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ABSTRAK

Persaingan bisnis kuliner yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk terus
meningkatkan daya saingnya dan mengubah diri mereka menjadi lebih kuat agar
mampu menanggapi kebutuhan pasar. Salah satu pelaku bisnis tersebut yaitu Jifast
yang merupaka Restoran yang menyediakan berbagai produk olahan durian. Penulis
mengamati restoran tersebut dan melihat pengunjung disana terus berkurang dan
menjadi sepi. Kemudian penulis melakukan observasi langsung sebagai konsumen
guna mengetahui masalah yang terdapat di Restoran Jifast. Penulis mendapat informasi
bahwa adanya masalah pada kualitas makanan dan suasana toko. Untuk memperkuat
bukti, penulis melakukan wawancara terbuka dengan menggunakan media google form
kepada konsumen yang sudah pernah datang mengunjungi Restoran Jifast.
Berdasarkan wawancara terbuka yang telah dilakukan, didapatkan bahwa 17 dari 24
responden menjawab tidak tertarik untuk membeli kembali produk Jifast dengan alasan
segi rasa dan kenyamanan tempat yang kurang baik. Sehubungan preliminary research
yang telah dilakukan penulis, diduga bahwa adanya masalah pada food quality dan
general interior yang berpengaruh terhadap niat beli ulang konsumen Restoran Jifast.

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif yang bersifat eksplanatori
dengan pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel penelitian berjumlah 200
responden menggunakan teknik non-probabilistic sampling dengan judgement
sampling dengan kriteria yang pernah mencicipi produk olahan durian Restoran Jifast
dan pernah mengunjungi Restoran Jifast. Kemudian dilakukan analisis deskriptif, uji
asumsi klasik, dan analisis regresi linear berganda.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui variabel independen food quality
(X1) dan general interior (Xz) terhadap niat beli ulang (Y). Dari hasil pengolahan
analisis kuantitatif diperoleh bahwa variabel general interior (X2) dikeluarkan karena
variabel food quality (Xi1) lebih berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang (Y).
Didapatkan nilai dari adjusted R square sebesar 0,649 sehingga dapat disimpulkan
bahwa kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen adalah sebesar
64,9% , sedangkan sisanya sebesar 35,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
tidak dijelaskan dalam model penelitian ini.

Kata kunci: persepsi, food quality, general interior, niat beli ulang.



ABSTRACT

The increasingly fierce competition in the culinary business requires companies
to continue to improve their competitiveness and change themselves to be stronger to
be able to respond to market needs. One of the business actors is Jifast, a restaurant
that provides various processed durian products. The author observed the restaurant
and saw that the visitors there continued to decrease and became deserted. Then the
author made direct observations as consumers to find out the problems contained in
Jifast Restaurant. The author received information that there was a problem with the
quality of the food and the atmosphere of the shop. The authors conducted open
interviews using google form media with consumers who had come to visit Jifast
Restaurant to strengthen the evidence. Based on open interviews that have been
conducted, it was found that 17 out of 24 respondents were not interested in
repurchasing Jifast products because the taste and comfort of the place were not good.
In connection with the author's preliminary research, it is suspected that there are
general food quality and interior problems that affect the repurchase intention of Jifast
Restaurant consumers.

The research method used is descriptive explanatory with a quantitative
approach. The research sample was taken as many as 200 respondents using a non-
probabilistic sampling technique with judgment sampling with criteria that had been
processed by Jifast Restaurant durian products and visited Jifast Restaurant. Then
descriptive analysis, classical assumption test, and multiple linear regression analysis
were performed.

This study aims to determine the independent variable food quality (X;) and
general interior (X3) on repurchase intention (Y). From the results of quantitative
analysis processing, it was found that the general interior variable (X3) was excluded
because the food quality variable (X1) had a more significant effect on repurchase
intention (Y). The adjusted R square value is 0.649 so that it can guarantee that the
independent variable on the dependent variable is 64.9%, while the remaining 35.1%
is caused by other factors not explained in this research model.

Keywords: perception, food quality, general interior, repurchase intention.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ketatnya persaingan bisnis yang terjadi saat ini, mengakibatkan persaingan antar
perusahaan semakin kompetitif dan berat. Perusahaan harus mampu mengembangkan
daya saingnya kedepannya. Dalam waktu cepat, perusahaan dituntut untuk dapat
memenuhi kebutuhan pasar dan bisa untuk lebih kuat dalam bersaing. Jika dilihat dari
kacamata pemasaran, sebuah perusahaan dengan pemasaran yang kuat dapat
membantu perusahaan untuk bersaing dengan perusahaan lainnya (Setiyono dan
Sutrimah, 2016). Hal ini juga berlaku pada bisnis kuliner dikarenakan dapat
memberikan dampak yang signifikan terhadap para pelaku bisnis. Dampak tersebut
bisa manjadi baik maupun buruk tergantung bagaimana mereka mengelola bisnis
mereka dengan strategi yang matang untuk bersaing.

Kota Bandung kerap dikenal dengan kulinernya yang beragam. Dikutip dari
travel.detik.com, survey dari 3.970 responden menyatakan Bandung menjadi wisata
kuliner favorit di Indonesia. Mulai dari coffe shop, restoran, hingga pedagang kaki lima
yang ada menyediakan berbagai jenis makanan dan minuman. Menurut Ketua Umum
PHRI Hariyadi, tingkat pertumbuhan restoran di Indonesia mencapai 8% pada tahun
2018. Sedangkan tingkat pertumbuhan konsumsi pada restoran dan cafe tahun 2017
tercatat meningkat diangka 5,53% menurut data Badan Pusat Statistik.

Belakangan ini buah Durian menjadi buah yang paling digemari dan merupakan
salah satu buah yang paling disukai di Indonesia. Di Indonesia sendiri, produksi durian
pada tahun 2019 meningkat 29 juta kg dari tahun sebelumnya berdasarkan data
Pusdatin Setjen Pertanian. Menurut data SUSENAS, meskipun konsumsi durian tiap
tahunnya mengalami naik-turun tetapi rata-rata pertumbuhan tetap meningkat sebesar
82,42%. Meningkatnya tren durian tersebut mendorong para pelaku usaha di pasar
yang sama untuk dapat unggul dalam persaingan sehingga dapat membuat konsumen

melakukan pembelian ulang.



Dari banyaknya coffee shop dan restoran yang ada di Bandung, salah satunya
adalah Restoran Jifast. Restoran ini menghidangkan berbagai produk olahan durian,
namun yang menjadi ciri khas restoran tersebut yaitu pancake durian. Beberapa produk
yang berbahan dasar durian tersebut seperti pancake durian yang dicampur dengan
krim dan kue; yang dicampuri dengan buah-buahan disebut sop durian; yang dicampur
dengan ketan disebut ketan durian; ada pula durian jatuh yang hanya berisi duriannya
saja dan Jus Durian. Jifast didirikan pertama kali di Bandung pada tahun 2014 dan
dijual keliling menggunakan mobil. Namun Jifast baru membangun restoran fisiknya
pada tahun 2017 di Jalan Ahmad Yani Bandung. Jifast juga menjual pancake durian
dengan melakukan consignment dengan total jumlah 57 di beberapa supermarket
seperti Borma, Carrefour dan restoran lainnya yang tersebar di seluruh Indonesia.
Penulis melihat restoran ini sangat ramai dan terkenal pada tahun 2018. Banyak orang
yang memperbincangkan pancake durian milik Jifast. Namun belakangan ini terlihat

pengunjung mulai berkurang dan menjadi sepi.

Gambar 1.1

Kondisi Restoran Jifast Siang Hari

Sumber: Dokumentasi Penulis



Gambar 1.2

Kondisi Restoran Belah Doeren Siang Hari

Sumber: Dokumentasi Penulis

Pada hari sabtu tanggal 13 Maret pukul 11.00 penulis melakukan kunjungan
pada Restoran Jifast untuk melakukan pengamatan langsung. Berdasarkan hasil
pengamatan tersebut, Restoran Jifast terlihat hanya ada 2 meja yang berisi 1 dan 2
orang di setiap mejanya. Sedangkan kapasitas meja yang ada disana sebanyak 16 meja.
Dan pada hari yang sama penulis mengunjungi restoran yang menjual produk serupa
yaitu Belah Doeren pada pukul 12.30. Penulis melihat Restoran Belah Doeren memang
lebih ramai dan terlihat terdapat 2 meja terisi dengan total 6 orang dan ada juga 2 orang
lagi yang sedang menunggu antrian di kasir. Saat di dalam ruangan penulis melihat bila
Restoran Jifast tidak memiliki AC dan hanya memiliki kipas angin. Hal tersebut
mengakibatkan suhu di dalam ruangan menjadi panas sehingga penulis merasa tidak
nyaman. Disana juga tidak terdapat adanya ventilasi udara termasuk jendela di dalam
Restoran Jifast dan hanya ada satu pintu untuk jalan keluar masuknya udara.

Kemudian penulis mengunjungi kembali Restoran Jifast dan Belah Doeren
pada tanggal 20 Maret untuk melakukan observasi langsung sebagai konsumen. Penulis
membeli beberapa produk olahan durian dengan varian yang sama untuk dicicipi yaitu
1 pancake durian, 1 sop durian dan 1 ketan durian pada masing-masing kedua restoran
tersebut sehingga perbandingan yang dilakukan seimbang dan adil. Didapatkan
informasi bahwa porsi dari produk milik Jifast memang sedikit lebih kecil, kemudian

tampilan yang diberikanpun kurang menarik, begitu juga rasa olahan durian pada setiap



produk Jifast terlalu hambar dan cenderung asam. Namun warna yang diberikan dari
produk Jifast terlihat lebih cerah. Penulis juga mendapat data kunjungan konsumen
Restoran Jifast dari supervisor disana dari tahun 2017 hingga tahun 2020 sebagai

berikut:

Gambar 1.3
Data Pengunjung Restoran Jifast
Pengunjung

Bulan\Tahun 2017 2018 2019 2020
Januar - 1294 1024 901
Februari - 1494 1001 802
Maret 656 1356 956 601
April 549 1601 1021 502
Mei 729 1499 994 692
Juni 813 1025 987 645
Juli 1067 1356 1075 661
Agustus 1108 1475 976 686
September 946 1345 990 749
Oklober 1295 1108 839 728
November 1056 841 875 738
Desember 1043 975 995 679
TOTAL 9260 15369 11733 8384

Sumber: Supervisor Restoran Jifast

Dari data diatas, bisa dilihat bahwa pada tahun 2017 saat Restoran Jifast
didirikan pengunjung terus bertambah hingga puncaknya di tahun 2018. Namun pada
akhir tahun 2018 mulai terlihat adanya penurunan pengunjung. Pada tahun 2019 pun
terlihat pengunjung tiap bulannya selalu mengalami penurunan sampai tahun 2020.
Maka dari itu penulis ingin mengetahui penyebab menurunnya penjualan di Restoran
Jifast dengan melakukan penelitian lebih lanjut. Penulis melakukan wawancara kepada
beberapa orang yang sudah pernah mengkonsumsi dan datang ke Restoran Jifast untuk
mengetahui gejala dan masalah yang terjadi di sana. Wawancara ini dilakukan agar
mengetahui ketertarikan mereka dalam melakukan pembelian ulang di Restoran Jifast
dengan mencari tahu alasan-alasan tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara, penulis mendapat 24 responden dimana sebesar
70,83% atau 17 orang diantaranya mengatakan bahwa mereka tidak tertarik untuk

membeli kembali produk Jifast dan sisanya sebanyak 7 orang mengatakan sebaliknya.



Dan berikut merupakan hasil dari beberapa jawaban responden mengenai alasan

mereka tidak tertarik untuk membeli kembali produk Jifast.

Gambar 1.4
Alasan Responden Tidak Mau Melakukan Pembelian Ulang Di Restoran Jifast
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Sumber: Hasil Olah Data Penulis

Berdasarkan hasil wawancara yang telah dilakukan penulis, pada gambar 1.4
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden memiliki persepsi yang tidak baik
dari segi rasa dan kenyamanan tempat sehingga membuatnya tidak ingin melakukan
pembelian ulang di Restoran Jifast. Sebagian besar responden menyatakan alasan-
alasannya berupa rasa durian yang disajikan terlalu hambar, tekstur pada produk durian
Jifast terlalu keras dan tampilan yang kurang menarik. Mereka juga mengatakan bahwa
rasa yang diberikan berbeda dan berubah dari sebelumnya dan terkadang tidak manis
termasuk juga krimnya yang terlalu tawar. Hal-hal tersebut merupakan indikator dari
food quality yang buruk dari Restoran Jifast dan membuat konsumen enggan untuk
datang kembali. Kemudian responden juga menyatakan bahwa kebersihan disana
kurang diperhatikan begitu juga hawa di Restoran Jifast yang cukup panas dikarenakan
tidak adanya AC dan hanya menggunakan kipas sehingga mengakibatkan aroma durian
tersendat di dalam ruangan tersebut. Kondisi tersebut merupakan sebagian masalah dari

dimensi general interior yang kurang di perhatikan oleh Restoran Jifast. General



interior itu sendiri merupakan salah satu elemen dari store atmosphere. Dan hal-hal
itulah yang menjadi alasan mengapa mereka tidak ingin datang dan membeli kembali
produk Jifast. Ketika hal ini terus terjadi, penjualan perusahaan akan terus menurun
turun dan mengalami kerugian.

Dari observasi tersebut, kebanyakan dari responden mendapatkan persepsi yang
tidak baik terhadap produk olahan durian Jifast dari sisi food quality. Sedangkan
menurut Sulek dan Hensley (2004), hal yang mempengaruhi persepsi konsumen pada
sebuah restoran yaitu food quality. Selain itu, mereka juga menyebutkan adanya
persepsi yang tidak baik terhadap salah satu dimensi dari store atmosphere yaitu
general interior pada Restoran Jifast. Menurut Levy dan Weitz (2001), store
atmosphere atau suasana toko merupakan perencanaan lingkungan toko melalui visual,
pencahayaan, musik, dan penciuman untuk merangsang persepsi dan emosi konsumen
yang dapat mempengaruhi perilaku pembelanjaan mereka. Sehingga store atmosphere
yang baik dapat memberikan konsumen kesan positif pada sebuah toko, dan nantinya
mereka akan menjadikan toko tersebut pilihan utama dan menimbulkan perilaku
pembelian ulang. Sedangkan pada Restoran Jifast hal tersebut tidak terjadi.

Sehubungan dengan hal yang dipaparkan diatas, penulis menduga bahwa
Restoran Jifast memiliki masalah dalam hal food quality dan general interior. Maka
dari itu, penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut mengenai Pengaruh persepsi
konsumen atas Food Quality dan General Interior Terhadap Niat Beli Ulang Restoran

Jifast.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi konsumen atas food quality dan general interior Restoran
Jifast?

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran Jifast?

3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas food quality dan general interior

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Jifast?



1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini dibuat bertujuan untuk:

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas food quality dan general interior
di Restoran Jifast.

2. Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran Jifast.

3. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas food quality dan general

interior terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Jifast.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi:

1. Penulis
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis dengan langsung
mengaplikasikan teori di lapangan sesuai dengan bidang yang diminati oleh penulis
yaitu pemasaran.

2. Perusahaan
Penulis berharap penelitian ini dapat menjadi masukkan dan membantu perusahaan
dalam mengambil berbagai keputusan sehingga dapat meningkatkan penjualan.

3. Pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan masyarakat mengenai
pengaruh persepsi konsumen atas food quality dan general interior terhadap niat

beli ulang.

1.5 Kerangka Pemikiran

Saat ini, persaingan bisnis yang semakin ketat bisa dilihat dari banyaknya perusahaan
yang menjalankan dan mengembangkan bisnisnya di sektor industri makanan dan
minuman. Buah durian menajadi salah satu buah yang dijadikan banyak perusahaan
sebagai menu utamanya dan dikembangkan menjadi berbagai produk olahan durian.
Ramainya persaingan pada bisnis ini menjadikan banyaknya ketersediaan produk
menjadi sejenis dan sangat mirip dengan produk pesaingnya. Maka dari itu pemilik

bisnis saat ini perlu memperhatikan kualitas makanan dan restorannya agar bisa



menarik perhatian konsumen. Dalam penelitian ini, setelah melakukan preliminary
research, ditemukan bahwa sebagian besar responden memiliki persepsi yang buruk
pada food quality dan general interior Restoran Jifast.

Dalam bisnis restoran, kualitas makanan perlu diperhatikan agar konsumen
merasa puas. Menurut Jang dan Namkung (2007), hal penting yang perlu diperhatikan
adalah food quality, hal tersebut karena makanan adalah produk utama yang ditawarkan
kepada konsumen oleh sebuah restoran sehingga restoran perlu untuk menjaga persepsi
mereka terhadap kualitas dari produk yang ditawarkan. Menurut West, Wood dan
Harger (2006); Gaman dan Sherrington (1996); serta Jones (2000) menyatakan bahwa
secara garis besar dimensi food quality terdiri dari warna, penampilan, porsi, bentuk,
temperature, tekstur, aroma, tingkat kematangan dan rasa. Kualitas makanan adalah
peranan penting yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, sehingga
apabila kualitas makanan meningkat, maka keputusan pembelian akan meningkat juga
(Margareta dan Edwin, 2012). Terkait hasil preliminari research yang telah dilakukan
penulis, terlihat beberapa masalah pada dimensi food quality yang membuat pelanggan
enggan untuk datang dan membeli kembali produk Jifast. Menurut Kivela (1999), food
quality merupakan hal mutlak yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan
restoran. Maka dari itu food quality ini perlu untuk lebih di perhatikan lagi dan
diperbaiki karena diyakini akan mempengaruhi persepsi pelanggan dan niat pembelian
pada restoran di masa yang akan datang.

Selain itu, general interior di Restoran Jifast juga dapat mempengaruhi niat beli
ulang konsumen disana. General interior adalah salah satu dari empat elemen store
atmosphere yang bermasalah di Restoran Jifast. Berman dan Evan (2014) menjelaskan
elemen-elemen store atmosphere terdiri dari: store exterior, general interior, store
layout, dan interior display. Store atmosphere merupakan penciptaan suasana
lingkungan toko melalui aroma, cahaya, visual, musik, dan penataan yang membuat
lingkungan toko menjadi lebih nyaman sehingga konsumen dapat merasa puas dan
melakukan pembelian (Levy dan Weitz, 2012). Keadaan emosi pembeli dipengaruhi
oleh store atmosphere yang berdampak pada keputusan pembelian (Berman dan Evan,

2007). Gilbert dalam Foster (2008) mendifinisikan store atmosphere adalah



perencanaan kesatuan dari pesan fisik yang dapat digambarkan sebagai perubahan
terhadap perencanaan lingkungan pembelian yang menghasilkan efek emosional
khusus dan mengakibatkan konsumen melakukan keputusan pembelian. Maka dari itu
general interior juga dapat mempengaruhi persepsi orang-orang yang berada dalam
toko, sehingga perlu ditata dan direncanakan dengan baik oleh sebuah restoran
(Berman dan Evan, 2010). Sehingga ketika general interior Restoran Jifast dapat
dipertahankan dan ditingkatkan, maka konsumen akan mendapat kesan positif dan
kemudian melakukan pembelian ulang.

Dari hasil preliminary research di atas, sebagian besar konsumen mendapat
persepsi yang buruk terhadap food quality dan general interior pada Restoran Jifast.
Menurut Kasali (2007), persepsi konsumen yaitu suatu proses seseorang ketika ingin
menentukan pilihan, penyusunan, dan penafsiran informasi dalam mengambil
keputusan. Berdasarkan definisi tersebut, persepsi seseorang dipengaruhi oleh situasi
yang dilaluinya dan ketika persepsi itu buruk maka dapat mempengaruhi keputusan
pembelian. Oleh karena itu, persepsi konsumen perlu untuk diperhatikan setelah
mereka mendapat pengalaman atas pembelian yang pernah dilakukannya. Karena pada
dasarnya persepsi konsumen yang baik menentukan proses pembelian seseorang
berdasarkan interpretasi dan rangsangan yang telah diterimanya (Effendi, 2016).
Sehubungan dengan hal tersebut dan banyaknya konsumen yang mendapat persepsi
yang tidak baik terhadap food quality dan general interior bisa dikatakan menjadi
penyebabkan mereka tidak melakukan pembelian kembali di Restoran Jifast.

Dilihat dari paparan yang sudah dijelaskan, ketika food quality dan general
interior di Restoran Jifast bagus, kemungkinan konsumen akan memiliki niat beli ulang
yang lebih tinggi dikarenakan persepsi mereka terhadap Restoran Jifast akan baik dan
kebutuhan merekapun terpenuhi. Ahmed (2014) menyatakan bahwa secara tidak
langsung niat beli ulang dipengaruhi oleh persepsi seseorang. Menurut Arrifin, Yusof,
Putit, dan Shah (2016), persepsi konsumen berpengaruh positif terhadap niat pembelian
ulang. Konsumen yang melakukan pembelian ulang terjadi karena terdapat suatu
dorongan dan perilaku untuk membeli secara berulang yang dapat menumbuhkan suatu

loyalitas terhadap apa yang sesuai dengan dirinya (Peter & Olson, 2000). Dapat



disimpulkan bahwa pembelian ulang dapat terjadi ketika konsumen memiliki respon
positif terhadap pengalaman masa lalunya.

Pernyataan mengenai hubungan food quality dengan niat beli ulang didukung
oleh beberapa penelitian terdahulu yang telah dilakukan oleh Ryu, Lee, dan Kim (2012)
dan Weliani (2017), didapatkan hasil apabila secara positif dan signifikan variabel food
quality berpengaruh terhadap niat beli ulang. Sedangkan mengenai hubungan general
interior dengan niat beli ulang didukung oleh penelitian terdahulu yang telah dijelaskan
oleh Hussain dan Ali (2015) dalam jurnalnya apabila store atmosphere berpengaruh
terhadap niat beli ulang konsumen.

Berdasarkan teori yang telah dipaparkan, dengan adanya masalah pada persepsi
konsumen yang buruk pada food quality dan general interior di Restoran Jifast
menyebabkan mereka tidak melakukan pembelian ulang. Maka dari itu, penulis

mengembangkan model penelitian seperti di bawah ini:

Gambar 1.5
Model Penelitian

Persepsi e
Konsumen atas S
Food Quality (X1) B Niat Beli

4 Ulang (Y)

Persepsi f//
Konsumenatas |~ .
General Interior

(X2)

Sumber: Hasil Olah Data Penulis
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1.6 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan model penelitian diatas, penulis merumuskan hipotesis penelitian sebagai
berikut:

H1: Persepsi konsumen atas food quality Restoran Jifast memiliki pengaruh positif
terhadap niat beli ulang.

H2: Persepsi konsumen atas general interior Restoran Jifast memiliki pengaruh positif

terhadap niat beli ulang.
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