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ABSTRAK 

 

Nama : Ibnu Rahadi Kurniadi 

NPM  : 6081901097 

Judul  : Pengaruh Dining Experience Terhadap Revisit Intention Dengan 

Customer Satisfaction Sebagai Variable Intervening Pada Lokakama27 

 
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh dining experience 

terhadap revisit intention dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening 
pada Lokakama27, Lokakama27 adalah sebuah bisnis makanan dan minuman yang 
berada di Cinere-Depok.  

Penelitian ini menggunakan mote kuantitatif deskriptif. Metode penelitian 
dilakukan dengan metode survei dengan pengumpulan data menggunakan 
instrumen wawancara dan kuesioner yang di sebar menggunakan google form 
kepada 150 responden yang berdomisili di Cinere-Depok dan sudah berkunjung 
minimal sebanyak dua kali. Skala pengukuran untuk kuesioner adalah 
menggunakan skala likert. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung 
Lokakama27 yang sudah berkunjung dan membeli produk Lokakama27. Data yang 
didapatkan diolah menggunakan Statistical Package for Social Science (SPSS) 
versi 25.0 untuk Windows. Teknik analisis data yang dilakukan dalam penelitian 
ini adalah uji validitas,reliabilitas dan uji asumsi klasik juga path analysis.  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa dining experience memiliki 
pengaruh positif terhadap revisit intention. Namun customer satisfaction tidak 
mampu berperan sebagai variabel intervening antara dining experience dan revisit 
intention pada Lokakama27 
 
Kata kunci : dining experience, customer satisfaction, revisit intention.  
 

 

 

 

 



  

ABSTRACT 

Name     : Ibnu Rahadi Kurniadi 

Student Number  : 6081901097 

Title     : The Effect of Dining Experience on Revisit Intention with 

Customer Satisfaction as an Intervening Variable at Lokama27 

 
This study aims to examine the effect of dining experience on revisit 

intention with customer satisfaction as an intervening variable at Lokakama27, 
Lokakama27 is a food and beverage business located in Cinere-Depok.  

This research uses descriptive quantitative mote. The research method was 
carried out by survey method by collecting data using interview instruments and 
questionnaires distributed using Google forms to 150 respondents who live in 
Cinere-Depok and have visited at least twice. The measurement scale for the 
questionnaire is using a Likert scale. The population in this study were visitors to 
Lokama27 who had visited and bought Lokama27 products. The data obtained was 
processed using the Statistical Package for Social Science (SPSS) version 25.0 for 
Windows. The data analysis techniques used in this study were validity, reliability 
and classic assumption tests as well as path analysis.  

The results of this study indicate that dining experience has a positive 
influence on revisit intention. However, customer satisfaction is unable to act as an 
intervening variable between dining experience and revisit intention at Lokama27. 
 
Keywords : dining experience, customer satisfaction, revisit intention.  
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BAB I 

PERMASALAHAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Menurut data dari (Badan Pusat Statistik, 2023) Bisnis makanan dan 

minuman di indonesia mengalami pertumbuhan setelah diterpa adanya pandemic 

COVID-19. Pertumbuhan sebesar 1.53% untuk makanan dan 5.90% untuk 

minuman, kenaikan ini akan terus berlanjut di tahun kedepan nya untuk masa 

pemulihan pasca pandemi COVID-19.  

 

Tabel 1.1 
Pertumbuhan Makanan dan Minuman di Indonesia 

 

 

Sumber: Data Pertumbuhan Makanan dan Minuman di Indonesia (Badan 
Pusat Statistik, 2023) 
 

Dengan pertumbuhan industri makanan dan minunman yang terus 

berkembang. Didapatkan data pada tahun 2022 dari (Kementrian Perindustrian 

Republik Indonesia, 2023) tercatat bahwa PDB industri makanan dan minuman di 
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indonesia mendapatkan angka 4,90. Kontribusi yang industri makanan dan 

minuman berikan terhadap PDB industri di indonesia sebesar 38,35% nilai tersebut 

jadi yang terbesar terhadap PDB industri di indonesia. 

Dari pertumbuhan dan nilai tersebut peneliti melakuka observasi pada 

bisnis makanan dan minuman yaitu Lokakama27 sebagai objek penelitian. 

Lokakama27 adalah sebuah tempat yang menyediakan makanan juga minuman 

yang beragam, dan memiliki berbagai tenant didalamnya. Lokakama27 melakukan 

penjualan produknya dengan cara offline dan online, Lokakama27 sendiri berada di 

Cinere-Depok. 

Dalam observasi yang peneliti lakukan terhadap Lokakama27. Peneliti 

melakukan wawancara langsung dengan pemilik Lokakama27. Dalam wawancara 

tersebut, pemilik mengutarakan bahwa penjualan Lokakama27 lebih banyak di 

offline / dine in dibandingkan dengan penjualan online. Dengan hal tersebut pemilik 

merasa puas, namun pemilik menekankan kepada peneliti untuk mencari tahu apa 

yang membuat pelanggan Lokakama27 lebih menggemari dine in di Lokakama27, 

dari hasil wawancara tersebut, pemilik berharap akan mendapatkan masukan untuk 

mengembangkan Lokakama27 untuk dikemudian hari. 

Selain melakukan wawancara dengan pemilik Lokakama27, peneliti juga 

melakukan observasi selama satu minggu guna melihat profil pelanggan yang 

datang dari waktu ke waktu. Peneliti membagi empat waktu dalam observasinya, 

waktu tersebut meliputi pagi hari, siang hari, sore hari dan malam hari.  

Peneliti melakukan observasi diawali dengan pagi hari, ketika pagi hari 

pengungjung Lokakama27 banyak di datangi pekerja kantoran yang datang untuk 
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take away makanan ataupun minuman. Selain pekerja kantoran, datang juga 

pengunjung yang ingin berolahraga ataupun selesai berolahraga untuk berkumpul 

bersama komunitasnya atau keluarga, pelanggan yang datang di pagi hari biasa 

membeli makanan dan minuman untuk menyantap sarapan. 

Ketika siang hari, pelanggan yang datang mayoritas adalah orang tua yang 

membawa anaknya setelah menjemput sekolah ataupun keluarga yang datang untuk 

makan siang di Lokakama27. Mayoritas dari pengunjung ketika siang hari 

melakukan pesanan dengan menu makanan berat.  

Menjelang sore hari, mulai berdatangan siswa dari sekolah setempat untuk 

berkumpul bersama teman. Siswa yang datang ke Lokakama27 mayoritas hanya 

membeli minuman yaitu kopi ataupun non kopi. Mereka akan datang secara 

berkelompok dan lebih banyak memenuhi area outdoor 

Siswa yang berkumpul dari sore hari, akan berlanjut hingga malam hari. 

Ketika malam hari juga mulai berdatangan pengunjung yang ingin bersantai 

bersama teman nya. Pengunjung akan berada di Lokakama27 hingga Lokakama27 

tutup, waktu tutup Lokakama27 adalah jam 10 malam. Namun ketika hari libur 

Lokakama27 akan menambah jam tutupnya yaitu 11 malam. 

Hasil dari observasi yang didapatkan oleh peneliti bahwa memang 

Lokakama27 selalu didatangi pengunjung di setiap waktunya. Dalam empat waktu 

yang peneliti sebutkan, kondisi Lokakama27 selalu terisi dengan pengunjung. 

Mengingat lokasi Lokakama27 yang di kelilingi oleh perumahan besar dan juga 

sekolah bertaraf internasional maupun nasional. 
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Artinya Lokakama27 memang laku untuk daerah Cinere- Depok. Dengan 

demikian menarik untuk diteliti mengapa penjualan offline Lokakama27 dapat hasil 

yang baik. 

 

1.2 Identifikasi Permasalahan 

 

Dalam melakukan identifikasi permasalahan Peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa responden dari Lokakama27 sebelum melakukan 

penelitia. 

 

Tabel 1.2 
Wawancara Dining Experience Customer Satisfaction dan Revisit Intention 

Dengan Pengunjung Lokakama27 
 

Variable Jumlah 

Responden 

Pertanyaan Hasil 

Wawancara 

Dining 

experience 

10 responden 1. Apa yang 

membuat 

pengunjung 

datang ke 

Lokama27? 

2. Bagaimana 

dengan 

makanan, 

pelayanan 

dan tempat 

yang 

mereka 

menyatakan 

bahwa apa yang 

diberikan oleh 

Lokakama27 

baik. Dari segi 

makanan yang di 

tawarkan, service 

yang diberikan 

dan tempat yang 

memadai. 
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Lokakama27 

berikan? 

Customer 

Satisfaction 

10 Responden Apakah pelanggan 

merasa puas jika 

berada di 

Lokakama27? 

Dari 10 responden 

mengatakan puas 

terhadap 

Lokakama27 

Revisit Intention 10 Responden Apakah pengunjung 

akan datang lagi ke 

Lokakama27 setelah 

ini? 

Dari 10 responden 

mengatakan 

mereka akan 

kembali lagi ke 

Lokakama27 

 

 

Sumber: Hasil Wawancara Responden Lokakama27 (2023) 

 

Peneliti melakukan wawancara dengan pertanyaan mengenai dining 

experience, dalam wawancaranya responden mengatakan bahwa mereka senang ke 

Lokakama27 dikarenakan dekat dengan rumah dan tempat yang nyaman untuk 

berkumpul dengan teman ataupun keluarga. Responden juga mengatakan 

Lokakama27 memiliki makanan yang nikmat dan juga makanan yang ditawarkan 

beragam. Pelayanan yang diberikan Lokakama27 terhadap pelanggannya juga baik, 

melalui Staff dari Lokakama27 yang mengerti akan produk yang ditawarkan dan 

tanggap terhadap permintaan pelanggan. Selain makanan dan pelayanan yang baik, 

responden juga mengutarakan bahwa Lokakama27 memiliki tempat yang luas dan 

memadai untuk berkumpul dengan teman ataupun keluarga, mengingat Lokakama 

27 memiliki fasilitas indoor dan outdoor. 
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Peneliti juga menanyakan mengenai kepuasan pelanggan terhadap 

Lokakama27, responden mengatakan selama mereka berada di Lokama27 mereka 

merasakan puas. Puas yang dimaksud dikarenakan Lokakama27 dapat 

mengakomodir kebutuhan mereka dari segi kenyamanan dan makanan juga 

minuman yang tersedia. 

Yang terakhir peneliti menanyakan mengenai revisit intention, dalam 

pertanyaan ini peneliti menekankan apakah responden ingin kembali ke 

Lokakama27 untuk di kemudian hari. Responden menjawab akan kembali ke 

Lokakama27. Karena responden merasa nyaman dan akan menjadikan 

Lokakama27 sebagai tempat berkumpul warga Cinere. 

Hasil wawancara dari 10 responden tersebut belum mewakili penelitian 

ini, maka dari itu perlu di teliti dengan responden yang lebih banyak. Dengan 

demikian rumusan masalah nya adalah: 

Bagaimana vaiabel dining experience berpengaruh terhadap revisit 

intention melalui customer satisfaction pada pelanggan Lokakama27? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan bertujuan demi mendalami serta menganalisa 

dining experience apakah dapat mempengaruhi revisit intention dengan customer 

satisfaction sebagai variabel intervening pada Lokakama27.  
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1.4 Kegunaan Penelitian 

 

1.4.1 Kegunaan Akademis 

 

1. Menambahkan pengetahuan serta pandangan peneliti, baik secara teoritis 

dan praktis dalam menganalisa fenomena yang berkaitan dengan dining 

experience, customer satisfaction dan revisit intention yang dapat 

digunakan sebagai bahan kajian studi literatur antara teori dan fakta yang 

ada dilapangan.  

2. Perolehan penelitian ini dimaksudkan bisa berguna terhadap peningkatan 

Ilmu Administrasi Bisnis dan pemecahan masalah yang berkenaan dengan 

bidang Pemasaran. 

 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

 

1. Perolehan dari penelitian berikut diharapkan mampu menjadi sumbangan 

pemikiran atas fakta sebagai bahan pertimbangan untuk pengusaha 

makanan dan minuman dalam mempertimbangkan aspek-aspek yang 

dapat memberikan perbaikan beserta saran yang sesuai.  

2. Riset berikut dimaksudkan mampu berguna terhadap peneliti berikutnya 

selaku salah satu sumber acuan atau bahan kajian dalam mengerjakan riset 

dengan permasalahan yang serupa.  
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1.5 Objek Penelitian 

 

Objek pada penelitian ini adalah Lokakama27, Lokakama27 adalah sebuah 

tempat yang didalamnya memiliki beragam tenant. Tenant yang ada di 

Lokakama27 mayoritas menjual makanan dan minuman, menu yang di hadirkan 

pun beragam dari makanan berat hingga ringan dan juga ada minuman dari kopi 

hingga non kopi. Menu tersebut di dukung oleh 5 tenant yang ada di dalam 

Lokakama27. Selain jenis menu yang beragam, Lokakama27 juga memiliki area 

yang luas. Area yang luas dapat menunjang Lokakama27 membuat fasilitas indoor 

dan outdoor. Dengan fasilitas tersebut pengunjung yang datang dapat memilih 

sesuai keinginan dan kebutuhan mereka. Untuk pengunjung yang ingin bebas asap 

dan memiliki anak kecil, Dapat memilih fasilitas indoor. Dengan Area yang cukup 

luas, Lokakama27 juga dapat menyediakan fasilitas lain seperti parkiran untuk 

menaruh sepeda dan tempat untuk mengadakan live music.  

Selain keberagaman menu yang ada dan area yang luas, dalam melakukan 

penjualan produkya Lokakama27 menggunakan online dan offline. Untuk 

penjualan offline mereka menggunakan tempat fisiknya sedangkan online mereka 

menggunakan platform yang menyediakan penjualan online. 

Lokakama27 sendiri berada di area perumahan yang besar dan juga 

keberadaan nya di hapit oleh sekolah bertaraf nasional maupun internasional. Dan 

Lokakama27 sendiri berada di Cinere – Depok dengan alamat Jl. Anggrek F2 No. 

27, Kec. Limo, Kota Depok, Jawa Barat 16515 
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Dengan demikian Penelitian ini akan memberikan masukan kepada 

Lokakama27 untuk keunggulan kompetitif dan pengambilan keputusan hingga 

penghematan biaya. Penghematan biaya dapat ditekan dikarenakan Lokakama27 

dapat mengurangi resiko dan kesalahan yang mahal dalam melakukan 

pengembangan. 
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