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ABSTRAK 

 

Pendahuluan – Solaria awal mulanya didirikan pada tahun 1995. Solaria merupakan 

rumah makan sederhana yang didirikan oleh Aliuyanto, S.E. yang merupakan 

karyawan biasa. Solaria amat dikenal karena hampir di semua mall besar bahkan di 

pinggiran jalan terdapat restoran ini. Solaria mempunyai simbol “Your Culinary 

Journey” karena Solaria selalu berusaha memberikan suasana yang nyaman bagi 

konsumen. Berdasarkan data pada GoodStats, Solaria menempati posisi kelima sebagai 

10 restoran terlaris di Indonesia. Namun, salah satu cabang Solaria yang ada di mall 

PVJ Bandung Nampak sepi pengunjung. Selain itu juga rating dari Solaria PVJ lebih 

rendah daripada rating cabang Solaria lainnya yang ada di Bandung. Kemudian penulis 

melakukan preliminary research dengan mewawancarai 40 orang dan hasilnya 

sebanyak 37 responden tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang Solaria PVJ. 

Alasan mereka tidak berniat untuk membeli ulang Solaria PVJ adalah karyawannya 

tidak bersikap sopan, porsi makan sedikit, makanannya tidak ada rasa, alat makan 

kotor, penyajian makan yang sangat lama, karyawan tidak respon pada kebutuhan 

konsumen, makanannya kurang fresh, dan penerangannya kurang. Maka dari itu, 

penulis melihat bahwa ada masalah terhadap kualitas makanan dan kualitas pelayanan 

dari Solaria PVJ. 

Tujuan – tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service quality 

dan food quality terhadap menurunya niat beli ulang Solaria PVJ.  

Metode Penelitian – penelitian ini menggunakan metode explanatory research dan 

deskriptif kariena p ienulis m iembierikan gambaran t ierhadap piermasalahan yang t ierjadi 

pada Solaria PVJ dan m ienj ielaskan kiet ierkaitan hubungan antara variab iel m ielalui uji 

hipot iesis. Penelitian ini memiliki sampel sebanyak 200 orang dengan kriteria pernah 

mengunjungi secara langsung dan pernah membeli produk Solaria PVJ. Penelitian ini 

menggunakan analisis deskriptif, uji asumsi klasik, dan uji regresi linear berganda  

Hasil Penelitian – terdapat pengaruh yang signifikan antara service quality dan food 

quality terhadap Niat beli ulang. (regresi, koefisien) 

 

Kata kunci: Solaria, kualitas makanan, kualitas pelayanan, analisis linear berganda.  

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 

 

Introduction – Solaria was originally founded in 1995. Solaria is a simple restaurant 

founded by Aliuyanto, S.E. who are ordinary employees. Solaria is very well known 

because almost all large malls, even on the side of the road, have this restaurant. 

Solaria has the symbol "Your Culinary Journey" because Solaria always tries to 

provide a comfortable atmosphere for consumers. Based on data on GoodStats, Solaria 

is in fifth position as the 10 best-selling restaurants in Indonesia. However, one of the 

Solaria branches at the PVJ Bandung mall seemed empty of visitors. Apart from that, 

the rating of Solaria PVJ is lower than the rating of other Solaria branches in Bandung. 

Then the author conducted preliminary research by interviewing 40 people and the 

results were that 37 respondents did not intend to repurchase Solaria PVJ. The reasons 

they do not intend to repurchase Solaria PVJ are that the employees do not pose 

politely, the portion sizes are small, the food has no taste, the cutlery is dirty, the serving 

of food takes a very long time, the employees do not respond to consumer needs, the 

food is not fresh enough, and the lighting is inadequate. Therefore, the author sees that 

there are problems with the quality of food and quality of service from Solaria PVJ. 

Objectives - The aims of this research are to determine the influence of service quality 

and food quality on reducing the intention to repurchase Solaria PVJ. 

Research Method - This research uses explanatory research and descriptive methods, 

the authors provide a description of the problems that occur in Solaria PVJ and explain 

the relationship between variables through hypothesis testing. This research had a 

sample of 200 people with the criteria of having visited directly and purchased Solaria 

PVJ products. This research uses descriptive analysis, classical assumption tests, and 

multiple linear regression tests 

Research Results - there is a significant influence between service quality and food 

quality on repurchase intentions. 

 

Keywords: Solaria, service quality, food quality, multiple linear regression 

 

 



BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Restoran Casual dining 

Casual dining adalah restoran yang lebih memiliki suasana yang informal dan 

menyajikan makanan dengan harga yang terjangkau. Restoran adalah usaha 

penyediaan jasa makanan dan minuman dilengkapi dengan peralatan dan 

perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan penyajian di suatu 

tempat tetap yang tidak berpindah-pindah dengan tujuan memperoleh 

keuntungan dan/atau laba (Permen Pariwisata dan Ekonomi Kreatif No.11, 

2014) 

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kinerja yang ditawarkan sang seorang pada orang 

lain. Kinerja tadi bisa berupa suatu tindakan yang tidak berwujud serta tidak 

berakibat di kepemilikan barang apapun dan pada siapapun (Philip Kotler, 

2021). 

 

2.2.1 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Ada lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi yaitu, “Bukti 

Fisik (Tangibles), Empati (Empathy), Keyakinan (Reliability), Ketanggapan 

(Responsiveness), Kehandalan (Assurance).” (Kotler, 2021) 

• Bukti Fisik (Tangiblei s) , yaitu kei mampuan suatu pierusahaan dalam menu 

njukkan ieksistiensinya kiepada pihak iekst iernal. P ienampilan dan 

kiemampuan sarana dan prasarana fisik pierusahaan dan kieadaan lingkungan 

siekitarnya adalah bukti nyata dari p ielayanan yang dibierikan olei            h piemberii 

jasa. Yang m ieliputi fasilitas fisik (giedung, gudang, dan lain siebagainya), 

pierlei            ngkapan dan peri                      alatan yang dipiergunakan (teknologii ), sierta 

pienampilan piegawainya. 

• EmpEmpati  (Empathy),  yaitu  mei            mbierikan  pei 

 
 
rhatian  yang  tulus  dan  b iersifat 

individual  atau  pribadi  yang  dibierikan  kiepada  para  pielanggan  dei            ngan 

bierupaya m iemahami kieinginan konsum ien. Dimana suatu pierusahaan dan 



pieng ietahuan t ientang pielanggan, m iemahami kiebutuhan pielanggan siecara 

spiesifik, sierta m iemiliki waktu pei ngopei rasian yang nyaman bagi pielanggan. 

• Keyakinan (R ieliability), yaitu kei mampuan pei rusahaan untuk m iembierikan 

pielayanan  s iesuai  yang  dijanjikan  siecara  akurat  dan  t ierpei             rcaya.  Kinierja 

harus  siesuai  diengan  harapan  pielanggan  yang  bei            rarti  kietiepatan  waktu, 

pielayanan yang sama untuk siemua pielanggan tanpa kiesalahan, sikap yang 

simpatik, dan diengan akurasi yang tinggi. 

• Ketanggapan (Rei sponsivienei ss), yaitu suatu kiemauan untuk miembantu dan 

m iembei             rikan  pielayanan  yang  ciepat  dan  t iepat  kiepada  pielanggan,  diengan 

pienyampaian informasi yang j ielas. 

• Kehandalan    (Assurancie),    yaitu    piengei            tahuan,    kiesopanannya,    dan 

kiemampuan para piegawai pierusahaan untuk menu mbuhkan rasa piercaya 

para pielanggan kiepada p ierusahaan. Tei            rdiri dari biebei            rapa komponien antara 

lain  komunikasi  (communication),  kriedibilitas  (criedibility),  kieamanan 

(siecurity), kompiet iensi (compietei            ncie), dan sopan santun (courst iey). 
 

 

2.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan 

Tabel 2. 1 

Indikator Kualitas Pelayanan 

Tahun Pienulis Judul Indikator 



2012 Kisang    Ryu, 

Hyierin       Lieie 

dan Woo Gon 

Kim 

Th ie   influiencie   of 

thei quality  of  thie 

physical 

ienvironmient, 

food,  and  siervicie 

on rei            staurant 

imagie,  customier 

piercei            ivei            d valuie, 

custom ier 

satisfaction,  and 

biehavioral 

int iention. 

- Ei                 mployei            ei            s    siervied    mie 

food iexactly as I ordei            ried 

it 

- Ei                 mployei            ei            s         providied 

prompt and quick siervicie 

- Ei                 mployei            ei            s   arei always 

willing to hei            lp mei 

- Ei                 mployei            ei            s madie mei                     fei            iel 

comfortabl ie   in   diealing 

with thei            m 
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2013 Loly Ayuni Kualitas 

P ielayanan   Pada 

R iestoran  Khas 

M ielayu Pondok 

Yurika P iekanbaru 

Tangiblei            s 

- Lokasi riestoran 

- Pei            nampilan karyawan 

- Fasilitas rei            storan 

- P ieralatan makan 

Rei            ability 

- Kiet iepatan pielayanan 

- Kieciepatan pielayanan 

- Kieramahan karyawan 

- Kei            nyamanan konsumien 

Rei            sponsivei            nei            ss 

- Pei            nanganan kieluhan 

konsum ien 

- P iengietahuan umum 

karyawan 

- Kiemauan dalam 

m ielayani 

Assurancie 

- P iengietahuan tierhadap 

menu 

- Kei            jujuran karyawan 

- Kiesopanan karyawan 

Ei                   mpathy 

- Komunikasi  antar 

karyawan diengan 

konsum ien 

- Pei            mahaman    kiebutuhan 

konsum ien 

- P ierhatian         karyawan 

k iepada konsum ien 

2011 Hokiey dan 

Hyei            sung 

Bei            nchmarking thie 

siervicie  quality  of 

- Clieanliniess 

- Sei            rvicei                    riesponsei                    timie 
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  fast-food 

riestaurant 

franchisei            s   in   thie 

USA 

- Ei                 mployei            ei                    courtei            sy 

- Quality of prior siervicie 

- Hiealthy food 

- Variei            ty of food 

- Word-of-mouth 

- Saf iety 

- Proximity to a 

custom ier’s rei            sidei            ncei 

- Proximity to a 

custom ier’s 

school/workplacei 

- Proximity to a highway 

or major roads 

- Amienity 

- Opierating hours 

- Tastei                    of food 

- Compietitivie pricei 

2016 Ramakrishnan, 

Yun dan Usha 

Mod ierating   rolies 

of  customier 

charactei            ristic   on 

thei link   bietw ieien 

siervicie       factors 

and satisfaction in 

a buffei            t rei            staurant 

- Rei            plienishmient  of  dishies 

platei            s withdrawal 

- Ei                 rror-frieie billing 

- Rei            sei            rvation honouried 

- Rei            sei            rvation via intei            rniet 

- Languagei 

communication 

- Dishies’ information 

lab ielei            d 

2017 Jun, Kang, 

Dan Hyun 

iEffei            cts of 

thirdparty 

ciertification      on 

patrons’     siervicie 

quality ei            valuation 

in      thei luxury 

- Ei                 mployei            ei            s       of       this 

riestaurant   arie   always 

willing to hei            lp mei 

- Ei                 mployei            ei            s havie 

sufficiei            nt   knowlei            dgei to 

answei            r my quei            stion 
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  riestaurant 

industry 

- This   luxury   rei            staurant 

has  my  biest  intei            riest  in 

mind 

2012 Ryu,   Lieie   dan 

Kim 

Th ie   influiencie   of 

thei quality  of  thie 

Physical 

ienvironmient, 

food,  and  siervicie 

on rei            staurant 

imagie,  customier 

piercei            ivei            d valuie, 

custom ier 

satisfaction,  and 

biehavioral 

int ientions 

- Ei                 mployieei            s   sei            rvei            d   mie 

food iexactly as I ordieried 

it 

- Ei                 mployieies        providei            d 

prompt and quick siervicie 

- Ei                 mployieei            s   arei always 

willing to hei            lp mie 

- iEmployei            ies madie mei                   fei            iel 

comfortablie   in   diealing 

with thiem 

2019 Julius   Mahiesa 

Narawastu 

Analisis Pei            ngaruh 

Storei                       Atmosphei            rie 

dan Siervicie 

Quality  Tei            rhadap 

Niat Bieli Ulang di 

Humanity Coffieei 

Bukti fisik 

- Tingkat kiebei            rsihan 

p ieralatan 

- Tingkat kierapihan 

ruangan 

- Tingkat kierapihan 

pei            gawai 

K iehandalan 

- Kiesiesuaian antar produk 

yang    dipiesan    diengan 

produk yang didapatkan 

- Kualitas minuman yang 

disajikan  siesuai  diengan 

biaya yang dikieluarkan 

Daya tanggap 
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   - Tingkat kiecei            patan 

p ielayanan    barista    dan 

waitei            r 

- Kiet iepatan    waktu    saat 

mei            nyajikan   ordier   pada 

konsum ien 

- Tingkat kiesigapan 

barista dan wait ier dalam 

m iembantu konsumien 

K ieyakinan 

- Pei            ngietahuan dari barista 

dan       wait ier       dalam 

m iembierikan   pienjielasan 

menu  kiepada konsum ien 

- Tingkat       pei            ngietahuan 

dari  barista  dan  wait ier 

dalam mienajawab 

p iertanyaan  dari 

konsum ien 

- Tingkat   konsistien   dari 

rasa     menu yang 

dis iediakan 

- Kiemampuan dari 

p iegawai dalam mei            layani 

p iembayaran 

iEmpati 

- Tingkat          kiepiedulian 

barista dalam miembantu 

konsum ien yang 

k iebingungan         dalam 

m iemilih menu 
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   - Tingkat inisiatif dari 

barista  untuk  miembantu 

m ienawarkan menu 

favorit kiepada 

konsum ien 

- Tingkat  kiepei            dulian  dari 

barista  dn  wait ier  dalam 

mei            nangani  kieluhan  dari 

konsum ien 

2018 Hiram Ting, 

Wei            ei  Ming 

Lau, Jun-hwa 

Chieah, 

Yusman 

Yacob, 

Mumtaz  Ali 

Mei            mon,   Ei                 van 

Lau 

Pei            rcieivied   quality 

and   int iention   to 

rievisit coff ieie 

conciept  shops  in 

Malaysia : A 

mixied-miethods 

approach 

- Thei pei            oplie   thei            rie   arie 

trainied to do a fiew things 

but do ieach of thiem wei            ll 

- Comparied   to   kopitiam 

(local coff ieie shop), thiey 

ar ie   morei organizied.   I 

think    thiey    havie    not 

mishandlei            d   may   ordier 

bei            forei 

- Thei pei            oplie   thei            rie   arie 

nicie,   and   thiey   usually 

communicaties politei            ly 

- Thei            y  don’t  rieally  off ier 

much siervicie. But I find 

th iem to bie patiei            nt whei            n I 

look     somei timie     to 

considei            r what to drink at 

onei                    timie 

2021 B iernhard 

Fabian Bichlei            r, 

Birgit 

Pikkei            maat  and 

Mikie P iet iers 

iExploring thei                     rolie 

of  siervicie  quality, 

atmosph ierie     and 

food for rei            visits in 

riestaurant         by 

Rei            liability 

-     All  ordei            ried  drinks  wei            rie 

siervied      quickly      and 

pei            rfei            ctly 
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  using  a  ei             -mystiery 

gu iest approach 

- Dieliviery  of  all  ordei            ried 

drinks    and    food    lieft 

nothing to bie diesiried 

- Thei ientirei ordei            r    ws 

placied quickly and ieasily 

- I   was   ablei to   ordier 

immiediat iely  aftier 

riecieiving thie 

drinks/menu 

Rei            sponsivei            nei            ss 

- I was immei            diatei            ly 

noticei            d 

- Thei wei            lcomie  was  viery 

fri iendly 

- I was  immei            diatei            ly 

offei            ried a  suitablie 

placie/tablei            . 

Sumbier: Jurnal dari biebierapa sumbier 

 
 

2.3 Kualitas Makanan 

Kualitas makanan yang dimaksud adalah suatu kualitas dari makanan dan 

minuman yang dapat m iempei            ngaruhi pei             rsepsii konsumeni kareni a dalam resti oran 

makanan  dan  minuman  m ierupakan  produk  dasar  sei            hingga  kualitas  produk 

m ienjadi bagian yang pienting dalam kei 

al, 2014). 

sieluruhan bagian dari riestoran (Qin et 



26 
 

2.3.1 Dimei             nsi Kualitas Makanan 

Menurut Qin et al (2014), dimensi kualitas makanan yaitu: 

- Kesegaran Makanan (Frieshniess), dim iensi kiesiegaran makanan 

bierhubungan diengan tei            kstur, rasa, dan aroma dari makanan. 

- Pei            nyajian  Makanan  (Presentation),  penyi ajian  makanan  m ierupakan  cara 

riestoran  mienyajikan  makanannya  kie  konsumei            n,  mulai  dari  komposisi, 

warna,  dan  tata  lei            tak  yang  t ielah  dit ientukan  untuk  mei            narik  pierhatian 

konsum ien. 

- Makanan  yang  Dimasak  Diengan  Baik  (WellCooked),  pada  dim iensi  ini, 

makanan   yang   diolah   dei            ngan   higienis   dan   dimasak   sei            suai   diengan 

kiematangan yang diinginkan. 

- Kei            aneki aragaman Makanan (Variety of Food), kei             anekai ragaman makanan 

m ierupakan  jumlah  makanan  dan  minuman  yang  ditawarkan  di  menu 

riestoran untuk konsum ien. 

 

2.3.2 Indikator Kualitas Makanan 

Tabel 2. 2 

Indikator Kualitas Makanan 

Tahun Pienulis Judul Indikator 

2012 Kisang Ryu, 

Hyierin  Lie ie  dan 

Woo Gon Kim 

Thie   influiencie   of 

thei quality  of  thei 

physical 

ienvironmient, 

food,  and  sei            rvicie 

on riestaurant 

imagie,  customier 

piercei            ivei            d valuie, 

customei            r 

satisfaction, and 

biehavioral 

int iention. 

- Ei                 mployei             ei            s siervei            d  mie 

food    iexactly    as    I 

ordei            rei            d it 

- Ei                 mployei             ei            s    providied 

prompt and quick 

siervicie 

- Ei                 mployei             ei            s arei                  always 

willing to hei            lp mei 

- Ei                 mployei             ei            s  madie  mie 

f ieiel    comfortablei in 

dei            aling with thiem 
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2011 Hokiey dan 

Hyei            sung 

Bei            nchmarking thie 

siervicei quality  of 

fast-food 

riestaurant 

franchis ies  in  thei 

USA 

- Clieanliniess 

- Sei            rvicei                    riesponsei                    timie 

- Ei                 mployei             ei                    courtei            sy 

- Quality of prior 

siervicie 

- Hiealthy food 

- Variei            ty of food 

- Word-of-mouth 

- Saf iety 

- Proximity to a 

customier’s rei            sidei            ncei 

- Proximity to a 

customier’s 

school/workplacei 

- Proximity to a 

highway or major 

roads 

- Amienity 

- Opierating hours 

- Tastie of food 

- Compietitivie pricie 

2016 Ramakrishnan, 

Yun dan Usha 

Modierating  rolies 

of  customier 

charact ieristic   on 

thei link   bietw ieei            n 

siervicei  factors 

and satisfaction 

in       a       buffiet 

riestaurant 

- Rei            plienishmei            nt         of 

dishei            s platies 

withdrawal 

- Ei                 rror-frei            ei                    billing 

- Rei            siervation honouried 

- Rei            sei            rvation via 

intei            rniet 

- Languagei 

communication 

- Dishies’ information 

lab ielei            d 
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2017 Jun, Kang, Dan 

Hyun 

iEffei            cts of 

thirdparty 

ciertification     on 

patrons’    sei            rvicie 

quality ievaluation 

in     thie     luxury 

riestaurant 

industry 

- Ei                 mployei             ei            s     of     this 

riestaurant arie always 

willing to hei            lp mie 

- Ei                 mployei             ei            s havie 

sufficiient    knowl iedgie 

to answei            r my quiestion 

- This luxury riestaurant 

has my biest intierei            st in 

mind 

2012 Ryu, Lieie dan 

Kim 

Thie   influiencie   of 

thei quality  of  thei 

Physical 

ienvironmient, 

food,  and  sei            rvicie 

on riestaurant 

imagie,  customier 

piercei            ivei            d valuie, 

customei            r 

satisfaction, and 

biehavioral 

int ientions 

- Ei                 mployei             ei            s siervei            d  mie 

food    iexactly    as    I 

ordei            rei            d it 

- Ei                 mployei             ei            s    providied 

prompt and quick 

siervicie 

- Ei                 mployei             ei            s arei                  always 

willing to hei            lp mie 

- Ei                 mployei             ei            s  madie  mie 

f ieiel    comfortablei in 

dei            aling with thiem 

2018 Hiram    Ting, 

Wieie  Ming  Lau, 

Jun-hwa  Chei             ah, 

Yusman Yacob, 

Mumtaz Ali 

Miemon,     iEvan 

Lau 

Pei            rcieivei            d  quality 

and   intei            ntion   to 

rievisit coff ieei 

conciept  shops  in 

Malaysia  : A 

mixied-miethods 

approach 

- Thei pei            oplie  thei            rie  arie 

trainied  to  do  a  fei            w 

things but do ieach of 

thiem wei            ll 

- Comparied to 

kopitiam (local coff ieie 

shop),  thiey  arie  morie 

organizied. I think thiey 

havie  not  mishandlei            d 

may ordier biefor ie 
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   - Thei pei            oplie  thei            rie  arie 

nicie, and thiey usually 

communicaties 

politiely 

- Thei            y don’t rei            ally off ier 

much   sei            rvicie.   But   I 

find thei            m to bei                   patiei            nt 

whei            n I look somie timei 

to   considier   what   to 

drink at onie timei 

Sumbier: Jurnal dari biebierapa sumbei             r 
 

 

2.4 Niat Bei            li Ulang 

Niat  bieli  ulang  adalah  tindakan  yang  dilakukan  konsum ien  sietielah  prosies 

piembei            lian  (Kotlier,  2021).  S iedangkan  piengiertian  niat  bieli  siendiri  adalah 

pierilaku  konsumei n  yang  tierjadi  kietika  konsumei n  dirangsang  ol ieh  faktor 

ei            kstiernal  dan  datang  untuk  miembei             li  Berdasarkan  karaktei             ristik  keputi usan 

m ierieka pribadi dan pros ies pei            ngambilan keputusi an (Kotler,i 2021). 
 

 

2.4.1 Faktor yang Miempei ngaruhi Niat Bei li Ulang 

Tierdapat iempat faktor yang m iempiengaruhi niat bieli ulang konsum ien (Papas iet 

al., 2014), antara lain: 

a. Pei rhatian (Attei ntion), adanya pei rhatian yang bei sar dari konsum ien t ierhadap 

suatu produk (barang atau jasa). 

b. Kiet iertarikan (Intierei st), adanya pei musatan pierhatian dan pierasaan sienang. 

c. Kei 

d. Kei 

inginan (Diesirie), adanya dorongan atau kieinginan untuk m iembieli. 

yakinan (Conviction), adanya pierasaan pei            rcaya diri individu tierhadap 

kualitas, daya guna, dan kieuntungan dari produk yang akan dib ieli. 
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2.4.2 Indikator Niat Beli Ulang 

Tabel 2. 3 

Indikator Niat Bieli Ulang 

Tahun Pienulis Judul Indikator 

2018 Nur Hidayat 

dan Anik 

Liestari 

Anjarwati 

Pei            ngaruh   Piercieivei            d 

Quality       Tei            rhadap 

Niat     Bei            li     Ulang 

d iengan       Kei            puasan 

S iebagai        Variabei            l 

Intei            rvei            ning      (Studi 

Pada  P ielanggan  Tei            h 

Botol      Sosro      di 

Surabaya Timur) 

- Pei            mbielian       ulang 

suatu   produk   Tei            h 

Botol Sosro yang 

dipei            ngaruhi kondisi 

- Kei            sei            tiaan siesieorang 

atau individu 

m iembieli       produk 

Thie Botol Sosro 

2016 Pei            briana 

Aryadei            h & Ni 

Madie Rastini 

Kualitas   Pei            layanan, 

Kualitas Produk dan 

Citra Mei            riek 

Tierhadap   Niat   Bieli 

Ulang di PT Agung 

Toyota Dienpasar 

- Saya  sudah  piernah 

dan ingin 

m ielakukan 

pei            mbei            lian   kiembali 

mobil mieriek Toyota 

di PT Agung Toyota 

Dienpasar 

- Saya   akan 

m ienginformasikan 

kiepada   t ieman   atau 

saudara saya   agar 

mei            mbieli  mobil 

m ieriek Toyota di PT 

Agung Toyota 

Dienpasar 

2012 Yi-Chin Lin & 

P iei Wei            n 

Huang 

Ei                 ffei            ct of Thei                  Big Fivei 

Brand Pei            rsonality 

Dimiensions On 

Rei            purchasei 

- I would buy thei 

samie coff ieie 

- I am likei            ly to buy thei 

spei            cific coff ieie 
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  Intei            ntions :  Using 

Brandei            d  Coffei            ei 

Chains As iExamplies. 

brand   rathei            r   than 

othei            r brands 

- I  am  likiely  to  buy 

this   spiecific   coff ieie 

brand in thei                    futurei 

2014 Hong-Youl Ha, 

Raphaiel K. 

Akamavi, 

Philip 

J.Kitchei            n, 

Swindier Janda 

Ei                 xploring kei            y 

ant ieciedei            nts  of 

purchasie   ontientions 

within diffierient 

s iervicei            s.  Journal  of 

Sei            rvicei            s   Markei            ting. 

Volumei                    28 No 7. 

- I say positivie things 

about this XXX to 

othei            r pieoplei 

- I  would  continuei to 

do businiess with this 

XXX  if  its  int ierei            sts 

incrieasie somiewhat 

- I will not transact at 

othei            r  compietitors  if 

thei siervicie       is 

availablei                    at XXX 

 Kuang-Pieng 

Hung, Anniei 

Huiling   Chei            n, 

Norman, Chris 

Hacklei            y, 

Rungpaka 

Amy Tiwsakul, 

Chun-lun Chou 

Ant ieciedients of luxury 

brand          purchasei 

intei            ntion.  Journal  of 

Product & Brand 

Managiemient  Vol  20 

No.6 

- I       havie       strong 

possibility to 

purchasie       Luxury 

Brand X’s product 

- I’m        likei            ly        to 

purchasie       Luxury 

Brand X’s product 

2012 Kisang Ryu, 

Hyie-Rin Lieie, 

Woo Gon Kim 

Thei influei            ncie  of  thei 

quality        of        thei 

physical 

ei            nvironmei            nt,     food, 

and      siervicei on 

r iestaurant       imagei            , 

customier    piercieivei            d 

valu ie,          customei            r 

- I would likie to conei 

back to this 

rei            staurant 

- I    would    considier 

rei            visiting this 

rei            staurant 
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  satisfaction, and 

bei            havioral int iention 

- I  would  riecommiend 

this riestaurant to my 

friei            nd or othiers 

- I would say positivei 

things about this 

rei            staurant to othei            rs 

- I  would  iencouragie 

othei            rs  to  visit  this 

rei            staurant 

2013 Faradiba, Sri 

Rahayu Tri 

Astuti 

Analisis      Pei            ngaruh 

Kualitas Produk, 

Harga, Lokasi dan 

Kualitas    Pei            layanan 

Tei            rhadap Minat Bei            li 

Ulang Konsumien 

- Warung       Makan 

Bei            biek Giendut 

m ienjadi         tei            mpat 

pilihan utama bagi 

konsum ien       untuk 

makan 

- Kiet iersiediaan 

konsum ien 

m ielakukan 

piembielian kiembali 

- Kieinginan 

konsum ien   datang 

lagi   diengan 

m iengajak kieluarga 

atau t ieman-t ieman 

lain 

2019 Fajar S ientoso P iengaruh      Kualitas 

Makanan dan 

P iersei            psi Harga 

Tierhadap  Kieputusan 

Pei            mbielian    Kei            mbali 

Mei            lalui      Kei            puasan 

Pei            langgan 

- Mei            njadikan   pilihan 

pei            rtama 

- Minat dalam 

m ielakukan 

piembielian kei            mbali 
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  Crunchaus Salads di 

pakuwon Mall 

Surabaya 

- Bei            rsei            dia  untuk 

mei            njadi pielanggan 

sietia 

2019 Mahafuz 

Mannan, 

Nusrat 

Chowdhury, 

Priodosrshinie 

Sarkei            r, Riasat 

Amin 

Modieling    customei            r 

satisfaction and 

r ievisit   intei            ntion   in 

Banglad ieshi    dining 

r iestaurant 

- In    thie    futurie,    I 

would  likei to  visit 

this rei            staurant 

- I  havie  intiention  to 

visit  this  riestaurant 

with  my  friei            nds  in 

thei                    nei            ar futurie 

- I   will   priefier   this 

rei            staurant         ovier 

othei            r riestaurants 

2019 Phang Gracie 

Ing, Ng Zhieng 

Lin 

Custom ier  Loyalty  in 

Sabah Full-Sei            rvicei 

Rei            staurant 

- I  considei            r  mysielf  a 

rei            gular  customei            r  of 

this rei            staurant 

- I      considier      this 

rei            staurant  to  bei                       my 

first    choicei whei            n 

ieating at this typei                    of 

rei            staurant 

- I intei            nd to ieat again 

at this riestaurant 

2016 iEdward S.-T. 

Wang Jia-Rong 

Yu 

Ei                 ffei            ct of  product 

attributei  bei            liei            fs  of 

r ieady-to-drink coffei            ei 

bei            vei            ragies   on 

consumei            r-piercieivei            d 

valu ie and rei            purchasei 

intei            ntion 

- Thie likei            lihood that I 

would     riepurchasie 

thei RTD     coff ieie 

bievieragie    is    viery 

high 

- Thie likei            lihood that I 

will considier 

rei            purchasing       thei 

RTD coffei            ei 
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   bievieragie    is    viery 

high 

-     My   willingniess   to 

rei            purchasei                      thie RTD 

coff ieie   bievei            ragie   is 

viery high 

2015 Dani iel Irawn, 

Andry Sunarto, 

Adriana 

Aprilia, dan 

riegina Jokom 

Daniei            l  Irawn, Andry 

Sunarto, Adriana 

Aprilia,   dan   riegina 

Jokom 

Analisa       Piengaruh 

Bauran     Piemasaran 

tei            rhadap  Minat  Bei            li 

Ulang  Konsumien  Di 

R iestoran  Ikan  Bakar 

Cianjur 

Willingnei            ss to buy 

- Kieinginan       untuk 

mei            mbei            li          ulang 

suatu produk 

Trei            nd to riepurchasei 

- P ierilaku    siesieorang 

dalam     mei            lakukan 

piembielian   kiembali 

produk di masa yang 

akan datang 

Morei                    riepurchasei 

- Kieinginan 

siesieorang       dalam 

m iembieli        variasi 

produk lain 

R iepurchasei th ie   samei 

typei                    of product 

- P ierilaku    siesieorang 

dalam    m ienjadikan 

prei            fieriensi       utama 

produk t iersiebut. 

2013 Vina Herawati Pei            ngaruh Piersiepsi 

Kualitas Produk 

Tei            rhadap Niat 

P iembielian Ulang 

Pada Privat ie Lab iel 

- P iembielian ulang 

produk pada 

katei            gori makanan 

privatei                    labiel 

carrei            four 
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  “Carriefour”  Di 

Carrei            four Mielalui 

Kei            puasan Konsumei            n 

Sei            bagai Variabei            l 

Mei            diasi 

-     Kei            sietiaan pielanggan       

dalam 

mei            mbieli          suatu 

produk pada 

kat iegori     makanan 

privatei labiel 

carrei            four  mieskipun 

t ierdapat      makanan 

dari mierei            k lain. 

Sumbier: Jurnal dari biebierapa sumbier 

 
 

2.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Bieli Ulang 

Kietika m iendatangi siebuah riestoran, tei         ntunya kita m iengharapkan m iendapatkan 

pielayanan yang baik, sei pierti pei sanan ciepat datang, karyawan ramah dan sopan, 

dan  masih  banyak  lagi.  Jika  faktor  t iersiebut  tidak  t ierjalankan,  t ientunya  kita 

siebagai konsum ien akan m ierasa malas untuk mei         lakukan pembeliii an ulang pada 

riestoran tiersei 

ulang. 

but. Maka dari itu, kualitas pelayanan bierpiengaruh pada niat b ieli 

Tabel 2.4 

Journal Mapping Piengaruh Antara Kualitas Pelayanan dan Niat Bieli Ulang 
 

Tahun Pienulis Judul Jurnal Variabei            l Piengumpulan 

Data 

Analisis Hasil 

2019 Julius 

Mahiesa 

Narawastu 

Analisis 

Pei            ngaruh 

Storei 

Atmosph ierei 

dan Siervicie 

Quality 

Tei            rhadap 

Niat Bei            li 

Ulang di 

Unpar 

Journal 

Managei 

mient 

Indei            piendien: 

Storei 

Atmosphierei 

dan Sei            rvicei 

Quality 

Dei            pei            ndei            n: 

Niat bieli 

ulang 

Judgiemient 

Sampling 

Analisis 

Lini ier 

Bei            rganda 

- Sei            rvicei 

quality 

bierpiengaruh 

positif 

tei            rhadap 

niat bei            li 

ulang 
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  Humanity 

Coffieie 

     

2016 Isti 

Faradisa, 

Lei            onardi 

Budi H, 

Maria M 

Minarsih 

Analisis 

P iengaruh 

Variasi 

Produk, 

Fasilitas, 

Dan 

Kualitas 

P ielayanan 

Tierhadap 

Niat Bieli 

Ulang 

Konsumien 

Pada 

Indonei             sian 

Coffieie 

Shop 

Sei            marang 

(Icos Café) 

Unpar 

journal 

managei 

mei            nt 

Indei            pei            ndei            n: 

Variasi 

produk, 

fasilitas, dan 

kualitas 

p ielayanan 

Diepiend ien: 

Niat Bei             li 

Ulang 

Siensus 

Sampling 

Multiplie 

liniear 

riegrei            ssion 

Kualitas 

pei            layanan 

bei            rpei            ngaruh 

positif tei            rhadap 

niat b ieli ulang 

2020 Santirianing 

Rum 

Soei            bandhi, 

Abdul 

Wahid, Ira 

Darmawanti 

Siervicie 

quality and 

storie 

atmosphei            rie 

on 

customei            r 

satisfaction 

and 

rei            purchasei 

int iention 

- Indiepei            ndei            n: 

S iervicie 

quality dan 

storie 

atmosphei            rie 

Diepei            ndien: 

Customei            r 

satisfaction 

dan 

rei            purchasei 

int iention 

Purposivie 

sampling 

Partial 

L ieast 

Squarie- 

structural 

iEquation 

Modieling 

(PLS- 

SiEM) 

Siervicei                    Quality 

bierpiengaruh 

Significant 

t ierhadap 

riepurchasei 

int iention 
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2020 Dei            sman 

Hidayat, 

Aryo 

Bismo, 

Amei            lia 

Ruwaida 

Basri 

Th ie iEffei            ct 

of Food 

Quality and 

Siervicie 

Quality 

Towards 

Customier 

Satisfaction 

and 

Rei            purchasei 

Intei            ntion 

(Casei 

Study of 

Hot Platei 

Rei            staurant) 

- Indei            piend ien: 

Food quality, 

sei            rvicie 

quality 

Diepiend ien: 

Customei            r 

satisfaction, 

rei            purchasei 

int iention 

Simplei 

random 

sampling 

Structural 

iEquation 

Modielling 

(SiEM) 

Siervicei                    Quality 

bei            rpiengaruh 

signifikan 

tei            rhadap 

riepurchasei 

int iention 

Sumbier: Jurnal dari biebierapa sumb ier 
 

 

Berdasarkan journal mapping diatas yang bei            rjumlah 4 jurnal, memi pi              eroli ehi 

hasil yang significant untuk hipotiesis kualitas pielayanan t ierhadap niat bieli ulang. 

Ol ieh kariena itu, pei nulis miengajukan  H1, kualitas pei layanan bierpiengaruh positif 

t ierhadap niat b ieli ulang. 

 
 

2.6 Pengaruh Kualitas Makanan Terhadap Niat Bieli Ulang 

Dalam  siebuah  rei storan,  faktor  kualitas  makanan  sangatlah  pei nting  kariena  bisa 

m ienjadi ciri khas dari riestoran tiers iebut. Salah satu alasan utama konsum ien dalam 

m ielakukan piembielian di suatu rei storan adalah makanan yang ei nak. Diengan adanya 

pei menu han standar dan poin dari kualitas makanan, konsum ien akan mei ndapatkan 

piengalaman   yang   positif.   Pada   akhirnya   akan   m iembuat   konsumei            n   tiersei 

m ielalukan piembielian ulang. 

but 
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Tabel 2.5 

Journal Mapping Piengaruh Antara Kualitas Makanan dan Niat Bieli Ulang 
 

Tahun Pienulis Judul Jurnal Variab iel Piengumpulan 

Data 

Analisis Hasil 

2021 Natasya 

Am ielia 

Clarisa 

Pei            ngaruh 

Pei            rsei            psi 

Konsumien 

Atas Food 

Quality dan 

Storei 

Atmosphierie 

Tei            rhadap 

Niat Bei            li 

Ulang di 

Mei            okja 

Korei            an 

BBQ 

UNPAR 

Journal 

of 

Manag ie 

mei            nt 

Indiepei            ndei            n: 

Food quality, 

Storei 

atmosphierei 

Dei            pei            ndien: 

Niat bieli 

ulang 

Judgei            mient 

sampling 

R iegriesi 

Lini ier 

Bei            rganda 

Kualitas 

makanan 

mei            miliki 

pei            ngaruh 

positif 

signifikan 

tei            rhadap 

variabei            l 

niat bieli 

ulang 

2018 Dwiputra 

Hutama, 

Achmad 

Fauzi 

DH, & 

Lusy 

Dei            asyana 

Rahma 

Dievita 

Pei            ngaruh 

Food 

Quality dan 

Brand 

Imagei 

Tei            rhadap 

Riepurchsie 

Intiention 

Jurnal 

Adminis 

trasi 

Bisnis 

Indiepei            ndei            n: 

Food Quality 

dan Brand 

Imagei 

Dei            piendien: 

Rei            purchasei 

Intei            ntion 

Non 

probability 

sampling 

Rei            grei            si 

liniei            r 

B ierganda 

Variabiel 

food 

quality 

mei            mpunyai 

piengaruh 

yang 

signifikan 

sei            cara 

simultan 

t ierhadap 

rei            purchasie 

intei            ntion 

- 

Sumbier : Jurnal dari biebierapa sumb ier 
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Berdasarkan journal mapping yang dilakukan pienulis, untuk  

hipot iesis 

kualitas makanan t ierhadap niat bieli ulang mei            mpierolehi hasil significant. Olehi 

karei            na itu, pienulis miengajukan hipotei            sis H2, kualitas 

makanan bierpiengaruh positif tierhadap niat bieli ulang. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Makanan adalah kebutuhan manusia yang wajib dipenuhi yang dinamakan 

kebutuhan primer. Seiring berkembangnya zaman, makanan dibagi menjadi 

beberapa klasifikasi makanan, seperti makanan pembuka (appetizer), makanan 

utama (main course), dan makanan penutup (dessert). Umumnya, makanan 

pembuka adalah makanan ringan, lalu makanan utama merupakan hidangan 

makanan berat, kemudian ditutup dengan makanan manis atau dikenal dengan 

dessert memiliki rasa yang manis karena rasa manis dapat memberikan rasa 

yang kenyang dan dipercaya dapat menetralisir rasa makanan yang sebelumnya 

dimakan. 

Makanan dapat dijadikan sebagai ide bisnis yang biasa kita kenal sebagai 

bisnis kuliner. Kata kuliner berasal dari kata serapan dari Bahasa Inggris yaitu 

culinary. Dalam Bahasa Inggris culinary memiliki arti yaitu hal yang 

berhubungan dengan dapur dan keahlian masak-memasak. Bisnis kuliner 

merupakan usaha yang paling mudah dijalankan dan mempunyai peluang yang 

cukup besar untuk berhasil. Tidak hanya itu, bisnis kuliner juga bisa dijalankan 

dengan modal yang lebih minim. Pada setiap daerah selalu memiliki kuliner 

yang bermacam-macam yang bisa menjadi ciri khas dari daerah tersebut. 

Bisnis kuliner dapat dilakukan secara online atau bisa juga membuka 

restoran/tempat makan. Setiap bisnis kuliner dapat menciptakan brand yang 

menjadi ciri khasnya tersendiri. Contoh brand makanan yang sudah dikenal 

oleh masyarakat banyak adalah Hoka-Hoka Bento, J.CO, KFC, McDonalds, 

dan masih banyak lagi. Pada penelitian ini, penulis akan berfokus pada salah 

satu restoran cukup terkenal yang ada di mall Paris Van Java, Bandung, Jawa 

Barat yaitu Solaria. 

Solaria awal mulanya didirikan pada tahun 1995. Solaria merupakan 

restoran yang didirikan oleh Aliuyanto, S.E. yang merupakan karyawan biasa. 

Restoran Solaria terdapat berbagai macam makanan dan minuman seperti 
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chicken cordon bleu, nasi goreng teri medan, kwetiau siram ayam, nasi ayam 

goreng mentega dan masih banyak menu lainnya. Solaria amat dikenal karena 

hampir di semua mall besar bahkan di pinggiran jalan terdapat restoran ini. 

Solaria masih mempunyai peminat yang banyak sampai saat ini. Dikutip 

dari Roymorgan.com, Solaria sampai saat ini memiliki peminat sebesar 3,2 juta 

orang dan memasuki 10 restoran terlaris di Indonesia. Solaria sudah 

mengembangkan citra yang baik di benak konsumen, yaitu sebagai restoran 

yang berkonsep casual dining yang menyediakan makanan Indonesia, China, 

dan Eropa yang cocok di lidah konsumen Indonesia, bersetifikat halal, dan 

harga yang murah karena Solaria menargetkan konsumen menengah ke bawah. 

Dilansir dari detikfood.com, Casual dining adalah restoran yang lebih memiliki 

suasana yang informal dan menyajikan makanan dengan harga yang terjangkau. 

Restoran yang masuk dalam klasifikasi restoran casual dining adalah Solaria, 

Tawan, Bakmi GM, MM Juice, Giggle Box, Es Teler 77, dan masih banyak 

lagi. Oleh karena keberhasilannya, Solaria berhasil mendirikan sekitar 200 

gerai yang tersebar di 31 provinsi dan 55 kota besar 

(Banyuwangi.jatimnetwork.com, 2023). Namun, penulis melihat adanya 

masalah yang signifikan di salah satu cabang Solaria yang berlokasi di mall 

Paris Van Java, Bandung. Berdasarkan observasi penulis, Solaria yang 

berlokasi di mall Paris Van Java terlihat sepi pengunjung dibandingkan dengan 

cabang Solaria lainnya. 

Pada 17 Juni 2023, penulis melakukan observasi ke beberapa cabang 

Solaria (Solaria Cihampelas Walk, Solaria Paskal 23, dan Solaria PVJ) untuk 

membandingkan kondisi restoran. 
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Gambar 1. 1 

Perbandingan Suasana Cabang Solaria, 17 Juni 2023 

 
 

Solaria PVJ Solaria Cihampelas Walk 

 

Solaria Paskal 23 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2023 

 
 

Penulis melakukan observasi pada pukul 16.30 untuk Solaria Cihampelas 

Walk, pukul 17.30 untuk Solaria Paskal 23, dan pukul 18.30 untuk Solaria PVJ 

pada tanggal yang sama, yaitu pada tanggal 17 Juni 2023. Apabila dilihat dari 

kondisi restoran (Gambar 1.1), Solaria PVJ terlihat lebih sepi pengunjung 

daripada Solaria Cihampelas Walk dan Solaria Paskal 23. 
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Tabel 1. 1 

Perbandingan Google Ratings Cabang Solaria Bandung 2023 
 

Solaria PVJ 

 

Ratings 

3.1 

Solaria Super 

Indo Dago 

 

Ratings 

4.8 

Solaria Plaza 

Parahyangan 

 

Ratings 

5.00 

Solaria 

Cihampelas Walk 

 

Ratings 

4.3 
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Solaria 23 Paskal 

 

Ratings 

3.4 

Solaria TSM 

 

Ratings 

3.7 

Solaria Transmart 

Buah Batu 

 

Ratings 

4.0 

Solaria Istana 

BEC 

 

Ratings 

3.5 

Solaria King’s 

Shopping Center 

 

Ratings 

3.8 
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Solaria Kiara 

Artha Park 

 

Ratings 

4.3 

Solaria Festival 

Citylink 

 

Ratings 

3.9 

Solaria Metro 

Indah Mall 

Bandung 

 

Ratings 

3.5 

Sumber: Google Ratings 

 
 

Solaria mempunyai 12 cabang di Kota Bandung yang berlokasi di Super 

Indo Dago, Plaza Parahyangan, Paris Van Java, Cihampelas Walk, Paskal 23, 

TSM, Transmart Buah Batu, Istana BEC, King’s Shopping Centre, Kiara Artha 

Park, Festival City Link, dan Metro Indah Mall. Menurut data pada Tabel 1.1, 

Solaria yang berlokasi di Paris Van Java Mall terbukti memiliki rating paling 

rendah (sebesar 3.1). Untuk menambah bukti bahwa Solaria PVJ memiliki 

rating yang rendah, penulis mendapatkan beberapa rating Solaria PVJ di 

beberapa website lainnya. 
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Gambar 1.2 

Rating Solaria PVJ 
 

Sumber: IDFIRMS 

 
 

Gambar 1.3 

Rating Solaria PVJ 

 

Sumber: Ulasan Tempat 

 
 

Penulis menemukan rating di beberapa website lainnya, seperti 

ulasan tempat dan IDFIRMS yang mencantumkan rating Solaria PVJ buruk 

(sebesar 2.5 dan 2.3). Selanjutnya, penulis mencari tahu lebih dalam 

mengenai alasan mengapa konsumen memberi rating yang sangat rendah 

untuk Solaria yang berlokasi di mall PVJ dari ulasan Google. 

 
Gambar 1. 4 

Ulasan Buruk Solaria PVJ pada Google Review 
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Sumber: Google Review 

 

 
Menurut review konsumen pada Gambar 1.4, sebagian besar konsumen 

berkomentar buruk mengenai kualitas pelayanan dan kualitas makanan yang 

masih harus ditingkatkan dari Solaria PVJ. 

 
Gambar 1. 5 

Perbandingan Nasi Goreng Tomyum Solaria, 17 Juni 2023 

 
 

Solaria Paskal 23 Solaria PVJ Solaria CiWalk 
 

Sumber: Dokumentasi Penulis, 2023 

 
 

Penulis memesan menu nasi goreng tomyum ayam karena menurut 

karyawan Solaria menu yang paling diminati adalah nasi goreng tomyumnya. 
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Tabel 1. 2 

Perbandingan Kualitas Makanan Solaria Cihampelas Walk, Solaria Paskal 

23, dan Solaria PVJ 

Cabang Solaria Perbandingan Kualitas Makanan 

Solaria PVJ Menurut penulis, rasa dari nasi goreng Solaria 

PVJ terasa hambar, tidak berasa gurih seperti nasi 

goreng tomyum di Solaria Cihampelas Walk dan 

Solaria Paskal 23. Rasa dari tomyumnya juga 

tidak terasa, penulis seperti memakan nasi goreng 

biasa, bukan nasi goreng tomyum. Dari segi 

warna makanan, nasi goreng tomyum Solaria PVJ 

terlihat beda sendiri (nasi goreng tomyum Solaria 

Paskal 23 dan Solaria Cihampelas Walk memiliki 

warna coklat kemerahan, sedangkan nasi goreng 

tomyum Solaria PVJ berwarna coklat pekat). 

Beberapa baso dari nasi goreng tomyumnya 

terasa asam sampai penulis tidak bisa 

menghabiskannya. Dari porsinya, menurut 

penulis nasi goreng tomyum Solaria PVJ 

memiliki topping yang sedikit. 

Solaria Cihampelas 

Walk 

Menurut penulis, nasi goreng tomyum 

Cihampelas Walk memiliki rasa yang tepat 

dengan selera penulis. Rasa tomyumnya terasa, 

tidak terlalu asin, dan tidak hambar juga. Baso, 

daging, sayuran dari nasi goreng tomyum 

Cihampelas Walk sangat fresh. Namun, menurut 

penulis, Tingkat kematangan baso belum sesuai 

(masih agak keras). Nasi goreng tomyum Solaria 

Cihampelas Walk memiliki porsi yang cukup 

banyak. 

Solaria Paskal 23 Menurut penulis, rasa dari nasi goreng tomyum 

Solaria Paskal 23 paling terbaik dari Solaria PVJ 

dan Cihampelas Walk. Rasanya sangat enak dan 

gurih. Rasa dari tomyumnya pun sangat berasa. 
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 Nasi goreng tomyum ini terdiri dari baso, daging 

ayam, beberapa potong nanas, acar, dan daun 

bawang. Bahan makanan dari nasi goreng 

tomyum ini sangat fresh dan enak. 

 

Selain dari segi kualitas makanannya, penulis menemukan kejanggalan 

dalam kualitas pelayanan di Solaria PVJ, yaitu pesanan penulis yang lama 

sekali datang padahal restoran dalam keadaan sepi. Penulis masih harus 

menunggu selama 50 menit padahal kondisi restoran sedang sepi pengunjung. 

Penulis mencoba memanggil karyawan untuk menanyakan soal makanan yang 

penulis pesan. Namun, karyawan tersebut hanya menjawab “sebentar ya kak” 

tanpa kembali lagi. Jadi, penulis harus memanggil karyawan kedua kalinya 

kepada karyawan yang berbeda. Selain itu, karyawan bersikap tidak sopan 

kepada penulis karena bersikap acuh kepada permintaan penulis. 

Penelitian penulis tidak berhenti sampai disana, penulis masih penasaran 

dengan kualitas makanan Solaria PVJ. Maka dari itu, pada 17 Juni 2023, selain 

membeli makanan di tempat, penulis juga mencoba untuk take away makanan 

Solaria PVJ. Penulis memilih untuk memesan nasi capcay dari Solaria PVJ. 

Penulis memutuskan untuk take away pesanannya karena ingin menguji 

ketahanan makanan dan keamanan kemasan. 

 
Gambar 1. 6 

Nasi Capcay Solaria PVJ, 17 Juni 2023 

Sumber: Data Olahan Penulis, 17 Juni 2023 
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Dilihat dari Gambar 1.6, kemasan makanan Solaria cukup aman (tidak 

mudah tumpah) dan berkualitas. Namun, penulis tidak menyukai rasa dari nasi 

capcay Solaria PVJ karena rasanya terlalu hambar. Sayuran (brokoli, wortel, 

kol) dari capcay tersebut juga tidak fresh. Baso dari capcaynya juga terasa 

asam. Review dari salah satu teman saya yang ikut mencoba nasi capcay 

tersebut adalah sayuran dari nasi capcay tersebut kurang matang. Selain itu 

juga, penulis meminta sambal kepada karyawan Solaria PVJ. Namun, cuman 

terdapat sendok, garpu, dan tissue saja. 

Untuk memperkuat alasan dan bukti lainnya, penulis melakukan 

preliminary research dengan wawancara kepada 40 responden yang sudah 

pernah mendatangi secara langsung dan membeli produk Solaria PVJ melalui 

wawancara. 

 
Gambar 1. 7 

Niat Beli Ulang Solaria PVJ 

Sumber : Data Olahan Penulis 

 

7,5% 
 
 

 
50% 

42,5% 
 
 
 

 
Ya Mungkin Tidak 
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Gambar 1. 8 

Alasan Responden Tidak Berniat Membeli Ulang Solaria PVJ 
 

 

Sumber: Data Olahan Penulis Juni 2023 

 
 

Hasil preliminary research menyatakan bahwa sebesar 50% atau 

sebanyak 20 responden tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang di 

Solaria PVJ, 42,5% atau sebanyak 17 responden mungkin berniat melakukan 

pembelian ulang di Solaria PVJ, dan sebesar 7,5% atau sebanyak 3 orang 

berniat melakukan pembelian ulang di Solaria PVJ. Kemudian penulis 

menanyakan lebih lanjut mengenai alasan responden tidak berniat membeli 

ulang di Solaria PVJ. Alasan-alasan tersebut adalah karyawan tidak bersikap 

sopan, porsi makan sedikit, rasa dari makanannya hambar, alat makan kotor, 

penyajian makanan yang sangat lama, karyawan tidak respon pada kebutuhan 

dan keinginan konsumen, makanannya kurang fresh, dan penerangannya 

kurang. Alasan yang paling banyak disebutkan adalah karyawan bersikap tidak 

sopan dan penyajian makanan lama. 

Menurut hasil data sekunder yang sudah dikumpulkan penulis, hasil 

preliminary research yang dilakukan dalam bentuk wawancara dan observasi 

sudah sangat terlihat mengenai penyebab dari menurunnya niat beli ulang 

konsumen Solaria PVJ. Dapat disimpulkan bahwa yang menjadi permasalahan 

terhadap kurangnya niat beli ulang di Solaria PVJ adalah kualitas pelayanan 
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dan kualitas makanan yang perlu ditingkatkan lagi. Melihat adanya latar 

belakang dari permasalahan ini, penulis tertarik untuk meneliti lebih jauh 

dengan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen Pada Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas Makanan Terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Restoran Solaria 

PVJ Bandung”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, maka dapat dirumuskan beberpa 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di Solaria 

PVJ? 

2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas makanan di Solaria PVJ? 

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap restoran Solaria PVJ? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas makanan terhadap 

niat beli ulang konsumen Solaria PVJ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan msalah yang telah dibuat pada 1.2, dapat dibuat tujuan 

dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di 

Solaria PVJ. 

2. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas makanan di Solaria 

PVJ. 

3. Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap restoran Solaria PVJ. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas makanan 

terhadap niat beli ulang konsumen Solaria PVJ. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Penulis berharap dengan dilakukannya penelitian ini, hasil yang didapatkan 

dapat berguna dan juga bermanfaat bagi : 

1. Bagi Perusahaan 

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat berguna bagi perusahaan dalam 

mengambil keputusan terutama dalam meningkatkan niat beli ulang 

konsumen Solaria PVJ. 

2. Bagi Pembaca 

Penulis berharap hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi 

serta wawasan bagi pembaca mengenai pentingnya variabel kualitas 

pelayanan dan kualitas makanan terhadap niat beli ulang konsumen. 

3. Bagi Penulis 

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat berguna bagi penulis itu sendiri 

sebagai pengalaman dalam menyusun dan menulis proposal penelitian dan 

dapat menambah ilmu dan pengetahuan. 

 

1.5 Kerangka Berpikir 

Solaria merupakan salah satu restoran casual dining yang masih mempunyai 

banyak peminat. Solaria telah berhasil mendirikan 200 gerai di Indonesia. 

Untuk mencapai keberhasilannya, ada banyak hal yang harus diperhatikan. 

Salah satu cabang Solaria yang berada di Mall PVJ, Bandung tampak sepi 

pengunjung dan memiliki rating dan ulasan yang buruk. 

Menurut Kotler (2021), kinerja kualitas pelayanan bisa berupa suatu 

tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat di kepemilikan barang 

apapun dan pada siapapun. Untuk mencapai harapan konsumen, kualitas 

pelayanan dapat diwujudkan dengan pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan dalam penyampaiannya yang hal tersebutnya 

nantinya akan mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan. Baik tidaknya 

sebuah kualitas jasa tergantung pada usaha jasa apakah mampu atau tidak 

memberikan pemenuhan harapan pelanggannya secara konsisten (Tjiptono, 

2019). Namun sayangnya, kualitas pelayanan di Solaria PVJ belum memenuhi 

harapan dan keinginan konsumen. Banyak konsumen yang memberikan 
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komentar buruk mengenai pelayanan yang lama, pelayanan tidak ramah dan 

kurang sopan, kebersihan restoran tidak terjaga, dan masih banyak lagi. Hal 

tersebut menyebabkan konsumen tidak berniat untuk melakukan pembelian 

ulang pada Solaria PVJ. Pengaruh antara kualitas pelayanan dan niat beli ulang 

didukung oleh hasil jurnal Julius Mahesa Narawastu yang menyatakan hasil 

penelitian kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang. 

Selanjutnya, menurut hasil penelitian Santirianing Rum Soebandhi, Abdul 

Wahid, Ira Darmawanti menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

significant terhadap niat beli ulang. Menurut hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Novia Devina menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap niat beli ulang. 

Selain kualitas pelayanan, Solaria PVJ diharapkan meningkatkan kualitas 

makanannya dikarenakan banyaknya keluhan mengenai rasa yang hambar, 

kebersihan produk tidak terjaga, porsinya sedikit, dan makanan yang disajikan 

tidak terjaga kebersihannya. Kualitas makanan yang dimaksud adalah suatu 

kualitas dari makanan dan minuman yang dapat mempengaruhi persepsi 

konsumen karena dalam restoran, makanan dan minumam merupakan produk 

dasar sehingga kualitas produk menjadi bagian penting dalam keseluruhan 

bagian dari restoran. Menurut Kotler (2021), kualitas produk adalah 

kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsiya, hal ini termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan 

reparasi produk, juga atribut produk lainnya. Jika kualitas makanan tidak 

terpenuhi, konsumen kemungkinan tidak akan melakukan pembelian ulang. 

Pengaruh kualitas makanan dengan niat beli ulang didukung oleh hasil 

penelitian Fajar Sentoso yang menyatakan bahwa kualitas makanan 

berpengaruh terhadap niat beli ulang. Selanjutnya, menurut hasil penelitian 

Steffi Weliani menyatakan bahwa kualitas makanan berpengaruh positif 

terhadap niat beli ulang. Menurut Kotler (2021), niat beli ulang adalah tindakan 

yang dilakukan konsumen setelah proses pembelian. 

Kualitas pelayanan pun berpengaruh terhadap kualitas makanan yang 

dibuat. Apabila karyawan tidak bisa memasak dan mengolah makanan dengan 

baik, tentunya kualitas makanan sebuah restoran akan buruk. Menurut Kotler 
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dan Keller (2021) kualitas produk adalah totalitas fitur dan 

karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat. Oleh karena itu, penulis membuat 

kerangka konseptual sebagai berikut: 

 
Gambar 1.9 

Model Konseptual Penelitian 
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Dimana variabel X merupakan dependent variable 

dan variabel Y merupakan independent variable. 

Berdasarkan kerangka berpikir yang sudah disusun, 

dapat memperoleh hipotesis sebagai berikut. 

H1: Persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang konsumen 

Solaria PVJ. 

H2: Persepsi konsumen mengenai kualitas makanan 

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang konsumen 

Solaria PVJ. 
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