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ABSTRAK 

Dewasa ini, store atmosphere menjadi aspek yang dikedepankan oleh 

segelintir café dan restoran sebagai strategi bersaing karena berkembangnya fungsi 

restoran bagi konsumen. Perkembangan persepsi konsumen pada restoran tersebut 

jatuh juga pada Siete, yang merupakan pemain lama di bidang kuliner yang memiliki 

penurunan niat beli ulang karena exterior dan general interiornya dinilai kurang baik 

menurut konsumennya. Gejala tersebut membuat penulis tertarik untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh exterior dan general interior kepada kepuasan yang 

berdampak pada niat beli ulang konsumen Siete. Sejalan dengan proses penelitian 

awal, penulis menemukan ketertarikan untuk mengkomparasi pengaruh Siete dengan 

restoran bernama Dakken. Dakken adalah nama restoran dengan exterior dan general 

interior yang dinilai baik yang muncul dari benak konsumen. Menariknya, Dakken 

mempunyai konsep exterior dan general interior hampir sama dengan Siete sehingga 

nantinya akan menjadi perbandingan yang diharapkan menghasilkan saran yang 

berguna. 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat perbedaan pengaruh exterior 

dan general interior kepada kepuasan yang berdampak pada niat beli ulang 

konsumen Siete dan Dakken. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas 

(X) yaitu exterior dan general interior serta variabel intervening (Y) kepuasan 

konsumen dan yang terakhir variabel terikat (Z) niat beli ulang. Metode yang 

digunakan adalah metode deskriptif yang bersifat explanatory dan dilakukan dengan 

cara membagikan kuesioner kepada 100 konsumen yang pernah mengunjungi Siete 

dan Dakken. Selain itu digunakan model regresi linier berganda untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel exterior dan general interior (X) terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Y) dan model regresi linier tunggal untuk mengetahui pengaruh dari 

variabel kepuasan konsumen (Y) terhadap variabel niat beli ulang (Z) yang 

dikenakan dua kali pada data yang berbeda atas penilaian Siete dan Dakken. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi exterior dan general 

interior pada variabel (X) pada Dakken berpengaruh lebih besar terhadap kepuasan 

konsumen (Y) daripada pengaruh variabel tersebut pada Siete. Begitu pula kepuasan 

konsumen (Z) pada Dakken berpengaruh lebih besar terhadap niat beli ulang 

konsumennya dibandingkan dengan Siete.  

 

Keywords: Persepsi Konsumen, Store Atmosphere, Exterior, General Interior, 

Kepuasan Konsumen, Niat Beli Ulang 
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ABSTRACT 

  

Nowadays, store atmosphere is an aspect that has been concerned by 

cafes and restaurants’s owner as a competitive strategy due to the development of 

restaurant functions in the eye of consumers. The development of consumer 

perceptions on the restaurant also applied on Siete, the old player in this industry, 

which had the decreasing number of repurchase intentions because the exterior and 

general interior is considered not good enough according to the consumer. These 

symptoms made the researcher interested to know how perception of exterior and 

general interior influence its consumer satisfaction and its effect to repurchase 

intention. In line with the research process, the researcher found an interest in 

comparing Siete's influence with a restaurant called Dakken. Dakken is the name of a 

restaurant with exterior and general interior which are considered good that comes on 

the top of minds of consumers. Interestingly, Dakken has the similar concept of 

exterior and general interior to Siete. Hopefully, this similarity will bring some good 

comparison that useful for Siete on this research. 

This study aims to see the difference in the influence of exterior and 

general interior to the satisfaction and its effect on Siete and Dakken’s consumer’s 

repurchase intentions. Some variables on this research consist of independent 

variable (X) which are consists of exterior and general interior and intervening 

variable (Y) which is consumer satisfaction and dependent variable (Z) whics is 

repurchase intentions. The method used in this research is descriptive and 

explanatory and done by distributing questionnaires to 100 consumers who have 

visited Siete and Dakken. In addition, multiple linear regression model is used to 

determine the effect of exterior and general interior variable (X) on the variable of 

consumer satisfaction (Y) and a single linear regression model to know the influence 

of consumer satisfaction variable (Y) and applied twice on different data over Siete 

and Dakken. 

The results showed that the exterior and general interior dimensions 

which is the (X) variable on Dakken had a greater effect on consumer satisfaction 

(Y) than how its effect on Siete. Similarly, consumer satisfaction (Z) on Dakken has 

a greater effect on the Siete consumers’s repurchase intentions than how its effect on 

Siete. 

 

Keywords: Consumer Perception, Store Atmosphere, Exterior, General Interior, 

Consumer Satisfaction, Repurchase Intentions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Dewasa ini, makan di luar rumah tidak hanya untuk rekreasi saja, 

tetapi sudah menjadi kebutuhan masyarakat global yang sibuk (Poniman dan 

Sentoso, 2008). Hal ini mengakibatkan pergeseran fungsi restoran, dimana restoran 

bukan saja dijadikan tempat makan, tetapi juga menjadi tempat yang dituju 

konsumen untuk melakukan aktivitasnya seperti meeting atau mengerjakan tugas. 

Dari perkembangan tersebut, penilaian konsumen bukan lagi jatuh pada menu, tetapi 

juga pada aspek yang ada dalam restoran tersebut yang menimbulkan nyaman atau 

tidaknya mereka berada disana. Store atmosphere sebagai karakteristik fisik yang 

dapat menimbulkan persepsi konsumen (Berman dan Evans, 2010)  adalah salah satu 

faktor yang dianggap dapat menimbulkan kenyamanan konsumen untuk mendukung 

hal tersebut dan menjadi strategi yang kali ini banyak dikedepankan oleh para 

pemain bisnis di bidang kuliner. 

 Siete, sebuah restoran dengan konsep bangunan rumah tua di Jalan 

Sumur Bandung, diduga mengalami penurunan niat beli ulang beberapa tahun 

belakangan karena sebagian faktor store atmosphere nya. Hal itu diungkapkan 

manajer dari Siete, yang mengetahui lewat riset konsumen yang telah dilakukan 

pihak Siete bahwa kebanyakan konsumen yang merupakan mahasiswa kehilangan 

niat mengunjungi ulang Siete karena tidak menyukai interior Siete. Oleh karena itu, 

pihak Siete mencoba merenovasi kembali bangunannya dengan konsep baru dan 

berniat untuk memperluas pasar ke segmen family. Berdasarkan pembaharuan yang 

dibawakan Siete tersebut, penulis mencoba melakukan penelitian awal pada 15 

responden yang merupakan mahasiswa yang pernah mengunjungi Siete, 10 dari 15 

responden mengatakan tidak berniat kembali lagi ke Siete karena interior kurang, 

tampilan luar gedung kurang menarik, tidak nyaman, dan tidak terurus.  Setelah 

dilampirkan foto Siete yang sudah direnovasi, 7 dari 15 mengatakan tidak akan 

kembali. Alasannya karena perubahan tampilan Siete tidak terlalu berbeda daripada 
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sebelumnya. Hal ini memperlihatkan bahwa mahasiswa menganggap faktor exterior 

dan interior dari suatu restoran itu penting bagi mereka.  

 Saat ditanyai apakah tertarik mengajak keluarga ke Siete, 8 dari 15 

responden mengatakan tidak ingin, karena tidak cocok. Restoran yang dianggap 

responden cocok untuk tempat makan keluarga dan yang telah berulang kali 

dikunjungi yaitu Dakken sebagai nama yang mendapat suara terbanyak. Penulis 

tertarik akan fakta tersebut karena konsep exterior dan general interior Dakken dan 

Siete hampir mirip, yaitu sama-sama dibangun dari rumah tua dan jenis menu yang 

hampir sama. Saat ditanyai mana yang dipilih antara Siete atau Dakken, 13 dari 15 

responden memilih Dakken, alasannya adalah suasana yang ditawarkan lebih 

nyaman, pilihan meja yang cocok digunakan saat makan bersama teman atau 

keluarga, nyaman dipakai untuk belajar sebagai kebutuhan mereka, dan tidak terlihat 

suram, yang merupakan indikator-indikator dari general interior.  

 Menurut Berman dan Evans (2007) store atmosphere terbagi menjadi 

general interior, exterior, store layout, interior display. Diawali dari penelitian awal 

yang dikaitkan dengan teori tersebut, penulis menyimpulkan bahwa exterior dan 

general interior yang ditawarkan Siete belum sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga berpengaruh pada kepuasan dan niat beli ulangnya. 

Sementara itu pengaplikasian dua dimensi tersebut di Dakken dinilai lebih baik oleh 

konsumen sehingga berpengaruh pula pada kepuasan dan niat beli ulang 

konsumennya yang cukup tinggi. Hal itu sesuai dengan penelitian Fajriah (2015) 

yang menunjukkan bahwa store atmosphere (exterior, general interior, store layout, 

dan interior display) berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Lalu 

Sugiharto (2007:62) pun menyatakan bahwa keseluruhan kepuasan konsumen 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Maka itu, berasal 

dari teori-teori tersebut dikaitkan dengan masalah yang terjadi di Siete, timbul niat 

penulis untuk melakukan penelitian berjudul, “Pengaruh Persepsi Konsumen pada 

Exterior dan General Interior Terhadap Kepuasan Konsumen yang Berdampak 

Pada Niat Beli Ulang (Suatu Studi Komparasi Pada Siete dan Dakken di 

Bandung)” untuk menguji seberapa besar exterior dan general interior berpengaruh 

pada kepuasan dan berdampak pada niat beli ulang pada Siete dan Dakken. 
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1.2. Rumusan Masalah 

1.2.1 Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada exterior Siete dan Dakken 

terhadap tingkat kepuasan? 

1.2.2 Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada general interior Siete dan 

Dakken terhadap tingkat kepuasan? 

1.2.3 Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang 

konsumen Siete dan Dakken? 

1.2.4 Adakah perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada exterior dan general 

interior Siete dan Dakken terhadap tingkat kepuasan yang berdampak pada 

niat beli ulang? 

 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

1.3.1. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada exterior Siete dan Dakken 

terhadap tingkat kepuasan 

1.3.2. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada general interior Siete dan 

Dakken terhadap tingkat kepuasan 

1.3.3. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli 

ulang konsumen Siete dan Dakken 

1.3.4. Mengetahui perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada exterior dan 

general interior Siete dan Dakken terhadap tingkat kepuasan yang 

berdampak pada niat beli ulang 

 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Penulis berharap penelitian ini mampu menjadi tambahan referensi di 

dunia akademik baik sebagai wawasan baru di bidang pemasaran maupun 

dasar penelitian lebih lanjut mengenai topik terkait. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

1.4.2.1. Bagi Penulis 
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Penulis dapat menguji dirinya terutama di bidang pemasaran 

secara nyata untuk mempersiapkan diri di dunia kerja. 

1.4.2.2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahan 

membenahi masalah yang ada untuk meningkatkan performanya. 

 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

    Store atmosphere yaitu sesuatu yang merujuk kepada karakteristik 

fisik toko yang menampilkan image dan menarik perhatian konsumen. (Berman dan 

Evans, 2010:509). Store atmosphere mempunyai peranan dalam menciptakan 

kepuasan konsumen karena dapat menstimuli persepsi dan respon emosional 

konsumen serta mempengaruhi perilaku mereka, baik positif maupun negatif. 

Sementara kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2012:32) adalah 

penilaian konsumen atas kinerja dari sebuah produk dihubungkan dengan 

ekspekstasinya. Jika kinerja lebih kecil dari ekspekstasi, maka konsumen akan 

kecewa. Jika kinerja sama dengan ekspektasi, maka konsumen akan puas. Sementara 

jika kinerja lebih besar dari ekspekstasi, maka konsumen sangat puas. Terciptanya 

kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis. Hubungan tersebut merupakan 

dasar yang baik bagi pembelian ulang, terciptanya loyalitas pelanggan, dan 

membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan (Tjiptono dalam Samuhata, 2011:33). Pembelian 

ulang sendiri sering disebut niat beli ulang yaitu suatu kecenderungan seseorang 

untuk membeli kembali suatu produk dan jasa  yang telah dilakukan dari penilaian 

yang terbentuk dari kesan positif yang didapat dari pengalaman orang tersebut, yang 

jika ditarik kembali ke awal dapat dihasilkan dari store atmosphere yang bisa 

memberikan persepsi positif. 

Dalam  prakteknya di Siete, sesuai dengan penelitian awal yang 

dilakukan, diduga ada pengaruh dari dua unsur dalam store atmosphere yaitu 

exterior dan general interior pada niat beli ulang konsumennya. Dimensi exterior 

dan general interior yang digunakan dalam penelitian ini dirangkum dari beberapa 
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teori menurut Mowen & Michael (2002), Levy & Weitz (2001) serta Berman & 

Evans (2010). Subdimensi yang diambil disesuaikan dengan masalah yang muncul 

dari preliminary research dan relevan dengan kondisi Siete. Subdimensi tersebut 

terdiri dari: 

1. Exterior 

Tampak luar dari Siete, subdimensinya yaitu papan nama (marquee), 

keterlihatan bangunan restoran,  desain bangunan, fasilitas parkir, sistem 

pencahayaan di luar bangunan.  

2. General Interior 

Aspek yang berada di dalam ruangan Siete, subdimensinya yaitu 

suara, aroma, sistem pencahayaan di dalam ruangan, perabot (furniture), suhu udara, 

kebersihan ruangan, serta tampilan dinding dan lantai. 

Dimensi-dimensi yang dimiliki Siete tersebut diduga mengakibatkan 

tingkat kepuasan konsumen yaitu mahasiswa kurang puas, sehingga berdampak pada 

hilangnya niat untuk kembali. Pada akhirnya, niat beli konsumen pada Siete hilang 

dan memilih untuk datang ke pilihan café lain yang tersedia seperti Dakken yang 

menurut konsumen exterior dan general interiornya lebih baik. Dimensi tersebut 

akan menjadi tolak ukur untuk indikator pada variabel yang diteliti sehingga penulis 

dapat menguji dugaan pengaruh tersebut, dan dilakukan komparasi dengan Dakken 

agar penulis dapat menguji seberapa dalam perbedaan yang ada pada variabel 

tersebut.  Berdasarkan jurnal-jurnal terkait store atmosphere disesuaikan dengan 

masalah yang terjadi dalam prakteknya di Siete, penulis mengembangkan model 

penelitian sebagai berikut yang kemudian akan diteliti pada Siete dan Dakken: 

 

Gambar 1.1 Model Penelitian 

1.6. Hipotesis Penelitian 

 

      

 

        

 

Exterior (X1) 

General Interior 

(X2) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Niat Beli Ulang 

(Z) 
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Berdasarkan penguraian di atas, maka hipotesis yang ditarik penulis adalah sebagai 

berikut: 

 H1 : Unsur Exterior Siete memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumennya 

 H2 : Unsur General Interior Siete memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumennya 

 H3 : Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap 

niat beli ulang dari konsumen Siete  

 H4 : Unsur Exterior Dakken memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumennya 

 H5 : Unsur General Interior Dakken memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumennya 

 H6 : Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap 

niat beli ulang dari konsumen Dakken  

 H7 : Ada perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada exterior, persepsi 

konsumen pada general interior, tingkat kepuasan, dan niat beli ulang antara 

Siete dan Dakken 
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