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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek penting dalam menjalankan bisnis bidang 

rumah makan, hal ini dikarenakan rumah makan merupakan bisnis pengolahan layanan 

jasa campuran. Objek yang diteliti dalam penelitian ini adalah salah satu rumah makan 

chinese food yang berada di Bandung yaitu Rumah Makan Yo Sun Bie. 

 

Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, 

penyebaran kuesioner, dan studi literature. Kuesioner disebarkan menggunakan 

pendekatan non-probability sampling dengan metode purposive sampling yaitu dengan 

kriteria sampel konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie dan konsumen Rumah Makan Yo 

Sun Bie yang pernah melakukan pembelian langsung di lokasi rumah makan sebanyak 96 

responden sebagai sampel penelitian. Dalam penelitian ini dilakukan pengujian regresi 

linier berganda menggunakan aplikasi pengolahan data SPSS. 

 

Hasil penelitian ini menunjukan empathy berpengaruh signifikan positif terhadap 

niat beli ulang, responsiveness berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli ulang, 

assurance berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli ulang, dan reliability 

berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli ulang, sementara tangibles tidak memiliki 

pengaruh terhadap niat beli ulang. Adapun hasil penelitian yang menunjukan bahwa secara 

bersama-sama tangibles, empathy, responsiveness, assurance, dan reliability berpengaruh 

signifikan positif terhadap niat beli ulang. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, rumah makan, niat beli ulang. 
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ABSTRACT 

Service quality is an important aspect of running a restaurant business, this is because 

restaurants are a mixed service processing business. The object studied in this study is a 

Chinese food restaurant in Bandung, namely Yo Sun Bie Restaurant. 

The research method used is descriptive with a quantitative approach. Data 

collection techniques were collected through observation, interviews, distribution of 

questionnaires, and literature studies. The questionnaire was distributed using a non-

probability sampling approach with a purposive sampling method differentiating the 

sample of Yo Sun Bie Restaurant consumers and Yo Sun Bie Restaurant consumers who 

had made direct purchases at the restaurant location as many as 96 respondents as the 

research sample. In this study, multiple linear regression testing was processed out using 

the SPSS data processing application. 

The results of this study show that empathy has a significant positive effect on 

repurchase intention, responsiveness has a significant positive effect on repurchase 

intention, assurance has a significant positive effect on repurchase intention, and reliability 

has a significant positive effect on repurchase intention, while tangibles have no effect on 

repurchase intention. . The results of the study show that tangibles, empathy, 

responsiveness, assurance, and reliability take a significant positive effect on repurchase 

intentions. 

Keywords: service quality, restaurant, repurchase intention. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Selain sandang dan papan, makanan juga merupakan kebutuhan pokok setiap insan 

manusia. Makanan merupakan kebutuhan fisiologis atau kebutuhan paling dasar 

manusia untuk bertahan hidup secara fisik (Kotler, Keller, & Lane, 2016). 

Kebutuhan fisiologis berupa makanan ini menjadi hal yang penting untuk dipenuhi 

oleh manusia, sehingga tak heran makanan banyak diminati masyarakat untuk 

dijadikan objek bisnis karena dinilai memiliki prospek yang baik. Hal ini diperkuat 

dengan data BPS (Badan Pusat Statistik) dimana industri makanan dan minuman di 

Indonesia mengalami pertumbuhan kinerja terbesar keempat dibandingkan sektor 

industri pengolahan lain pada kuartal dua tahun 2023. Industri makanan dan 

minuman naik sebesar 4,62% sebesar Rp200,30 triliun dibandingan dengan periode 

yang sama pada tahun 2022. 

Salah satu bisnis kuliner yang pada umumnya sering ditemukan di Indonesia 

adalah bisnis rumah makan. Rumah makan merupakan usaha dengan pengolahan 

pelayanan jasa yang bersifat campuran (Kotler, Keller, & Lane, 2016). Kegiatan 

bisnis rumah makan tidak hanya sekedar pengolahan operasional produk berupa 

makanan dan minuman untuk dijual, namun terdapat aspek pelayanan, suasana serta 

fasilitas yang juga ikut ditawarkan.  Ditengah dinamisnya permintaan pasar dan 

trend yang terjadi di masyarakat, pelaku usaha rumah makan perlu melakukan 

penyesuaian strategi bisnis terhadap perubahan faktor-faktor eksternal perusahaan. 

Hal ini bertujuan agar bisnis rumah makan dapat mempertahankan posisinya untuk 

tetap bersaing dalam industri kuliner. 

Salah satu rumah makan yang sudah berdiri cukup lama dengan karakter 

konservatif yaitu Rumah Makan Yo Sun Bie di Kota Bandung. Rumah Makan Yo 

Sun Bie berlokasi di Jl. Mayor Sunarya No. 21, Bandung merupakan rumah makan 

chinese food yang cukup lama beroperasi yaitu sejak tahun 1970. Rumah Makan 

Yo Sun Bie menawarkan berbagai jenis hidangan dengan kisaran harga mulai dari 
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Rp110.000,00 hingga Rp250.000,00 per porsinya. Rumah makan ini merupakan 

usaha keluarga yang kepemilikannya diturunkan dari generasi ke generasi hingga 

saat ini pemilik Rumah Makan Yo Sun Bie merupakan generasi ketiga, yang 

dimana juru masak setiap generasinya selalu merupakan pemilik usaha yang juga 

ikut bekerja dalam kegiatan operasional perusahaan. Setiap harinya rumah makan 

ini memulai kegiatan usahanya pada pukul 09.30 hingga pukul 13.00 dan 

dilanjutkan pada pukul 16.00 hingga pukul 20.00. 

Sejak awal Rumah Makan Yo Sun Bie beroperasi, tidak ada kebijakan dan 

ketentuan strategi bisnis khusus yang dijalankan pengelola rumah makan. Hal 

tersebut juga termasuk tidak adanya strategi marketing seperti pengiklanan dalam 

sosial media, pengadaan promosi, potongan harga, dan lainnya. Salah satu strategi 

bisnis lain yang paling mendasar adalah struktur organisasi, menurut Robbins & 

Judge (2014;231) sturuktur organisasi menunjukan gambaran mengenai bagaimana 

pembagian tugas dan wewenang dikelompokan dan terkoordinasikan secara formal. 

Sejauh ini tidak ada struktur organisasi formal yang ditetapkan oleh pengelola 

Rumah Makan Yo Sun Bie, namun salah satu jenis struktur organisasi yang 

digunakan Rumah Makan Yo Sun Bie berdasarkan hasil pengamatan adalah 

struktur organisasi fungsional.  

Struktur organisasi fungsional merupakan salah satu struktur yang umum 

digunakan dalam suatu perusahaan. Struktur organisasi fungsional digunakan 

Rumah Makan Yo Sun Bie untuk mengelompokan karyawan berdasarkan keahlian 

dan tugas yang perlu dilaksanakan. Pembagian tugas pekerjaan pada Rumah Makan 

Yo Sun Bie dibagi berdasarkan dua kategori yaitu, pekerja area dapur dan pekerja 

ruang makan. Untuk pekerja area dapur terdiri dari empat karyawan yang 

diantaranya satu orang juru masak, satu orang juru potong, dan tiga orang cook 

helper yang bertugas membantu segala aktivitas dapur dalam persiapan bahan, 

merapikan, mengemas, dan lainnya. Sementara itu untuk pekerja ruang makan 

terdiri dari tiga karyawan yang diantaranya adalah satu orang kasir merangkap 

sebagai admin sosial media Whatsapp, satu orang kurir pengantaran, dan satu orang 

pramusaji. Berikut pada gambar 1.1 adalah alur proses pemesanan makanan di 

Rumah Makan Yo Sun Bie: 
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Sumber: Hasil olah peneliti 

Flowchart pada gambar 1.1 menjelaskan bagaimana alur pemesanan konsumen 

dari awal konsumen memesan hingga konsumen menerima pesanan dan 

terselesaikan. Konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie dapat melakukan pemesanan 

dengan tiga cara yaitu memesan secara langsung di lokasi, pemesanan melalui 

telopon Rumah Makan Yo Sun Bie, dan pemesanan melalui Whatsapp. Adapun 

metode pembayaran yang disediakan Rumah Makan Yo Sun Bie adalah 

pembayaran secara tunai, transfer, dan QRIS (Quick Response Code Standard).  

Gambar 1.1.  

Flowchart pemesanan makanan di Rumah Makan Yo Sun Bie 
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Rumah Makan Yo Sun Bie melayani pesanan dengan jenis pesanan bungkus 

(take away) dan makan ditempat (dine in), untuk jenis pesanan bungkus konsumen 

dapat mengambil secara langsung, diambil oleh jasa kurir, ataupun diantarkan 

menggunakan layanan pengantaran yang disediakan Rumah Makan Yo Sun Bie. 

Sedangkan untuk jenis makan ditempat pada umumnya konsumen akan melakukan 

reservasi terlebih dulu dikarenakan jumlah meja makan yang tersedia pada ruang 

makan dapat dikatakan terbatas. Untuk mendapatkan gambaran yang lebih jelas, 

berikut adalah foto ruang makan Rumah Makan Yo Sun Bie yang dapat dilihat pada 

gambar 1.2: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil tangkapan kamera peneliti 

 

Gambar 1.2 diatas menggambarkan bagaimana suasana ruang makan 

Rumah Makan Yo Sun Bie ketika sedang padat pengunjung. Jarak rata-rata antar 

meja makan pada ruang makan adalah 1 meter, lebar ruang gerak tersebut dapat 

dilalui oleh 1 orang dan 2 orang dengan cara menyamping. Dalam bidang usaha 

kuliner, suasana toko (store atmosphere) menjadi hal penting untuk 

dipertimbangkan, store atmosphere dapat memberikan nilai tambah bagi 

perusahaan. Store atmosphere adalah desain lingkungan melalui aspek visual, 

warna, pencahayaan, musik dan wangi-wangian untuk memancing respon 

emosional dan persepsi konsumen yang nantinya akan mempengaruhi perilaku 

pembelanjaan mereka (Levy & Weitz, 2012).  

Gambar 1.2.  

Suasana Rumah Makan Yo Sun Bie Saat Padat Pengunjung 
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Berdasarkan hasil wawancara tidak terstruktur dengan pengelola Rumah 

Makan Yo Sun Bie, setiap jenis masakan memiliki durasi proses yang berbeda-

beda, namun proses memasak satu jenis masakan membutuhkan waktu rata-rata 

selama 10 hingga 15 menit. Dengan demikian, jika antrian pesanan sedang padat 

maka rata-rata konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie membutuhkan waktu 30 menit 

hingga 45 menit untuk mendapatkan pesanan yang dipesan. Dalam bisnis bidang 

kuliner, kualitas pelayanan menjadi hal yang penting. Menurut Tjiptono (2007) 

kualitas pelayanan merupakan upaya perusahaan menyampaikan jasa untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dan ketepatan dalam 

penyampaiannya agar dapat sesuai dengan apa yang konsumen harapkan. 

Perusahaan yang mengedepankan kualitas pelayanan akan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, hal ini juga akan meningkatkan pembelian ulang konsumen 

serta menarik konsumen baru melalui rekomendasi mulut ke mulut (Fornell, 1992). 

Adapun penurunan rating konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie pada tahun 2022 

menuju pertengahan tahun 2023 berdasarkan google maps seperti yang terlihat pada 

gambar 1.3 dan gambar 1.4 berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Google Maps 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3.  

Rating Rumah Makan Yo Sun Bie Tahun 2022 
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Sumber: Google Maps 

Seperti yang terlihat pada gambar 1.3 dan gambar 1.4, ditemukan terjadinya 

penurunan rating sebesar 0,1 bintang. Rating yang didapatkan Rumah Makan Yo 

Sun Bie pada tahun 2022 adalah 4,6 dari 5 berdasarkan 371 ulasan, sementara rating 

yang didapatkan Rumah Makan Yo Sun Bie pada pertengahan tahun 2023 adalah 

4,5 dari 5 berdasarkan 415 ulasan. Penurunan rating tersebut menandakan adanya 

penurunan kepuasan konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie terhadap pelayanan 

yang didapatkan konsumen. Berikut adalah beberapa ulasan dengan rating rendah 

berdasarkan google maps yang dapat dilihat pada Gambar 1.5: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Google Maps 

 

Gambar 1.4.  

Rating Rumah Makan Yo Sun Bie Tahun 2023 

Gambar 1.5.  

Review Konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie 
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Berdasarkan gambar 1.5 tersebut, dapat disimpulkan keluhan yang 

disampaikan konsumen Rumah Makan Yo Sun Bie adalah perihal kualitas 

pelayanan yang tidak memuaskan. Pelayanan yang diberikan Rumah Makan Yo 

Sun Bie dinilai tidak ramah, kurangnya komunikasi yang informatif serta 

kurangnya ketanggapan melayani kedatangan konsumen. Adapun hasil wawancara 

tidak terstruktur bersama pengelola Rumah Makan Yo Sun Bie, mengatakan adanya 

beberapa keluhan dari konsumen mengenai ketidaksesuaian atau kurangnya 

kelengkapan item pesanan seperti acar, sambal, saus, dan sebagainya. Keluhan 

tersebut merupakan salah satu umpan balik dari konsumen untuk perusahaan yang 

bersifat negatif (Bell & Luddington, 2006). 

Pengelola Rumah Makan Yo Sun Bie juga merasakan keluhan atau 

komplain konsumen lebih sering terjadi semenjak dipindahkannya dapur 

operasional yang bermula berada di lantai satu yang kemudian dipindahkan ke 

lantai dua. Tujuan pemindahan dapur operasional ini guna untuk memperluas area 

makan lantai satu, mempercepat waktu produksi, dan membuat lantai satu area 

makan menjadi lebih bersih. Namun dilain sisi pemindahan dapur operasional ini 

juga mendatangkan keluhan-keluhan konsumen terkait pelayanan Rumah Makan 

Yo Sun Bie. 

Sebagai bisnis pengolahan jasa bersifat campuran, kualitas pelayanan 

merupakan aspek yang penting untuk diperhatikan. Menurut Tjiptono (2007), 

kualitas pelayanan merupakan upaya perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan dalam penyampaiannya. Dalam kualitas 

pelayanan terdapat 5 dimensi pengukuran yang dikemukakan Kotler dan Keller 

(2016) yaitu, bukti fisik (tangibles), empati (empathy), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan reliabilitas (reliabillity).  

Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas pelayanan juga dapat 

didefinisikan sebagai suatu penilaian konsumen (perceived quality) terhadap 

kinerja layanan perusahaan yang dirasakan konsumen. Hal tersebut akan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang karena baik atau buruknya 

penilaian konsumen terhadap kualitas pelayanan nantinya akan berpengaruh 

terhadap niat beli ulang konsumen, semakin tinggi penilaian konsumen terhadap 
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kinerja layanan perusahaan maka semakin tinggi juga kecenderungan konsumen 

untuk membeli kembali produk tersebut (Krisno & Samuel, 2013).  

Sebagai rumah makan yang sudah berdiri 53 tahun lamanya, Rumah Makan 

Yo Sun Bie sudah memiliki pelanggan tetap yang dalam jangka waktu tertentu 

melakukan pembelian ulang. Kecenderungan konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang merupakan salah satu indikator bahwa konsumen yang 

bersangkutan merasa puas terhadap kinerja produk atau layanan yang dirasakan 

(Kotler & Keller, 2009), dengan adanya penurunan rating dan komplain terkait 

pelayanan Rumah Makan Yo Sun Bie sebagaimana yang dimaksud pada gambar 

1.4 dan gambar 1.5 diatas, maka tidak puasnya konsumen akan mempengaruhi niat 

beli ulang pada Rumah Makan Yo Sun Bie. Berdasarkan latar belakang yang sudah 

dikemukakan, maka peneliti bermaksud untuk melakukan penulisan yang berjudul: 

“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Beli Ulang Pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie Bandung” 

1.2 Rumusan  Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang ada, maka terdapat beberapa rumusan masalah 

yang dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana bukti fisik (tangibles) mempengaruhi niat beli ulang pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie? 

2. Bagaimana empati (empathy) mempengaruhi niat beli ulang pada Rumah Makan 

Yo Sun Bie? 

3. Bagaimana ketanggapan (responsiveness) mempengaruhi niat beli ulang pada 

Rumah Makan Yo Sun Bie? 

4. Bagaimana jaminan (assurance) mempengaruhi niat beli ulang pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie? 

5. Bagaimana reliabilitas (reliabillity) mempengaruhi niat beli ulang pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie? 

6. Bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi niat beli ulang pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang terdapat dalam penelitian ini, maka tujuan yang 

ingin dicapai dari penelitian ini yaitu: 

1. Mengetahui bagaimana bukti fisik (tangibles) mempengaruhi niat beli ulang 

pada Rumah Makan Yo Sun Bie. 

2. Mengetahui bagaimana empati (empathy) mempengaruhi niat beli ulang pada 

Rumah Makan Yo Sun Bie. 

3. Mengetahui bagaimana ketanggapan (responsiveness) mempengaruhi niat beli 

ulang pada Rumah Makan Yo Sun Bie. 

4. Mengetahui bagaimana jaminan (assurance) mempengaruhi niat beli ulang pada 

Rumah Makan Yo Sun Bie. 

5. Mengetahui bagaimana reliabilitas (reliabillity) mempengaruhi niat beli ulang 

pada Rumah Makan Yo Sun Bie. 

6. Mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi niat beli ulang pada 

Rumah Makan Yo Sun Bie. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini dijabarkan sebagai berikut :  

1. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan 

memberikan masukan kepada perusahaan. Dalam hal ini khususnya yang 

berkaitan dengan kualitas pelayanan meningkatkan niat beli ulang pada Rumah 

Makan Yo Sun Bie. 

2. Bagi peneliti 

Diharapkan dapat menambah dan memperluas wawasan peneliti mengenai 

faktor yang mempengaruhi niat beli ulang khususnya aspek kualitas pelayanan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan dapat menjadi bahan referensi untuk pengembangan lebih lanjut 

terhadap penelitian sejenisnya. 
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1.5 Kerangka Pemikiran  

Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merupakan upaya perusahaan dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan dalam 

penyampaiannya. Dilain sisi, Kotler & Keller (2016) mendefinisikan kualitas 

pelayanan sebagai suatu persepsi konsumen (perceived quality) terhadap kinerja 

layanan perusahaan yang dirasakan konsumen. Dengan begitu kualitas pelayanan 

memiliki arti yang berbeda tergantung pada perspektif yang digunakan. Jika dilihat 

dari perspektif perusahaan, kualitas pelayanan merupakan upaya perusahaan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, sedangkan pada perspektif 

konsumen kualitas pelayanan adalah persepsi konsumen (perceived quality) 

terhadap kualitas kinerja perusahaan yang nyata dirasakan konsumen. Oleh karena 

itu, baik atau buruknya suatu kualitas pelayanan tidak dapat diukur secara objektif 

hal ini karena adanya subjektifitas persepsi konsumen terhadap kualitas layanan. 

Dalam kualitas pelayanan, Kotler & Keller (2016) menyatakan terdapat lima 

dimensi yaitu tangible, emphaty, reliabillity, assurance, dan responsiveness. 

Dilain sisi menurut Krisno dan Samuel (2013), semakin tinggi penilaian 

konsumen terhadap kinerja layanan perusahaan maka semakin tinggi juga 

kecenderungan konsumen untuk membeli kembali produk tersebut. Hal serupa juga 

dinyatakan Hicks (2005) dimana niat beli ulang adalah bentuk komitmen konsumen 

terhadap pembelian kembali suatu produk karena adanya kesan positif konsumen 

terhadap suatu merek. Pengalaman positif yang konsumen alami ketika 

menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa akan menyebabkan niat 

beli ulang menjadi tinggi (Nurhayati, 2016). Adapun Supranto (2011) yang 

mengatakan aspek pelayanan menjadi hal yang penting dalam perilaku niat beli 

ulang. 

Model penelitian yang akan digunakan diperoleh berdasarkan studi literatur 

yang kemudian dikembangkan yang dapat dilihat pada gambar 1.6 sebagai berikut: 
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Sumber: Hasil olah data peneliti 

 

 Keterangan: 

    : Parsial 

    : Stimulan 

 

1.6 Hipotesis Penelitian  

H1: Tangibles memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

H2: Empathy memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

H3: Responsiveness memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

H4: Assurance memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

H5: Reliabillity memiliki pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

H6: Tangibles, empathy, responsiveness, assurance, dan reliability memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap niat beli ulang. 

  

Gambar 1.6.  

Model Penelitian 
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