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ABSTRAK 

 
Restoran Glosis merupakan sebuah restoran yang telah ada sejak berpuluh-puluh 

tahun yang lalu. Walaupun terletak dalam lokasi yang strategis, dalam beberapa tahun 

terakhir penulis mendapati bahwa restoran Glosis yang terletak di cabang Bandung 

sepi pengunjung. Berdasarkan hasil preliminary research, hanya 12 dari 49 responden 

menjawab pasti bahwa mereka ingin mengunjungi ulang restoran Glosis. Penulis 

menemukan bahwa responden menilai kualitas makanan dan harga yang ditawarkan 

restoran Glosis kurang baik dibandingkan para pesaingnya. Hal ini penulis duga 

menyebabkan konsumen merasa tidak puas sehingga menyebabkan rendahnya niat 

beli ulang di Restoran Glosis. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen atas 

kualitas makanan (X1), yang dalam konteks penelitian ini adalah makanan dan 

minuman, dan kepuasan konsumen atas harga (X2) terhadap niat beli ulang (Y) di 

Restoran Glosis. Selain itu, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 

kepuasan konsumen atas food quality dan harga memiliki pengaruh positif terhadap 

niat beli ulang di Restoran Glosis. 

Penelitian ini termasuk ke dalam applied research dengan menggunakan 

metode deskriptif dan eksplanatori. Pengambilan data sampel dilakukan dengan non-

probability sampling yaitu purposive sampling dengan kriteria responden yang pernah 

mengunjungi dan melakukan pembelian produk di Restoran Glosis. Pengumpulan 

data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 207 responden. Setelah data 

terkumpul, data dianalisis dengan menggunakan analisis deskriptif, importance 

performance analysis, dan analisis regresi linear berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan kepada 

kepuasan konsumen atas kualitas makanan (X1) dan harga (X2) terhadap niat beli 

ulang (Y) di restoran Glosis dengan nilai kontribusi sebesar 40.9%, sedangkan hasil 

analisis deskriptif menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas dengan kualitas 

makanan maupun harga yang ditawarkan Restoran Glosis. Penulis menyarankan pihak 

Restoran Glosis untuk fokus memperbaiki faktor-faktor yang dianggap kurang baik 

oleh konsumen serta mempertahankan faktor-faktor lainnya yang sudah memiliki 

kinerja yang baik. 

 

Kata kunci: kepuasan, kualitas makanan, harga, niat beli ulang, Restoran Glosis 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

Restaurant Glosis is a restaurant that has been around for decades. Even though it is 

located in a strategic location, in recent years the author has found that the Glosis 

restaurant, which is located in the Bandung branch, does not have many visitors. Based 

on the results of the preliminary research, only 12 out of 49 respondents answered with 

certainty that they would like to revisit the Glosis restaurant. The author found that 

respondents rated that the food quality and prices offered by the Glosis restaurant as 

less good than its competitors. The authors suspect that the factors cause the 

consumers to feel dissatisfied, thus causing low repurchase intentions at Gloss 

Restaurant. 

The purpose of this study was to determine consumer satisfaction with food 

quality (X1), which in the context of this study is food and beverages, and consumer 

satisfaction with price (X2) on repurchase intentions (Y) at Glosis Restaurant. In 

addition, the purpose of this study was to determine whether consumer satisfaction with 

food quality and price had a positive effect on repurchase intentions at Glosis 

Restaurant. 

This research is included in applied research using descriptive and explanatory 

methods. Sampling of data was done by non-probability sampling, namely purposive 

sampling with the criteria of respondents who had visited and purchased products at 

Glosis Restaurant. Data was collected by distributing questionnaires to 207 

respondents. After the data was collected, the data were analyzed using descriptive 

analysis, importance performance analysis, and multiple linear regression analysis. 

The results showed that there was a positive and significant effect on consumer 

satisfaction with food quality (X1) and price (X2) on repurchase intentions (Y) at Glosis 

restaurant with a contribution value of 40.9%, while the results of descriptive analysis 

showed that consumers were dissatisfied with the quality of the food and the prices 

offered by the Glosis Restaurant. The author suggests the Glosis Restaurant to focus 

on improving the factors that are considered unfavorable by consumers and maintain 

other factors that already have good performance. 

 

Keywords: satisfaction, food quality, price, repurchase intention, Glosis restaurant 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Pariwisata merupakan salah satu sektor prioritas pembangunan nasional yang telah 

ditetapkan oleh Presiden Joko Widodo melalui Nawa Cita. Data Kementrian 

Pariwisata 2018 menunjukkan, sejak 2013 sektor pariwisata menempati posisi 

keempat setelah minyak dan gas bumi, batubara, serta kelapa sawit sebagai penghasil 

devisa negara. Kota Bandung, sebagai salah satu kota yang dikelilingi pegunungan 

yang menyimpan banyak keindahan alam, juga memiliki berbagai macam destinasi 

wisata menarik mulai dari tempat kuliner sampai tempat rekreasi bisa ditemukan. Pada 

tahun 2017, Kementerian Pariwisata telah menetapkan Bandung sebagai kota 

destinasi wisata kuliner nasional bersama kota lainnya yakni Bali, Solo, Semarang dan 

Yogyakarta (Budhiman, 2017). 

 Dilansir dari website Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota 

Bandung, selain dikenal sebagai Paris Van Java dan Kota Kembang, Kota Bandung 

juga memiliki julukan sebagai The Most European City in The East Indies sampai 

Europe in The Tropen. Karena itu tidak mengherankan jika salah satu jenis makanan 

yang menjadi kegemaran masyarakat kota Bandung sejak dulu adalah makanan ala 

western atau Eropa seperti steak. Saat ini, ada beberapa restoran yang menyediakan 

steak, antara lain Tizi, Pasadena, Karnivor, dan Glosis. 

 Glosis sendiri pada awalnya merupakan sebuah toko hotdog kecil yang 

pertama kali didirikan pada tahun 1980-an oleh Irwan Effendy. Ketika toko hotdog 

ini berkembang, akhirnya Glosis menjadi sebuah restoran yang dibuat dengan konsep 

dan suasana Eropa Klasik serta menyediakan berbagai makanan western seperti steak 

dan sosis. Restoran ini memiliki 3 cabang di Jakarta dan setelah itu pemiliknya 

memutuskan untuk membuka cabang di Bandung yang berlokasi tepatnya di Jalan 



2 

 

Ciumbuleuit pada tahun 1984, sampai pada tahun 2015, Glosis berpindah ke lokasi 

baru di jalan Citarum sampai sekarang. 

 Sebagai salah satu restoran yang telah ada sejak berpuluh-puluh tahun 

yang lalu, Glosis sering disebut sebagai restoran yang legendaris dan banyak 

dikunjungi wisatawan saat berkunjung ke Kota Bandung. Walaupun begitu, dalam 

beberapa tahun terakhir, penulis mendapati bahwa restoran Glosis yang terletak di 

cabang Bandung ini tidak memiliki pengunjung sebanyak tahun-tahun sebelumnya. 

Karena itu, akhirnya penulis penulis memutuskan untuk mengunjungi lokasi dan 

melakukan pengamatan secara singkat. 

 Pada hari Rabu, 17 Maret 2021, penulis mengunjungi restoran Glosis 

di Jalan Citarum no.12 dan berdasarkan pengamatan singkat secara langsung, pada 

pukul 18.00, penulis menemukan 2 meja yang terisi oleh masing-masing 2 orang dan 

5 orang. Hal ini sangat disayangkan karena kapasitas dari restoran Glosis sendiri ada 

sekitar 80 orang setelah dikurangi kapasitasnya sebanyak 50% karena aturan 

pemerintah mengenai protokol Covid-19. Sedangkan pada waktu yang sama, di 

restoran Ayam Pangeran yang berkonsep sama yaitu restoran keluarga dan terletak di 

seberang restoran Glosis terlihat jauh lebih ramai, dengan total 35 orang. 
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Gambar 1.1 

Kondisi Restoran Glosis Weekday Sore Hari 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

Gambar 1.2 

Kondisi Restoran Ayam Pangeran Weekday Sore Hari 

Sumber: Dokumentasi Penulis 
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Gambar 1.3 

Kondisi Restoran Ayam Pangeran Weekday Sore Hari 

Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

 Selanjutnya, penulis mengunjungi restoran Glosis pada hari Sabtu, 20 

Maret 2021 untuk melakukan kunjungan secara langsung. Pada kunjungan kali ini, 

penulis berkunjung seorang diri dan memesan satu porsi Steak Sirloin serta satu Ice 

Lemon Tea. Selagi makan, penulis mengamati keadaan di restoran tersebut dan 

berikut adalah informasi yang bisa penulis dapatkan: 

• Area parkir Restoran Glosis cukup besar sehingga pengunjung yang 

membawa kendaraan dapat dengan nyaman memarkirkan kendaraannya. 

• Pencahayaan dan suasana di restoran Glosis bergaya Eropa Klasik. 

• Pemberian menu oleh pelayan restoran memakan waktu sekitar 5 menit. 

• Selama Covid, ruangan di sebelah kiri restoran ini ditutup sementara karena 

peraturan pemerintah mengenai kapasitas restoran yaitu 50% 

• Meja makan dan kursi pada bagian dalam maupun luar ruangan terlihat 

cukup kotor dan bahkan ditemukan debu-debu yang menempel, terutama di 

ruangan bagian restoran ini yang ditutup sementara 
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• Jumlah pengunjung saat penulis masuk pertama kali pada pukul 19.00 

adalah 4 orang dan bertambah 4 orang selama satu jam selanjutnya. Jumlah 

tersebut tidak termasuk penulis 

• Penulis membayar satu porsi Steak Tenderloin dan Iced Lemon Tea dengan 

total harga Rp. 176,715. 

 

Gambar 1.4 

Sirloin Steak Restoran Glosis 

Sumber: Dokumentasi Penulis 

 

Gambar 1.5 

Iced Lemon Tea Restoran Glosis 

Sumber: Dokumentasi Penulis 
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 Setelah melakukan pengamatan singkat secara langsung, penulis 

mencoba mencari tahu pendapat konsumen mengenai restoran Glosis di internet. Dari 

berbagai review yang ditulis oleh pengunjung restoran Glosis, penulis menemukan 

beberapa review di internet yang menunjukkan bahwa pelayanannya kurang baik, 

harga yang ditawarkan dianggap terlalu mahal, suasana yang kurang nyaman, dan rasa 

makanan yang sudah tidak seperti dulu. Sebuah halaman review restoran Glosis di 

Jalan Citarum Bandung menunjukkan nilai rata-rata 3,6 dari 5. 

 Setelah melakukan pengamatan singkat secara langsung, penulis 

mencoba mencari tahu pendapat konsumen mengenai restoran Glosis di internet. Dari 

berbagai review yang ditulis oleh pengunjung restoran Glosis, penulis menemukan 

beberapa review di internet yang menunjukkan bahwa pelayanannya kurang baik, 

harga yang ditawarkan dianggap terlalu mahal, suasana yang kurang nyaman, dan rasa 

makanan yang sudah tidak seperti dulu. Sebuah halaman review restoran Glosis di 

Jalan Citarum Bandung menunjukkan nilai rata-rata 3,6 dari 5. 

 

Gambar 1.6 

Review Rasa di Restoran Glosis 

Sumber: Pergikuliner.com 
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Gambar 1.7 

Review Tingkat Kekenyalan Daging di Restoran Glosis 

Sumber: Zomato.com 

 

Gambar 1.8 

Review Tingkat Kematangan Daging di Restoran Glosis 

Sumber: Google Review Summary 
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Gambar 1.9 

Review Harga di Restoran Glosis 

Sumber: Zomato.com 

 

Gambar 1.10 

Review Kesesuaian Harga dengan Rasa Makanan di Restoran Glosis 

Sumber: Google Review Summary 
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Gambar 1.11 

Review Rasa dan Harga di Restoran Glosis 

Sumber: Pergikuliner.com 

 

 Melihat adanya berbagai review negatif yang ada di internet dan gejala 

atas rendahnya jumlah pengunjung restoran Glosis, akhirnya penulis melakukan 

preliminary research dengan cara mewawancarai 49 responden yang sudah pernah 

mengunjungi restoran Glosis. Responden tersebut terdiri dari orang-orang yang dikenal 

penulis dan orang-orang yang berada di restoran Glosis saat penulis sedang melakukan 

observasi. Berikut adalah informasi yang penulis dapatkan dari preliminary research 

yang sudah dilakukan mengenai niat kunjungan ulang responden terhadap restoran 

Glosis: 
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Gambar 1.12 

Niat Beli Ulang Responden terhadap Restoran Glosis 

 

 

 

  Kemudian, penulis melakukan wawancara lebih lanjut kepada 

responden mengenai faktor yang membuat responden memiliki niat untuk 

mengunjungi ulang ke Restoran Glosis (kepada 16 responden yang memiliki niat untuk 

melakukan kunjungan ulang ke Restoran Glosis) dan faktor yang membuat responden 

yang tidak ingin atau ragu untuk mengunjungi ulang Restoran Glosis (kepada 33 

responden yang memiliki niat untuk melakukan kunjungan ulang ke Restoran Glosis). 
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44.90%
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Gambar 1.13 

Faktor yang Membuat Responden Ingin Mengunjungi Ulang Glosis 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research oleh Penulis 

 

  Berdasarkan Gambar 1.13, penulis mendapatkan beberapa tanggapan 

positif mengenai restoran Glosis yang mayoritasnya adalah mengenai rasa familiar 

sebagai restoran yang dari dulu dikunjungi, yaitu 5 dari 16 tanggapan, dilanjutkan 

dengan lokasi yang mudah terjangkau dengan 4 dari 16 tanggapan, suasana restoran 

yang nyaman dengan 3 dari 16 tanggapan, varian makanan & minuman yang beragam 

dengan 2 dari 16 tanggapan, serta rasa makanan & minuman yang enak dan harga yang 

terjangkau dengan masing-masing 1 dari 16 tanggapan. 
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Gambar 1.14 

Faktor yang Membuat Responden Ragu Atau Tidak Ingin Mengunjungi Ulang 

Restoran Glosis 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research oleh Penulis 

 

 Berdasarkan Gambar 1.14, penulis juga mendapatkan beberapa 

pandangan negatif mengenai restoran Glosis yang mayoritasnya berpandangan negatif 

mengenai harga yang terlalu mahal dengan 10 dari 33 tanggapan. Setelah itu, 

pandangan negatif yang menjadi kedua terbanyak adalah mengenai rasa yang kurang 

enak dengan 9 dari 33 tanggapan, dilanjutkan dengan rasa makanan yang tidak seenak 

dulu dengan 5 dari 33 tanggapan, dan suasana restoran yang tidak nyaman dengan 3 

dari 33 tanggapan. 

 Pandangan negatif yang lainnya adalah pelayanan yang kurang 

memuaskan dan daging steak yang alot dengan masing-masing 2 dari 33 tanggapan. 

Untuk pandangan negatif yang terakhir dengan jumlah terkecil adalah restoran yang 

30%

27%

15%

9%

6%

6%

3%

3%

Harga yang terlalu mahal

Rasa yang kurang enak

Rasa makanan yang tidak seenak dulu

Suasana restoran yang tidak nyaman

Pelayanan yang kurang memuaskan

Daging steak yang alot

Banyak pilihan restoran yang lebih baik

Restoran sudah ketinggalan jaman
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sudah ketinggalan jaman dan banyak pilihan restoran yang lebih baik dengan masing-

masing 1 dari 33 tanggapan. 

 Karena itu, berdasarkan hasil preliminary research yang telah 

dijabarkan di atas, para responden masing-masing memiliki pandangan yang positif 

maupun negatif mengenai restoran Glosis. Meskipun ada cukup banyak pandangan 

positif, penulis tidak dapat mengabaikan gejala yang ditemukan dari hasil preliminary 

research yaitu sepinya Restoran Glosis. Pendapat mayoritas responden perihal harga 

yang terlalu mahal dan rasa yang kurang enak menunjukkan adanya rasa ketidakpuasan 

konsumen terhadap harga serta kualitas makanan yang ada di Glosis. Karena itu, 

penulis tertarik untuk melakukan pengukuran kepuasan konsumen terhadap Restoran 

Glosis. 

 Menurut Tjiptono (2014), pengukuran kepuasan konsumen memiliki 

enam konsep inti, yaitu kepuasan pelanggan secara keseluruhan, dimensi kepuasan 

pelanggan, konfirmasi harapan, niat beli ulang, kesediaan untuk merekomendasi, dan 

ketidakpuasan pelanggan. Di penelitian ini, penulis akan fokus kepada konsep inti yang 

keempat, yaitu niat beli ulang. Oleh karena itu berdasarkan gejala yang ditemukan, 

maka penelitian yang dilakukan penulis adalah “Pengaruh Kepuasan Konsumen Atas 

Kualitas Makanan dan Harga Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen di Restoran 

Glosis”  

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian, berikut adalah rumus masalah penelitian: 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas kualitas makanan di Restoran 

Glosis? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas harga di Restoran Glosis? 

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen di Restoran Glosis? 

4. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas makanan dan harga 

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Glosis? 
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5. Apa saja faktor-faktor yang perlu menjadi prioritas Restoran Glosis 

berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan permasalahan, tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas kualitas makanan di Restoran 

Glosis. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas harga di Restoran Glosis. 

3. Memahami niat beli ulang konsumen di Restoran Glosis. 

4. Memahami pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas makanan dan harga 

terhadap niat beli ulang konsumen di Restoran Glosis. 

5. Memahami faktor-faktor yang perlu menjadi prioritas bagi Restoran Glosis 

berdasarkan kuadran Importance-Performance Analysis. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan untuk 

menjalankan bisnisnya. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan evaluasi 

dan informasi tambahan mengenai produknya, sehingga dapat melakukan 

perbaikan dan peningkatan niat beli ulang perusahaan berikut. 

2. Bagi penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti karena dapat 

memperluas wawasan serta dapat menguji teori-teori yang diperoleh selama 

bangku perkuliahan tentang segala sesuatu yang mempengaruhi minat 

pembelian konsumen terhadap suatu produk, terutama harga produk dan 

kualitas pelayanan. 
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3. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya, 

serta dapat juga dijadikan acuan dan sumber informasi untuk penelitian-

penelitian selanjutnya. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran  

Menurut Powers, Barrows, dan Reynolds (2012), restoran berasal dari bahasa Perancis 

‘restaurer’ yang berarti “restorer of energy” atau pengembalian energi. Istilah tersebut 

dipakai pada awal hingga pertengahan tahun 1700 untuk mendefinisikan tempat umum 

yang menjual sup dan roti. Namun, sekarang ini segala tempat umum yang menjual 

makanan dapat disebut restoran. Dalam pemilihan restoran oleh konsumennya, tentu 

ada banyak faktor yang mempengaruhi proses pemilihan keputusan pembelian. Faktor 

yang mungkin dipertimbangkan konsumen saat membuat keputusan pembelian adalah 

harga dan kualitas (Ingenbleek, 2015).  

Menurut Kotler dan Armstrong (2014) dalam arti yang sempit harga 

adalah jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa, lebih luas lagi harga adalah 

jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Sedangkan menurut Andi (2015), 

harga menjadi faktor utama yang dapat mempengaruhi pilihan seorang pembeli, harga 

cukup berperan dalam menentukan pembelian konsumen. 

 Penentuan harga sendiri dalam suatu perusahaan bisa menjadi hal yang 

rumit. Schiffman dan Kanuk (2013) menyatakan bahwa persepsi konsumen terhadap 

harga, apakah cenderung tinggi, rendah, atau normal dipengaruhi oleh intensitas 

pembelian dan kepuasan dalam pembelian tersebut. Penilaian harga suatu produk yang 

sama bisa dikatakan murah, biasa saja, bahkan mahal oleh masing-masing individu 

secara berbeda-beda, tergantung dengan individu dengan persepsi lingkungan dan 

kondisi kehidupannya. Apabila persepsi harga pada suatu produk yang sudah 

mencakup pelayanannya telah sesuai dengan harapan dan manfaat produk, maka 

tingkat kepuasan akan meningkat. Sebaliknya apabila presepsi harga pada produk yang 



16 

 

sudah mencakup pelayanannya tidak sesuai dengan harapan dan manfaat produk, maka 

akan menimbulkan ketidakpuasan, sehingga dalam menentukan harga, perusahaan 

memerlukan kebijakan yang sesuai. 

 Selain harga, faktor lain yang bisa mempengaruhi konsumen saat 

membuat keputusan pembelian adalah kualitas makanan (food quality). Dalam sebuah 

restoran, menurut Margareta dan Edwin (2012), kualitas makanan merupakan peranan 

penting dalam pemutusan pembelian konsumen, sehingga dapat diketahui bila kualitas 

makanan meningkat, maka keputusan pembelian akan meningkat juga. Definisi dari 

food quality sendiri menurut Potter dan Hotchkiss (2012) adalah karakteristik kualitas 

dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, 

konsistensi, tekstur, dan rasa. Kualitas makanan sendiri memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan menurut Dita (2010) sehingga akan lebih baik bila dapat 

meningkatkan dan mempertahankan kualitas produk makanan sebagai dasar strategi 

pemasaran.  

 Dari faktor harga maupun food quality, keduanya bisa mempengaruhi 

kepuasan pelanggan yang akhirnya bisa mendorong konsumen dalam melakukan 

keputusan pembelian. Menurut Kotler (2016), kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapannya. Tingkatan kepuasan dapat 

mengacu pada fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Misalnya kualitas makanan, harga dan lain sebagainya di bawah harapan, maka 

pelanggan akan tidak puas. Bila kinerja sesuai harapan, maka pelanggan akan 

memberikan ungkapan rasa kepuasannya. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan 

pelanggan akan sangat puas dan mereka akan setia lebih lama, kurang sensitif terhadap 

harga dan memberi komentar yang baik tentang perusahaan tersebut. 

 Dari teori tersebut, dapat diinterpretasikan bahwa kepuasan pada 

dasarnya merupakan suatu harapan yang diinginkan oleh para pelanggan, baik dalam 

bentuk harga, kualitas makanan, dan lain-lain yang secara langsung dapat memberi 

kepuasan kepada mereka. Apabila suatu harapan tersebut tidak terpenuhi sesuai dengan 
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kebutuhannya, tidak menutup kemungkinan pelanggan akan mencari produk lain dan 

bahkan bisa menjatuhkan citra perusahaan. 

  Indikator dari kepuasan konsumen menurut Hawkins dan Lonney 

dikutip dalam Tjiptono (2014) terdiri dari : 

1. Kesesuaian Harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan oleh 

konsumen dengan yang dirasakan oleh konsumen 

2. Minat Berkunjung Kembali 

Merupakan kesediaan konsumen untuk berkunjung kembali atau melakukan 

pemakaian ulang terhadap jasa terkait  

3. Kesediaan Merekomendasi 

Merupakan kesediaan konsumen untuk merekomendasikan jasa yang telah 

dirasakan kepada teman atau keluarga. 

 Maka berdasarkan preliminary research yang dilakukan oleh penulis, 

penulis menduga bahwa mahalnya harga yang ditawarkan oleh restoran Glosis 

membuat konsumen tidak ingin membeli ulang produk dari Glosis. Selain itu, kualitas 

makanan yang dimiliki oleh Glosis juga kurang enak karena beberapa konsumen 

merasa kurang puas dengan rasa makanannya dan daging steak yang alot. Akibatnya, 

konsumen tidak memiliki niat beli ulang yang tinggi terhadap makanan dan minuman 

di Glosis. Jika konsumen merasa Glosis memberikan harga yang lebih terjangkau dan 

menyediakan makanan dengan kualitas yang baik, maka konsumen akan merasa puas 

dan tanpa ragu konsumen akan melakukan pembelian ulang produk dari Glosis. Jadi 

dapat dikatakan bahwa semakin terjangkau harga yang ditawarkan dan semakin baik 

kualitas makanan suatu cafe atau restoran, maka konsumen akan semakin puas dan 

semakin berani untuk membuat keputusan pembelian ulang di tempat tersebut 
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Model Konseptual 

 

Gambar 1.15 

Gambar Model Konseptual 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olah Penulis 

 

1.6 Hipotesis 

H1 : Semakin tinggi kepuasan konsumen pada kualitas makanan yang ditawarkan 

Glosis, maka semakin tinggi niat beli ulang konsumen 

H2 : Semakin tinggi kepuasan konsumen pada harga yang ditawarkan Glosis, maka 

semakin tinggi niat beli ulang konsumen  

Kepuasan pada kualitas 

makanan yang ditawarkan 

(X1) 

Kepuasan pada harga yang 

ditawarkan 

(X2) 

Niat Beli Ulang 

(Y) 
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