak 

 
Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

Setelah melakukan observasi ke Restoran Karniv.012 Bandung, 

penulis mencoba untuk mencari pendapat konsumen mengenai Restoran 

Karniv.012 Bandung melalui ulasan-ulasan yang ada di internet. Berdasarkan 
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review Google Summary dan Tripadvisor penulis menemukan cukup banyak 

pendapat mengenai kualitas (rasa) makanan yang tidak seenak dahulu, tingkat 

kematangan makanan yang tidak sesuai dan variasi menu yang kurang variatif. 

Selain itu, ada juga konsumen yang berpendapat bahwa smoking area dan non-

smoking area di Restoran Karniv.012 Bandung tidak berfungsi dengan baik karena 

asap rokok tetap masuk ke non-smoking area. Alasan-alasan tersebut membuat 

beberapa dari mereka tidak ingin kembali ke Restoran Karniv.012 Bandung lagi 

dalam waktu dekat. 

 
Gambar 1.9. 

Google Review Summary Mengenai Restoran Karniv.012 Bandung 

 

 

 
Sumber: Ulasan Google Karnivor Restaurant 
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Gambar 1.10. 
Tripadvisor Review Mengenai Restoran Karniv.012 Bandung 

 

 
Sumber: Tripadvisor.com 
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Selanjutnya penulis melakukan polling cepat menggunakan 

Instagram untuk mengetahui niat beli ulang konsumen Restoran Karniv.012 

Bandung. Dari hasil polling Instagram tersebut penulis mendapatkan bahwa 32 

orang pernah mengunjungi Restoran Karniv.012 Bandung dan 10 orang tidak 

pernah mengunjungi Restoran Karniv.012 Bandung. Selanjutnya penulis 

melakukan wawancara kepada 32 orang tersebut mengenai niat beli ulang di 

Restoran Karniv.012 Bandung. Saat dihubungi untuk melakukan wawancara 

terdapat 3 orang yang tidak merespon, maka wawancara tersebut hanya dilakukan 

kepada 29 responden usia 17-35 tahun yang pernah mengunjungi Restoran 

Karniv.012 Bandung.  

 
Gambar 1.11. 

Preliminary Research Menggunakan Polling Instagram 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis 
 

Berdasarkan wawancara awal yang dilakukan, penulis mendapatkan 

bahwa terdapat 4 orang ingin mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung, 

9 orang ragu untuk mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung, dan 16 

orang lainnya tidak ingin mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung.  
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Setelah itu penulis malakukan wawancara lebih lanjut kepada 4 

orang responden yang ingin mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung. 

Berikut adalah alasan mereka ingin mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 

Bandung. 

 
Gambar 1.12. 

Alasan Responden Ingin Mengunjungi Kembali Restoran Karniv.012 
Bandung 

 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research Oleh Penulis 
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Penulis juga malakukan wawancara lebih lanjut kepada 9 orang 

responden yang ragu untuk mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung 

dan 16 orang responden yang tidak ingin mengunjungi kembali Restoran 

Karniv.012 Bandung. Berikut adalah alasan mereka ragu dan bahkan tidak ingin 

mengunjungi kembali Restoran Karniv.012 Bandung. 

 
Gambar 1.13. 

Alasan Responden Ragu atau Tidak Ingin Mengunjungi Kembali Restoran 
Karniv.012 Bandung 

 
Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research Oleh Penulis 
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Berdasarkan Gambar 1.13. dapat dilihat bahwa alasan-alasan 

responden ragu atau tidak ingin mengunjungi kembali Restoran karniv.012 

Bandung mengacu pada kualitas makanan seperti kualitas (rasa) makanan yang 

disajikan tidak seenak dulu, tingkat kematangan makanan yang disajikan tidak 

sesuai, penataan makanan yang disajikan tidak menarik, makanan yang disajikan 

tidak sesuai dengan deskripsi yang ada pada menu, dan variasi menu yang 

ditawarkan kurang variatif. Selain mengacu pada kualitas makanan, alasan-alasan 

tersebut juga mengaju pada store atmosphere seperti design interior dan eksterior 

yang kurang menarik, bau asap bakaran daging masuk ke area makan, alat makan 

yang digunakan berminyak atau kotor, dan smoking area dan non-smoking area 

yang tidak berfungsi dengan baik sehingga asap rokok tetap masuk ke non-smoking 

area. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang telah penulis 

lakukan, penulis menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan konsumen Restoran 

Karniv.012 Bandung mengalami penurunan dibandingkan dengan saat pertama kali 

Restoran Karniv.012 Bandung dibuka pada tahun 2011. Hal ini didukung dengan 

banyaknya responden yang memberikan pendapat bahwa kualitas makanan yang 

disajikan oleh Restoran Karniv.012 Bandung tidak sesuai dengan yang diharapkan, 

seperti makanan yang disajikan berbeda dengan yang ada di menu, tingkat 

kematangan yang tidak sesuai dengan yang diminta, dan penataan makanan yang 

tidak manarik. Selain menurunnya kualitas makanan, beberapa responden juga 

berpendapat bahwa Karniv.012 memiliki area makan yang kurang nyaman karena 

seringkali bau asap bakaran daging masuk ke area makan, alat makan yang 

digunakan kotor, pencahayaan area makan yang minim, dan design exterior dan 

interior restoran yang tidak mengalami perubahan sehingga cenderung 

membosankan. Hal tersebut mengakibatkan banyak responden menganggap bahwa 

harga yang mereka keluarkan untuk makan di Restoran Karniv.012 Bandung tidak 
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sepadan dengan apa yang mereka dapatkan. Keluhan responden terhadap kualitas 

makanan, kenyamanan area makan, dan harga yang diberikan oleh Restoran 

Karniv.012 menyebabkan banyak responden ragu bahkan tidak ingin berkunjung 

kembali ke Restoran Karniv.012 Bandung. 

Keberlangsungan sebuah restoran salah satunya bergantung pada 

keinginan konsumen untuk melakukan pembelian ulang. ”Customers are the source 

of revenue and sustainable growth” (Mannan et al., 2019, p. 923). Jika niat beli 

ulang konsumen terus menurun, Restoran Karniv.012 Bandung dapat mengalami 

kerugian dan ada kemungkinan Restoran Karniv.012 Bandung tidak dapat bertahan 

dalam industri.  

Berdasarkan hal-hal yang sudah disebutkan sebelumnya, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian mengenai pengaruh kepuasan konsumen atas 

kualitas makanan, store atmosphere, dan harga terhdap niat beli ulang konsumen 

Restoran Karniv.012 Bandung. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan fenomena yang telah disampaikan pada latar belakang, maka 

dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas makanan di Restoran 

Karniv.012 Bandung? 

2. Bagaimana kepuasan konsumen atas store atmosphere di Restoran 

Karniv.012 Bandung? 

3. Bagaimana kepuasan konsumen atas harga di Restoran Karniv.012 

Bandung? 

4. Bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran Karniv.012 Bandung? 
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5. Apa saja faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan di Restoran 

Karniv.012 Bandung berdasarkan kuadran Importance Performance 

Analysis (IPA). 

6. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas makanan, 

kepuasan konsumen atas store atmosphere, dan kepuasan konsumen atas 

harga terhadap niat beli ulang konsumen Restoran Karniv.012 Bandung? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah yang telah disampaikan, 

maka dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas makanan di 

Restoran Karniv.012 Bandung. 

2. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen atas store atmosphere di 

Restoran Karniv.012 Bandung. 

3. Mengetahui bagaimana kepuasan konsumen atas harga di Restoran 

Karniv.012 Bandung. 

4. Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran Karniv.012 

Bandung. 

5. Mengetahui apa saja faktor-faktor yang menjadi prioritas perbaikan di 

Restoran Karniv.012 Bandung berdasarkan kuadran Importance 

Performance Analysis (IPA). 

6. Mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas 

makanan, kepuasan konsumen atas store atmosphere, dan kepuasan 

konsumen atas harga terhadap niat beli ulang konsumen Restoran 

Karniv.012 Bandung. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat bagi: 

1. Restoran Karniv.012 Bandung 

Melalui penelitian ini 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 mengenai kualitas makanan, store atmosphere, dan harga. 

2. Penulis 

Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memperluas pengetahuan 

mengenai bisnis kuliner dan bidang manajemen pemasaran. Melalui 

penelitian ini juga penulis berharap dapat menambah kemampuan untuk 

menganalisis permasalahan dari sudut pandang ilmu manajemen 

pemasaran. 

3. Pembaca 

Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan informasi 

mengenai pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas makanan, kepuasan 

konsumen atas store atmosphere, dan pengaruh konsumen atas harga 

terhadap niat beli ulang.  

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Restoran Karnivor atau yang sekarang dikenal Restoran Karniv.012 merupakan 

restoran yang menyajikan menu utama berupa olahan daging. Restoran Karniv.012 

Bandung sudah berdiri sejak tahun 2011 dan sempat menjadi salah satu restoran 

steak yang populer di kalangan masyarakat kota Bandung dan selalu ramai 

dikunjungi oleh pembeli. Namun, beberapa tahun terakhir Restoran Karniv.012 

Bandung mengalami penurunan jumlah pengunjung dikarenakan adanya perubahan 
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tingkat kepuasan konsumen, salah satu perubahan tingkat kepuasan konsumen 

terjadi pada kualitas makanan, store atmosphere, dan harga. 

Menurut Cousin et al. (2014), restoran yang berkualitas adalah 

restoran yang mampu memberikan kepuasan bagi para pelanggan mulai dari 

sambutan selamat datang, dekorasi dan suasana restoran, lokasi meja, kecepatan 

dan efisiensi pelayanan, kesopanan dan perhatian pegawai, kemampuan pegawai 

untuk menarik perhatian, ketersediaan makanan, penyajian serta kebersihan 

makanan, perilaku pelanggan lain, metode penanganan keluhan yang baik, metode 

penyajian tagihan dan saat menerima pembayaran, serta memberikan perhatian 

terhadap pelanggan pada saat akan pergi. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2015), kepuasan merupakan 

tanggapan atau perasaan konsumen setelah membandingkan hasil atau kinerja yang 

konsumen rasakan dengan apa yang konsumen harapkan. Hal tersebut juga 

didukung oleh Kotler & Keller (2016) yang mendefinisikan kepuasan sebagai 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-

harapannya. Dalam hal ini, konsumen akan memperoleh rasa puas jika pengalaman 

yang dirasakan dari sebuah restoran sesuai atau melampaui apa yang 

diharapkannya, sebaliknya rasa tidak puas muncul pada konsumen jika belum 

mampu sesuai atau lebih rendah dibandingkan yang diharapkannya. 

Untuk memberikan kepuasan bagi para pelanggan, pihak restoran 

dapat mempertimbangkan beberapa faktor internal ataupun faktor eksternal. 

Menurut Liu & Tse (2018), kualitas makanan merupakan faktor yang paling penting 

dalam keputusan konsumen untuk kembali ke restoran. Faktor internal seperti 

ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa merupakan faktor yang dapat 

mempengaruhi kualitas makanan (Salsabilah & Sunarti, 2018). Sedangkan menurut 

Mirza & Ali (2017), kualitas makanan terlihat dari rasa makanan yang enak dan 
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bisa dinikmati konsumen, porsi makanan cukup memuaskan rasa lapar, ada 

berbagai pilihan menu, dan menyukai pilihan makanan sehat yang tersedia. 

Selain kualitas makanan, faktor store atmosphere yang positif juga 

berpengaruh terhadap kepuasan. Menurut Berman & Evans (2014) store 

atmosphere yang positif akan membuat konsumen merasa senang, bahagia dan 

nyaman. Menurut Jayasankaraprasad & Vijaya Kumar (2012) store atmoshphere 

adalah suatu ciri fisik yang digunakan untuk menimbulkan kesan dan daya tarik 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus menciptakan suasana toko yang 

positif dengan atmosfer yang baik untuk meningkatkan pengalaman berbelanja  

Selain kualitas makanan dan store atmosphere, harga juga 

merupakan faktor yang dapat mempengaruhi pembelian ulang. Menurut Sentoso 

(2019) harga tidak hanya memengaruhi kepuasan konsumen tetapi juga 

mempengaruhi niat beli ulang konsumen. Kotler & Armstrong (2018) berpendapat 

bahwa harga ialah sejumlah uang yang dikenakan atau perlu dibayarkan oleh 

pelanggan atas suatu barang. Persepsi harga juga didefinisikan sebagai seberapa 

banyak pelanggan bersedia membayar untuk barang atau jasa yang telah mereka 

beli. Menurut Mirza & Ali (2017) jika jasa yang diberikan atau barang yang dijual 

kepada konsumen sudah sesuai standar, maka individu bersedia membayar biaya 

jasa atau produk. 

Konsumen yang merasa puas dengan suatu produk ataupun jasa akan 

membeli lagi produk tersebut dikemudian hari, dengan melihat hal tersebut berarti 

kepuasan pelanggan merupakan kunci yang dapat membuat konsumen melakukan 

repurchase intention. Menurut Wiwoho (2014), repurchase intention atau 

pembelian ulang adalah keinginan yang muncul dari dalam konsumen untuk 

berbelanja suatu produk maupun layanan yang sudah pernah dibelinya disebabkan 

adanya rasa suka atau mendapat kesesuaian antara harapan konsumen dengan 

kinerja produk atau jasa  
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Berdasarkan hasil uraian di atas, penulis akan melakukan penelitian 

yang menjelaskan mengenai pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang 

di Restoran Karniv.012 Bandung. Berdasarkan hasil preliminary research yang 

telah dilakukan, penulis memilih untuk membahas mengenai kepuasan konsumen 

atas kualitas makanan, kepuasan konsumen atas store atmoshpere, dan kepuasan 

konsumen atas harga dikarenakan faktor-faktor tersebut mayoritas dapat 

mawakilkan alasan responden ragu atau tidak ingin mengunjungi Karniv.012 

Bandung kembali. 

 
Gambar 1.14. 

Model Konseptual 

 
Sumber: Hasil Olahan Penulis 

 

Berdasarkan model konseptual yang telah disampaikan, dibentuklah 

hipotesis sebagai berikut: 

1. H1: Kepuasan konsumen atas kualitas makanan berpengaruh positif 

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Karniv.012. 

2. H2: Kepuasan konsumen atas store atmosphere berpengaruh positif 

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Karniv.012. 
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3. H3: Kepuasan konsumen atas harga berpengaruh positif terhadap niat beli 

ulang konsumen di Restoran Karniv.012. 
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