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ABSTRAK 

 

Seiring dengan zaman berkembang, macam-macam pilihan makanan pula 

semakin berkembang dan memiliki berbagai jenis. Salah satunya adalah makanan 

sandwich. Setelah sandwich ditemukan di abad 18, sandwich pun menjadi 

semakin terkenal di awal abad 20. Akhirnya, fast food pun menjadikan sandwich 

sebagai salah satu menu yang dijual. Sehingga banyak restaurant fast food di 

Indonesia yang menjual sandwich, salah satunya adalah Raffel’s Sandwich. 

Raffel’s Sandwich adalah salah satu restaurant fast food yang digemari oleh 

masyarakat Indonesia. Range harga yang ditawarkan oleh Raffel’s Sandwich 

cukup terjangkau, sehingga cukup banyak konsumen yang datang untuk membeli 

kembali produk Raffel’s Sandwich. Namun, seiring berjalannya waktu penjualan 

Raffel’s Sandwich semakin menurun. Agar dapat bertahan dengan pesaing-

pesaingnya, Raffel’s Sandwich harus menjaga dan meningkatkan kualitas 

makanan, tetapi banyak keluhan yang diberikan dari konsumen mengenai kualitas 

makanan dari Raffel’s Sandwich. Penelitian ini bertujuan agar mengetahui apakah 

kualitas makanan yang dimiliki Raffel’s Sandwich berpengaruh terhadap niat beli 

ulang konsumen. 

Penelitian ini memakai metode penelitiannya yaitu analisis regresi linear 

berganda, agar dapat melihat pengaruh dari kualitas makanan terhadap niat beli 

ulang konsumen. Untuk metode sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling, dimana penulis memiliki beberapa kriteria agar mengetahui pendapat 

responden mengenai kualitas makanan dari Raffel’s Sandwich. Responden yang 

didapat pada penelitian ini berjumlah 102 orang. 

Hasil dari analisis regresi ditemukan bahwa dari empat variabel yang dimiliki 

oleh kualitas makanan yaitu rasa, porsi, temperatur dan bentuk, hanya 1 (satu) 

variabel yang memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang, yaitu bentuk. Ini 

menunjukkan bahwa Raffel’s Sandwich masih membutuhkan peningkatan di 

dalam bagian kualitas makanan agar konsumen memiliki niat untuk membeli 

kembali. Menurut hasil penelitian ini, variabel dari kualitas makanan yang 

berpengaruh terhadap niat beli ulang yaitu bentuk memiliki pengaruh sebesar  

39,8% terhadap niat beli ulang konsumen. 

 

Kata kunci : kualitas makanan, niat beli ulang 
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ABSTRACT 

 

Along with developing times, various food choices are also growing and have 

various types. One of them is sandwich food. After sandwiches were discovered in 

the 18th century, sandwiches became increasingly popular in the early 20th 

century. Finally, fast food made sandwiches as one of the menus sold. So that 

many fast food restaurants in Indonesia sell sandwiches, one of which is Raffel's 

Sandwich. 

Raffel's Sandwich is one of the fast food restaurants favored by the people of 

Indonesia. The price range offered by Raffel's Sandwich is quite affordable, so 

that quite a lot of consumers come to buy back Raffel's Sandwich products. 

However, over time the sales of Raffel's Sandwich decreased. In order to survive 

with its competitors, Raffel's Sandwich must maintain and improve food quality, 

but many complaints are given from consumers regarding the food quality of 

Raffel's Sandwich. This study aims to determine whether the food quality of 

Raffel's Sandwich has an effect on consumers' repurchase intentions. 

This study uses the research method, namely multiple linear regression 

analysis, in order to see the effect of food quality on consumers' repurchase 

intentions. The sampling method used is purposive sampling, where the author 

has several criteria in order to find out the respondents' opinions about the food 

quality of Raffel's Sandwich. Respondents obtained in this study amounted to 102 

people. 

The results of the regression analysis found that of the four variabels owned by 

food quality, namely taste, portion, temperatur and shape, only 1 (one) variabel 

had an influence on repurchase intention, namely shape. This shows that Raffel's 

Sandwich still needs improvement in terms of food quality so that consumers have 

the intention to repurchase. According to the results of this study, the variabel of 

food quality that affects repurchase intention, namely form, has an effect of 39.8% 

on consumers' repurchase intentions. 

 

Keyword : food quality, repurchase intentions. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1  Latar Belakang Penelitian 

Makanan adalah salah satu kebutuhan pokok manusia. Tanpa makanan, 

manusia tidak dapat bertahan hidup dan menjadi urutan teratas dalam rantai 

makanan. Selain itu, makanan mengandung berbagai zat gizi penting yang 

dibutuhkan oleh manusia, sehingga manusia dapat bertumbuh dan berkembang 

mengikuti fase waktu. Menurut situs Kementrian Pendidikan dan Kebudayaan 

Republik Indonesia, makanan menjadi sumber energi bagi tubuh manusia. Lalu, 

bukan hanya menjadi salah satu kebutuhan pokok, makanan pun menjadi 

berkembang pesat seiring dengan zaman menurut Sibarani (2020). 

Zaman sekarang, makanan sudah memiliki berbagai jenis dan bentuk. 

Salah satu variasinya adalah sandwich menurut Bonita & Fitranti (2017). 

Sandwich pertama kali ditemukan di benua Eropa, pada abad ke – 18 menurut 

Nurcahyani (2020). Awal mula sandwich dianggap sebagai makanan peneman 

bagi para laki-laki disaat bermain game maupun minum-minum di malam hari. 

Kemudian, sandwich perlahan-lahan menjadi makanan yang lebih sopan untuk 

acara di antara bangsawan-bangsawan di kala tersebut, sehingga popularitas 

sandwich makin hari semakin meningkat menurut Nurcahyani (2020). Menurut 

Davidson & Jaine, (2014) di The Oxford Companion to Food, selama 1850 – 

1860, bar sandwich menjadi bentuk penting budaya makan di Belanda barat, dan 

biasanya menyajikan roti lapis daging sapi bergaram.  Akhirnya, sandwich di awal 

abad 20, menjadi makanan pokok dari diet di Amerika, sehingga sandwich makin 

terkenal di semua negara bagian menurut Katz & Weaver (2003) di Encyclopedia 

of Food and Culture. 

Setelah sandwich diketemukan dan menjadi laris, sandwich menjadi 

terkenal di seluruh dunia. Sandwich menjadi lebih terkenal setelah berbagai 

restaurant fast food menjadikan sandwich sebagai salah satu menunya. Restaurant 

fast food yang pertama kali menjual sandwich adalah Jersey Mike’s Subs di tahun 

1956 menurut Subs (2010) . Setelah munculnya Jersey Mike’s Subs, muncul 
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beberapa restaurant fast food sandwich lainnya , yaitu Quiznos, Arby’s, Subway, 

Firehouse Subs, Jimmy John’s, Jersey Mike’s Subs, Blimpie, Schlotzsky’s, 

Potbelly Sandwich Shop, Mr. Sub, dan Raffel’s Sandwich 

Restaurant yang menjual sandwich pertama kali di Indonesia adalah 

American Hamburger pada tahun 1977 menurut Rugayah (2020) , dan terletak di 

Jakarta. Setelah American Hamburger, lalu fast food yang lain pun bermunculan 

dengan berbagai variasi menu, salah satunya sandwich. Restaurant fast food 

tersebut adalah Subway, Quiznos, Liang Sandwich, dan Raffel’s Sandwich.  

 

Gambar 1.1 Menu Raffel's Sandwich 

 

Sumber : Menu Raffel’s Sandwich yang tersedia di Paris Van Java 

 

Raffel’s Sandwich membuka cabang mereka di Indonesia, tepatnya di 

tahun 2002, dilansir dari website Raffel's Sandwich dan terletak di Jakarta. 

Raffel’s Sandwich adalah salah satu restaurant fast food yang cukup terkenal di 

kota Jakarta. Dilihat dari range harga yang tersedia di atas yang ditawarkan 

Raffel’s Sandwich cukup terjangkau, dimulai dari harga Rp 25.000 hingga Rp 

53.000 untuk mendapatkan 1 sandwich nya, sehingga Raffel’s menjadi salah satu 

pilihan restaurant untuk menyantap sandwich. Namun, seiring berjalannya waktu, 

pamor dan jumlah konsumen di Raffel’s Sandwich semakin menurun. 
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Raffel’s Sandwich membuka beberapa gerainya di negara Indonesia, salah 

satunya di Bandung, tepatnya di Paris Van Java pada tahun 2006 dilansir dari 

Traveloka Info & Review. Mall Paris Van Java ini sudah berdiri di tahun 2016, 

tepatnya bulan Juni 2006 dan menjadi salah satu mall di Bandung yang paling 

terkenal menurut Syuri (2021). Paris Van Java (PVJ) ini sendiri dikenal menjadi 

mall kelas menengah keatas, dikarenakan tenant atau toko-toko yang ada di dalam 

PVJ sendiri memiliki berbagai brand yang cukup mahal menurut Syuri (2021). 

Mengutip dari website Syuri (2021) tersebut, PVJ cukup ramai dan menjadi salah 

satu mall favorit masyarakat Bandung, apalagi di dalam mall PVJ sendiri cukup 

lengkap mulai dari berbagai hiburan yang disediakan maupun juga dengan 

berbagai pilihan tenant makanannya.  

Melihat turunnya pamor dan jumlah konsumen dari Raffel’s Sandwich, 

penulis memutuskan untuk melakukan  observasi di restaurant Raffel’s Sandwich 

via online dan menemukan beberapa keluhan melalui google review, Zomato, 

Traveloka dan comment section di Instagram Raffel’s Sandwich sebagai berikut: 
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Gambar 1.2 Review Raffel's Sandwich 

 
Sumber : Review Raffel’s Sandwich di Traveloka dan Google Review 
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Gambar 1.3 Review Raffel's Sandwich di Website Traveloka 

 

Sumber : Review Raffel’s Sandwich di Traveloka Eats dan Google Review 
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Gambar 1.4 Review Raffel's Sandwich di Instagram Raffel's Sandwich 

 

Sumber : Comment Section Instagram Raffel’s Sandwich 

Dari hasil review-review pada gambar di atas, terdapat hasil sebagai 

berikut:  

Tabel 1. 1 Gabungan Review Konsumen di berbagai platform 

Review Jumlah review yang sama 

Rasa yang sudah tidak sama 

dengan dahulu 

7 

Harganya mahal dan tidak 

sesuai dengan produk yang 

didapat 

3 

Porsinya mengecil 6 

Makanan yang disajikan sudah 

dingin 

2 

Banyaknya barang yang sudah 

kosong (sold out) 

1 
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Review Jumlah review yang sama 

Banyaknya barang yang sudah 

kosong (sold out) 
1 

Pelayanannya buruk 

(kebanyakan yang mengeluh 

memakai voucher discount) 

4 

Makanan sudah tidak fresh saat 

disajikan 
2 

Sumber : Olahan Penulis 

 

Tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa rasa makanan dari Raffel’s 

Sandwich sudah tidak sama seperti yang dahulu dan sudah berubah menjadi 

kurang sedap. Lalu, porsi makanan yang disajikan Raffel’s Sandwich mengecil, 

dan tidak sesuai dengan yang tertera di dalam foto menu maupun yang sudah 

pernah disajikan sebelumnya. Banyak makanan juga yang disajikan sudah dingin, 

artinya temperatur makanan tidak sesuai dengan standar yang disajikan seperti 

restaurant fast food pada umumnya. Konsumen juga mengeluhkan bahwa banyak 

persediaan produk kosong, padahal tertera di dalam buku menu. Pelayanan yang 

ada di dalam Raffel’s Sandwich pun cukup buruk, dan kebanyakan konsumen 

yang mengeluh memakai voucher discount. Dan yang terakhir bahwa makanan 

yang disajikan sudah tidak fresh saat disajikan di meja konsumen.  

Dalam review online (gambar 1.2)  tersebut, baik dalam aplikasi online 

maupun Instagram dari Raffel’s Sandwich sendiri ditemukan bahwa sebagian 

besar orang sudah tidak memiliki niat membeli ulang produk makanan dan 

minuman dari Raffel’s Sandwich, dan sudah banyak berpaling kepada restaurant 

fast food lainnya yang sejenis. Alasan yang paling banyak diberikan ialah karena 

rasa makanan yang dimiliki Raffel’s Sandwich sudah tidak sama dengan yang 

terdahulu. Lalu, banyaknya konsumen yang mengeluhkan makanan yang disajikan 

dingin dan tidak sesuai dengan tampilan pada buku menu. Menurut Ferdinand A. 

(2006) dalam Hariyanti (2011)  niat beli ulang dapat diidentifikasikan melalui 

berbagai indikator, yaitu niat transaksional, niat referensial, niat preferensial dan 

juga niat eksploratif. Lainnya, konsumen akan merasakan nilai yang diberikan 
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oleh perusahaan melalui pengalaman positif saat membeli (purchase) produk yang 

dihasilkan perusahaan tersebut, maka dari itu pengalaman yang diberikan akan 

mempengaruhi perasaan positif pada konsumen, menurut Aryadhe & Rastini 

(2016) 

Dari hasil data-data observasi yang penulis lakukan, meyakinkan penulis 

bahwa kualitas dari produk makanan yang dimiliki Raffel’s Sandwich harus 

dijaga agar konsumen memiliki niat untuk membeli ulang produk Raffel’s 

Sandwich. Pada akhirnya, penulis merumuskan judul “Analisa Pengaruh Kualitas 

Makanan Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Raffel’s Sandwich di PVJ 

Bandung”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Rumusan masalah penelitian yang dirumuskan oleh penulis adalah sebagai berikut 

ini : 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas makanan di Raffel’s 

Sandwich? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen di Raffel’s Sandwich? 

3. Berapa besar pengaruh persepsi konsumen atas kualitas makanan 

terhadap niat beli ulang konsumen di Raffel’s Sandwich? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yang dimiliki oleh penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas makanan di Raffel’s 

Sandwich. 

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen di Raffel’s Sandwich. 

3. Mengetahui besar pengaruh persepsi konsumen atas kualitas makanan 

terhadap niat beli ulang konsumen di Raffel’s Sandwich. 
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1.4  Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Akademis 

Dengan dilakukannya penelitian ini dapat memberikan pengetahuan 

mengenai pengaruh persepsi konsumen atas kualitas makanan terhadap 

niat beli ulang pada Raffel’s Sandwich. 

2. Bagi Raffel’s Sandwich 

Penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat memberikan 

informasi yang bermanfaat bagi pihak Raffel’s Sandwich dalam 

meningkatkan persepsi konsumen atas kualitas makanan. Penulis pun 

berharap hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi Raffel’s 

Sandwich sehingga pihak Raffel’s Sandwich dapat melakukan 

perbaikan agar tingkat niat beli ulang konsumennya naik dan dapat 

bersaing dengan restaurant fast food lainnya. 

3. Bagi Pembaca 

Dengan dilakukannya penelitian ini, penulis berharap bahwa hasil 

penelitian ini dapat memberikan wawasan serta pengetahuan sehingga 

dapat dijadikan referensi penelitian. 

 

1.5  Kerangka Pemikiran 

Raffel’s Sandwich adalah salah satu restaurant fast food yang hadir di Indonesia 

sejak 2002 dan bertahan hingga sekarang. Raffel’s Sandwich membuka 

cabangnya di Bandung pada tahun 2006 yaitu di mall Paris Van Java, yang 

terletak di Jl. Sukajadi No.131-139. Selain sandwich, Raffel’s Sandwich juga 

menyajikan menu fast food lainnya seperti burger, ayam goreng, wings, berbagai 

side dish lainnya dan juga minuman bersoda maupun milkshake. Sejak 

pembukaannya di Paris Van Java pada tahun 2006, penjualan dari Raffel’s 

Sandwich cukup terbilang stabil dan memiliki banyak pengunjung setia yang 

berniat membeli ulang produk dari Raffel’s Sandwich. Namun, pada pertengahan 

tahun 2019, Raffel’s Sandwich mendapatkan banyak keluhan mengenai kualitas 

produk makanan dari Raffel’s Sandwich sendiri. 
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Menurut Walter, Evardsson, & Ostrom (2010) dan Jang & Namkung 

(2009) dalam Hariyanto , kualitas makanan merupakan salah satu elemen penting 

untuk diperhatikan oleh setiap restaurant, karena makanan adalah produk utama 

yang dijual oleh restaurant, sehingga restaurant harus menjaga harapan yang 

dimiliki konsumen mengenai kualitas makanan yang disajikan di restaurant 

tersebut. Lainnya, menurut Potter & Hotchkiss (2012) dalam Adinugraha & H., 

kualitas makanan adalah karakteristik kualitas dari suatu makanan yang dapat 

diterima oleh konsumen. Dimensi yang dimiliki dari kualitas makanan menurut 

Potter & Hotchkiss (2012) sendiri ini adalah ukuran, bentuk, warna, konsistensi, 

tekstur dan rasa. 

Menurut Peri (2006) dalam Hanaysha (2016) , kualitas makanan adalah 

salah satu hal yang cukup penting untuk memenuhi ekspektasi dan kebutuhan dari 

konsumen dari restaurant itu sendiri. Menurut Hanaysha (2016) dalam Salsabilah 

& Sunarti (2018) , dimensi dari kualitas makanan yang dapat mempengaruhi 

kualitas makanan adalah presentasi makanan, rasa, keragaman pilihan, sehat, 

kesegaran, dan temperatur dari makanan. Menurut Shaharudin, Mansor, & Elias 

(2011) dalam Pambudi, (2019), kualitas makanan sangat penting karena 

pelanggan akan selalu mencari produk untuk memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen terhadap restaurant yang mereka pilih. Dimensi yang dimiliki oleh 

kualitas makanan menurut Shaharudin, Mansor, & Elias (2011) adalah temperatur, 

presentasi makanan, variasi menu, dan kelezatan. 

Menurut Essinger & Wylie (2003) dalam Hariyanto, dimensi untuk 

kualitas makanan adalah kualitas dalam hal rasa, kuantitas atau porsi, variasi 

menu dan variasi jenis masakan yang ditawarkan, cita rasa yang khas, higienitas 

atau kebersihan, dan inovasi. Kualitas dari makanan memiliki peranan penting 

dalam keputusan pembelian dari konsumen, sehingga dapat diambil kesimpulan 

bahwa kualitas makanan meningkat maka keputusan pembelian dari konsumen 

akan meningkat juga menurut S. & Japarianto (2012) dalam Hariyanto. Dimensi 

untuk kualitas makanan menurut S. & Japarianto (2012) adalah warna, 

penampilan, porsi, bentuk, temperatur, tekstur, aroma, tingkat kematangan dan 

rasa. 
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Pengertian niat beli ulang menurut Hellier, Geursen, Carr, & Rickard 

(2003) dalam Weliani (2015) adalah penilaian individu atau konsumen mengenai 

membeli lagi layanan yang ditunjuk di perusahaan yang sama dengan 

mempertimbangkan situasinya saat ini. Dimensi untuk niat beli ulang menurut 

Hellier, Geursen, Carr, & Rickard (2003) adalah niat membeli dengan jumlah 

yang sama, niat membeli dengan menambahkan jumlah, dan niat membeli dengan 

penambahan frekuensi atau intensitas. 

 

Gambar 1. 5 Model Penelitian 
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1.6  Hipotesis 

Hipotesis yang dimiliki dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

H1 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari rasa terhadap niat beli 

ulang 

H2 : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari porsi terhadap niat beli 

ulang 

H3  : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari temperatur terhadap 

niat beli ulang 

H4  : Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari bentuk terhadap niat 

beli ulang 

H5  : Terdapat pengaruh rasa, porsi, temperatur, bentuk yang positif secara 

bersama-sama terhadap niat beli ulang 


