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ABSTRAK 
 

Menjamurnya bisnis kuliner di Kota Bandung membuat Kota 

Bandung mempunyai pesona yang cukup tinggi dalam bidang kuliner. Dengan 

menjadi salah satu kota wisata yang memiliki daya tarik tinggi pada bidang kuliner, 

kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh setiap bidang kuliner pada kota Bandung 

akan menjadi salah satu sorotan utama untuk menjadi nilai tambah di mata 

konsumen. Salah satu toko kuliner yang terdapat di kota Bandung adalah 

RANEROUNDS Ice cream & dessert atau biasa dikenal dengan RANEROUNDS 

yang menjual produk ice cream & dessert. Dari hasil preliminary research penulis 

dapat menyimpulkan adanya niat beli ulang yang rendah dari konsumen yang 

pernah datang ke toko RANEROUNDS dan membeli produk RANEROUNDS. 

Penulis mendapatkan masalah utama dalam RANEROUNDS dalam dimensi 

kualitas pelayanan yaitu responsiveness dan tangible sehingga menyebabkan niat 

beli ulang yang rendah. 

Penulis menggunakan metode deskriptif untuk menjelaskan 

permasalahan pada responsiveness dan tangibles dari toko RANEROUNDS. 

Penulis melakukan pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner kepada 

103 responden. Teknik analisis data yang penulis gunakan adalah analisis 

deskriptif, uji asumsi klasik, dan analisis regresi berganda untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh responsiveness dan tangibles terhadap niat beli ulang 

RANEROUNDS. 

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis sudah dilakukan 

didapatkan hasil bahwa responsiveness dan tangibles berpengaruh secara signifikan 

terhadap niat beli ulang. Secaran bersama-sama juga responsiveness dan tangibles 

berpengaruh secara signifikan terhadap niat beli ulang konsumen RANEROUNDS. 

Penulis juga memberikan beberapa saran yang bisa dipertimbangkan oleh pihak 

RANEROUNDS untuk meningkatkan niat beli ulang konsumen RANEROUNDS.  

 
 

 
Kata kunci: RANEROUNDS, Responsiveness, Tangibles, Niat Beli Ulang 
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ABSTRACT 
 

The proliferation of culinary businesses in the city of Bandung makes 

the city of Bandung has a fairly high charm in the culinary field. By becoming one 

of the tourist cities that has a high appeal in the culinary field, the quality of service 

offered by each culinary field in the city of Bandung will be one of the main 

highlights to become an added value in the eyes of consumers. One of the culinary 

shops in Bandung is RANEROUNDS Ice cream & dessert or commonly known as 

RANEROUNDS which sells ice cream & dessert products. From the results of the 

preliminary research, the author can conclude that there is a low repurchase 

intention from consumers who have come to RANEROUNDS stores and bought 

RANEROUNDS products. The author finds the main problem in RANEROUNDS in 

the dimensions of service quality, namely responsiveness, and tangibles, causing 

low repurchase intentions. 

The author uses a descriptive method to explain the problems in 

responsiveness and tangibles of the RANEROUNDS store. The author collects data 

by distributing questionnaires to 103 respondents. The data analysis technique that 

the writer uses is descriptive analysis, classical assumption test, and multiple 

regression analysis to find out how much influence responsiveness and tangibles 

have on RANEROUNDS repurchase intention. 

Based on the results of the research that the author has done, the 

results show that responsiveness and tangibles have a significant effect on 

repurchase intentions. Simultantly, responsiveness and tangibles have a  

significantly affect the repurchase intention of RANEROUNDS consumers. The 

author also provides several suggestions that RANEROUNDS can consider to 

increase the repurchase intention of RANEROUNDS consumers. 

 

 

 

 

Keywords: RANEROUUNDS, Responsivenss, Tangibles, Niat Beli Ulang 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 
 

4.1. Latar Belakang Penelitian 

Menjamurnya bisnis kuliner di Kota Bandung membuat Kota 

Bandung mempunyai pesona yang cukup tinggi dalam bidang kuliner. Kota 

Bandung mempunyai peluang tinggi untuk bertumbuh di masa yang akan datang 

karena meningkatnya minat masyarakat lokal maupun asing untuk berkuliner di 

Indonesia khususnya pada kota Bandung (Republika, 09 May 2018). Menurut 

Nursastri (2014) Kota Bandung mendapat angka 2.341 atau sekitar 59% menjadi 

kota wisata kuliner favorit di Indonesia yang mengalahkan 4 kota lainnya yaitu 

Makasar (8%), Surabaya (15%), Padang (14%), dan Cirebon (3%). Akibat dari 

menjamurnya bisnis kuliner di Kota Bandung, menyebabkan persaingan pasar di 

lingkup kuliner meningkat. Dengan begitu, peluang ini dimanfaatkan oleh para 

pelaku usaha untuk meraih penghasilan.  

Para pelaku usaha harus memiliki ide-ide kreatif agar dapat menarik 

perhatian konsumennya, mulai dari makanan yang ditawarkan sampai dengan 

konsep yang unik, karena semakin banyak para pesaing yang bermunculan maka 

pendiri pertama harus dapat menyeimbangkan serta menyesuaikan dengan para 

pesaing yang baru. Dengan begitu, konsumen akan selalu tertarik dengan apa yang 

ditawarkan dan akan memberikan rasa penasaran yang lebih sehingga usaha yang 

dijalankan dapat terus berjalan.  

Dengan menjadi salah satu kota wisata yang memiliki daya tarik 

tinggi pada bidang kuliner, kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh setiap bidang 

kuliner pada kota Bandung akan menjadi salah satu sorotan utama untuk menjadi 

nilai tambah di mata konsumen. Menurut Kotler Keller (2012:374) mengutarakan 

5 (lima) hal yang menentukan kualitas pelayanan dalam urutan dari yang terpenting 

yaitu: (1) reliability (keandalan), (2) responsiveness (daya tanggap), (3) assurance 

(jaminan), (4) empathy (empati), (5) tangibles (bukti langsung). Kelima hal tersebut 

sangat penting untuk diperhatikan bagi penyelenggara kuliner di kota Bandung 

untuk diterapkan dalam pemberian kualitas pelayanan terhadap pengunjung. 

Karena pada dasarnya, kepuasan pelanggan bergantung pada kualitas pelayanan 
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(Kotler Keller, 2012:131). Kepuasan pelanggan akan berdampak pada niat beli 

ulang. Niat beli ulang adalah suatu aksi dari konsumen yang ingin atau tidak untuk 

membeli produk (Kotler dan Keller, 2013).  

Salah satu toko kuliner yang terdapat di kota Bandung adalah 

RANEROUNDS Ice cream & dessert atau biasa dikenal dengan RANEROUNDS. 

Pada awal didirikan RANEROUNDS, pengunjung masih lebih banyak dari 

lingkungan pertemanan dan keluarga dari pemilik toko, serta pengoperasian toko 

RANEROUNDS masih dikelola secara langsung oleh pemilik. Sehingga, 

pelayanan pun dilakukan layaknya seperti melayani orang-orang terdekat yang 

sudah mengenali satu sama lain. Setelah beberapa bulan berjalan, RANEROUNDS 

memutuskan untuk menjalankan pengoperasian toko dengan mempekerjakan 

karyawan yang bertugas menjadi penyambut sekaligus pemegang kasir. Pasar yang 

berdatangan pun sudah mulai diluar daripada anggota keluarga ataupun teman dari 

pemilik. Dalam kondisi tersebut, bermunculan beberapa komentar negatif pada 

google review, instagram comments, hingga mouth to mouth bahwa pelayanan toko 

RANEROUNDS kurang ramah serta kurang memberikan informasi dan berujung 

menilai ke seluruh aspek toko Ranerounds dimulai dari produk yang ditawarkan 

hingga fasilitas toko RANEROUNDS. 

Berlandaskan fenomena yang telah dipaparkan di atas, penulis 

mengumpulkan data sekunder yakni terdapat 2 penilaian serta komentar negatif dari 

google review dan 2 komentar negatif dari akun Instagram @ranerounds mengenai 

pelayanan yang buruk.  
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Gambar 1.1 Review Konsumen dalam Google Reveiw 

 

 

Gambar 1.2 Review Konsumen dalam Google Review 
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Gambar 1.3 Review Konsumen dalam Story Instagram 

 

 

Gambar 1.4 Review Konsumen dalam Google Review 

 

 

Gambar 1.5 Review Konsumen dalam Comment Instagram 

 
 

Gambar 1.6 Review Konsumen dalam Comment Instagram 
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Dari data sekunder tersebut, dapat disimpulkan bahwa konsumen 

memiliki persepsi yang buruk terhadap kualitas pelayanan di toko ice cream 

RANEROUNDS. Selain itu, penulis melakukan wawancara terbuka kepada 15 

(lima belas) konsumen RANEROUNDS, berikut merupakan hasil wawancara 

terkait kualitas pelayanan:  

 

 

Tabel 1.1 Hasil Wawancara Kualitas Pelayanan 

Alasan Penyimpangan Teori 

Pelayan toko yang memegang 
kasir dinilai tidak ramah/jutek 

Responsiveness 

Pelayan kurang memberikan 
informasi kepada konsumen 

Responsiveness 

Kurangnya tempat duduk untuk 
dine-in 

Tangibles 

Suasana dine-in di lokasi 
RANEROUNDS kurang 
nyaman karena langsung 
terpapar oleh sinar matahari 

Tangibles 

Sumber: Olahan Data Oleh Penulis 

 

Permasalahan utama yang dihadapi RANEROUNDS adalah 

konsumen yang tidak puas sehingga niat beli ulang konsumen yang rendah. 

Responden merasa pelayanan di toko RANEROUNDS khususnya pelayan toko 

yang memegang kasir dinilai tidak ramah/jutek dan kurang untuk memberikan 

informasi kepada konsumen, selain itu juga kurangnya tempat duduk untuk dine-in 

serta suasana dine-in di lokasi RANEROUNDS kurang nyaman dikarenakan 

konsumen langsung terpapar oleh sinar matahari. Ciri-ciri tersebut merupakan 

indikator dari kualitas pelayanan yaitu responsiveness dan tangible.  Dampak dari 

peristiwa ini, toko RANEROUNDS mendapatkan penilaian buruk dalam pelayanan 

berdasarkan persepsi konsumen dan tidak adanya niat membeli ulang produk 

RANEROUNDS. 

Dari teori Kotler dan Keller (2012:374) yang menyatakan bahwa 
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terdapat lima hal kualitas yang penting untuk diperhatikan, RANEROUNDS hanya 

memenuhi tiga kriteria kualitas pelayanan tersebut. Dua dari kelima hal tersebut 

yaitu tangible dan responsiveness dinilai masih belum optimal sehingga terjadinya 

pelanggan yang tidak ingin kembali untuk membeli produk sehingga 

mengakibatkan niat beli ulang yang rendah. Meskipun dari pihak RANEROUNDS 

telah melakukan upaya pendekatan kepada pelanggan yang menunjukkan rasa tidak 

puasnya terhadap pelayanan toko RANEROUNDS pada google review, instagram 

comments, serta wawancara  rasa kekecewaan pelanggan terkait tetap tidak 

terbayarkan.  

Berdasarkan pemaparan di atas, penulis memiliki minat untuk 

melakukan penelitian  “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas Responsiveness dan 

Tangibles Terhadap Niat Beli Ulang pada RANEROUNDS Bandung”. 

 

4.1. Rumusan Masalah  

Berlandaskan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, penulis menguraikan 

permasalahan sebagai berikut:  

1. Bagaimana persepsi konsumen atas responsiveness RANEROUNDS 

Bandung? 

2. Bagaimana persepsi konsumen atas tangibles RANEROUNDS Bandung? 

3. Bagaimana niat beli ulang produk RANEROUNDS Bandung? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas responsiveness dan tangibles 

terhadap niat beli ulang pada RANEROUNDS Bandung? 

 

4.1. Tujuan Penelitian 

Terdapat beberapa tujuan penelitian yang penulis lakukan guna untuk: 

1. Mengetahui persepsi konsumen atas responsiveness RANEROUNDS 

Bandung.  

2. Mengetahui persepsi konsumen atas tangibles RANEROUNDS Bandung. 

3. Mengetahui niat beli ulang produk RANEROUNDS Bandung. 

4. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen atas responsiveness dan tangibles 

terhadap niat beli ulang pada RANEROUNDS Bandung. 

 



20 
 

4.1. Manfaat Penelitian 

Berlandaskan tujuan penelitian yang dipaparkan di atas, diharapkan manfaat 

penelitian yang penulis lakukan adalah: 

1. Bagi Peneliti 

Diharapkan penulis sebagai peneliti dapat memperluas wawasan serta 

pengetahuan, dan dapat menerapkan teori yang telah dipelajari dan didapatkan 

selama penulis menempuh jenjang kuliah. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan RANEROUNDS Bandung selaku perusahaan yang penulis teliti 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan setelah mendapatkan input negatif 

maupun positif dari penelitian yang penulis lakukan. 

3. Bagi Pihak Lain 

Diharapkan pihak selain penulis selaku peneliti serta RANEROUNDS 

Bandung selaku perusahaan yang diteliti dapat memperoleh informasi yang 

bermanfaat serta menjadi ilmu yang dapat diterapkan. 

 

4.1. Kerangka Pemikiran 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin pesat dalam usaha 

kuliner, perusahaan harus memperhatikan kualitas pelayanannya agar konsumen 

yang datang bisa merasakan kepuasan sehingga adanya niat untuk membeli ulang 

produk tersebut. Untuk mendapatkan hati pelanggan perusahaan tidak hanya 

dengan menawarkan  produk yang menarik ataupun dengan harga yang murah, 

pelayanan yang optimal dan menyenangkan juga bisa menjadi alasan utama untuk 

orang memilih produk atau jasa tersebut. Dengan memberikan kualitas pelayanan 

yang baik maka pelanggan akan menilai perusahaan tersebut sehingga membentuk 

suatu persepsi, baik itu persepsi positif ataupun persepsi negatif (Kotler Keller, 

2012:128). Dengan terciptanya persepsi yang positif dalam benak konsumen maka 

terdapat pula keinginan konsumen untuk membeli ulang produk. Menurut Ratih 

(2020) dengan adanya produk yang baik serta kualitas pelayanan yang baik dapat 

menjadikan kepuasan bagi pelanggan. Menurut Tjiptono (2011), terdapat 5 (lima) 

dimensi kualitas pelayanan yaitu:  



21 
 

1. Reliability (Kehandalan): Kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

harapan konsumen terkait dengan kecepatan, ketepatan waktu yang 

diberikan, sikap yang simpatik, serta tidak adanya kesalahan dalam 

melayani konsumen.  

2. Tangibles (Bukti Fisik): Kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan 

konsumen terkait penampilan fisik dari perusahaan itu seperti penampilan 

karyawan, gedung yang rapi, ruangan yang menarik, tempat parkir yang 

memadai.  

3. Responsiveness (Kepekaan):  Kemampuan perusahaan dalam memenuhi 

harapan konsumen terkait ketanggapan serta kesediaan dan kesiapan dalam 

menunjang para pelanggan, memberikan layanan, dan menerima respon 

permintaan dari mereka secara cepat dan tanggap. 

4. Assurance (Jaminan): Kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan 

konsumen terkait kapabilitas dari karyawan atas pengetahuan suatu produk 

secara tepat, keramahan/kesopanan dari perkataan, kepandaian dalam 

memberikan informasi, dan keahlian dalam menanamkan pelanggan.  

5. Empathy (Empati): Kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan 

konsumen untuk bisa memahami masalah para pelanggannya serta 

memberikan perhatian khusus yang diberikan kepada pelanggan. Hal ini 

diperuntukan agar perusahaan mengetahui secara detail/spesifik apa yang 

diinginkan oleh konsumen. 

 

Dari kelima aspek yang sudah dipaparkan di atas, hanya dua aspek 

yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu responsiveness serta tangible karena 

hanya kedua aspek tersebut yang menjadi masalah utama di toko ice cream & 

dessert RANEROUNDS Bandung. Diharapkan jika  kedua aspek ini dengan 

dijalankan dengan baik, maka dapat meningkatkan niat beli ulang yang tinggi. Niat 

beli ulang adalah suatu peristiwa dimana adanya niat seseorang untuk membeli 

produk yang sudah pernah ia beli di masa lalunya (Megantara, 2016).  Menurut 

Ravichandran, Bhargavi, Kumar (2010) mengatakan bahwa kualitas pelayanan 

dengan dua dimensi yaitu responsiveness dan tangibility berpengaruh penting 

dalam memprediksi konsumen untuk pembelian ulang. Berdasarkan hasil 
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wawancara tidak terstruktur terdapat kekurangan RANEROUNDS dalam kualitas 

pelayanannya yaitu responsiveness dan tangible sehingga terjadinya pelanggan 

yang tidak ingin kembali untuk membeli produk sehingga mengakibatkan niat beli 

ulang yang rendah. Oleh karena itu, berdasarkan uraian kerangka pemikiran di atas, 

penulis mengembangkan model penelitian:  

 

Gambar 1.7 Model Konseptual 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Pengolahan Data Oleh Penulis 

 

4.1. Hipotesis Penelitian  

 

H1 : Pengaruh persepsi konsumen RANEROUNDS mengenai responsiveness 

terhadap niat beli ulang konsumen RANEROUNDS 

 

H2 : Pengaruh persepsi konsumen RANEROUNDS mengenai tangibles 

terhadap niat beli ulang konsumen RANEROUNDS 

 

H3 : Pengaruh persepsi konsumen RANEROUNDS menegenai responsiveness 

dan tangibles secara bersama-sama terhadap niat beli ulang konsumen 

RANEROUNDS 

 

 

 

 

Niat beli 
Ulang (Y) 

 
Kualitas Pelayanan 

Responsiveness (X1) 

Tangibles (X2) H2 

H1 

H3 
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