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ABSTRAK

Nama : Samuel Nico Santoso

NPM : 2011320024

Judul : PENGARUH CUSTOMER TRUST TERHADAP REPURCHASE INTENTION RESTORAN
SOLARIA di Bandung Cabang PV J

Makanan cepat saji atau restoran kasual biasanya banyak diminati oleh sebagian besar konsumen
Indonesia terutama di ruang-ruang tertentu seperti pusat perbelanjaan atau bandara. Kecenderungan ini
menyebabkan munculnya banyak restoran serupa yang kemudian menyebabkan persaingan di antara
mereka. Untuk bertahan dalam persaingan, selain kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan,
restoran harus bisa menjaga kepercayaan pelanggan agar bisa meningkatkan niat membeli kembali
pelanggan. Kepercayaan ini berasal dari pengalaman sebelumnya atau dari interaksi dengan pelanggan
berpengalaman lainnya. Paris Van Java adalah salah satu pusat perbelanjaan di Bandung yang selalu
ramai dikunjungi pengunjung lokal, domestik maupun bahkan mancanegara dan Solaria merupakan salah
satu restoran kasual yang biasa ditemukan di tempat umum seperti mal atau bandara. Ini menjelaskan
minat untuk membangun model penelitian dan alat dalam menganalisa pengaruh kepercayaan pelanggan
terhadap niat beli kembali pada cabang Solaria Paris Van Java Bandung.

Model dalam penelitian ini dibangun dengan studi literatur, sedangkan data dan informasi
dikumpulkan melalui pengabdian dan wawancara serta penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Data
tersebut kemudian dianalisis secara deskriptif dengan metode quatitatif dengan regresi linier

Hasil penelitian yang sudah dilakakukan dengan melakukan kuisioner ke responden dan uji
penelitian berdasarkan hasil kuisioner menunjukan bahwa terdapat pengaruh antara customer trust
terhadap repurchase intention. Customer trust berkonstribusi terhadap repurchase intention sebesar 41.
Selain itu sisanya sebesar 59% dikonstribusi oleh hal yang lainnya seperti brand experience, promotion,
dan lain-lain. Dengan nilai terendah pada dimensi openess pada indikator Solaria akan memberikan
kompensasi jika ada masalah dan dengan nilai tertinggi pada dimensi Competence pada
indikator Solaria menjamin kepuasan.

Mengacu pada hasilnya, disarankan agar Solaria memperbaiki kualitas pangan dan fast service
sehingga makanan bisa disajikan hangat. Solaria juga harus memperhatikan harga yang ditawarkan. Dan
umumnya harus mampu memberikan pengalaman yang baik sehingga bisa meningkatkan kepercayaan
nasabah yang nantinya bisa mengarah pada niat beli kembali.

Kata kunci : Solaria, Customer trust, Repurchase intention



ABSTRACT

Name : Samuel Nico Santoso
NPM :2011320024
Title : The Effect of Customer Trust on Repurchase Intention at Solaria Branch Paris Van Java Bandung

Fast food or casual restaurants are commonly refferred by most Indonesian customer especially in
particular spaces such as shopping mall or airport. This tendency leads to the emergence of many similar
restaurant which then causes competition among them. To survive the competition, besides the ability to
meet the customer needs, restaurants should be able to maintain customer trust in order to raise customer
repurchase intention. This trust comes from the previous experience or from interaction with other
experienced customers. Paris Van Java is one of shopping malls in Bandung that is always crowded by
visitors from local, domestic or even foreign ones and Solaria is one of casual restaurants that commonly
found in public places such as shopping malls or airports. It explains the interest to build a research model
and tools in analyzing the effect of customer trust on repurchase intention at Solaria branch Paris Van Java
Bandung.

The model in this research was built by literature study, while the data and information were
collected through conducting obervation and interview as well as distributing questionnaires to 100
respondents. Those data were then analyzed descriptively using quatitative method by linear regresion.

The result shows that there is a significant effect of customer trust on repurchase intention where
the customer trust constributes 41% towards the increasing of repurchase intention. The rest 59% is
contributed by  other  factors including brand  experience, promotion,  etc.
With the lowest value on the openess dimension of the indicator Solaria will compensate if there is a
problem and with the highest score on the Competence dimension on the indicator Solaria ensures
satisfaction

Referring to the result, it is suggested for Solaria to improve its food quality and the fast service so
thus the food can be served warm. Solaria should also pay attention on price offered. And generally
should be able to deliver good experience so that can raise customer trust which can later lead to
repurchase intention.

Keyword : Solaria, Customer trust, Repurchase intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Semakin berkembangnya zaman serta gaya hidup masyarakat yang semakin
modern ini juga dapat menyebabkan berkembangnya kebutuhan konsumen yang
semakin variatif dan kompleks. Salah satunya adalah kebutuhan untuk makanan siap
saji. Hal ini disebabkan makanan cepat saji dapat disajikan dengan sangat cepat
sehingga menghemat waktu serta memiliki rasa yang pas dan bisa dibilang enak untuk
semua kalangan. Berdasarkan atas survei yang dilakukan oleh AC Nilsen The Digital
media and Habits Attitudes of South East Asian Consumers (2010) menunjukan
bahwa 70% masyarakat di Indonesia yang biasa mengkonsumsi fastfood yaitu 34%
berpendapat bahwa makan siang sebagai waktu yang tepat untuk makan di restoran
fastfood, 25% berpendapat untuk makan malam, 9% berpendapat bahwa fastfood
sebagai makanan selingan, dan 2% berpendapat fastfood dijadikan sebagai makanan
pagi.

Fenomena yang terjadi saat ini seiring dengan gaya hidup masyarakat yang
cenderung lebih memillih makanan siap saji dikarenakan rutinitas yang setiap harinya
menuntut segalanya serba praktis. Misalnya orang-orang khususnya yang tinggal di
daerah perkotaan cenderung lebih memilih untuk delivery makanan dari luar, daripada

mempersiapkan bekal dari rumah, atau keluar kantor hanya untuk memesan makanan.



Ini dikarenakan hal tersebut tidak menyita waktu yang lama hanya untuk memesan
makanan saja. Gaya hidup yang seperti ini akan terus berkembang sesuai dengan pola
perilaku konsumen, gaya hidup, kebutuhan konsumen di era modern seperti sekarang
ini.

Sebuah konsep baru pada bisnis restoran, yang mengkombinasikan
pengembangan layanan penuh dan operasi restoran makanan cepat saji atau biasa
dikenal dengan casual dining adalah jenis restoran yang dirancang agar menarik
pelanggan menikmati makan dengan suasana santai, Sehingga kunci utama
keunggulan kompetitif bergantung pada kemampuan restoran dalam memberikan
pengalaman bersantap yang menyenangkan sehingga akan diingat. Pengalaman
makan termasuk penilaian pengalaman pelanggan secara keseluruhan, mulai dari
kualitas makanan dan pelayanan sampai dengan lingkungan restoran. Oleh karena itu,
dengan memahami atribut apa saja dari casual dining yang dapat memuaskan
pelanggan dan mengarahkan mereka untuk melakukan repeat purchase intention
seperti membeli kembali, mengatakan hal positif dan merekomendasikan restoran
kepada orang lain menjadi penting untuk casual dining.

Selain itu, kunci keberhasilan dari bisnis berbasis jasa dibangun dari proses
transaksi yang terpercaya di mana pelaku bisnis harus menciptakan suasana yang
mampu membuat calon konsumen dapat merasa nyaman dan percaya diri untuk
melakukan transaksi (Gounaris,2005). Faktor kepercayaan merupakan faktor yang
esensial, karena tanpa adanya kepercayaan maka pelanggan tidak akan datang kembali

ke Solaria. Kepercayaan ini dapat muncul dari pengalaman masa lalu maupun



interaksi pelanggan sebelumnya.

Dalam melakukan bisnis kepercayaan merupakan hal yang penting terutama
dalam hal jasa karena yang dijual dalam bisnis jasa tidak dapat diterima langsung
olen pembeli tetapi pengalaman yang diterima konsumen selama menerima jasa
tersebut maka dalam hal ini customer trust merupakan hal yang penting agar
konsumen mau kembali lagi untuk membeli jasa yang ditawarkan.

Berdasarkan penelitian awal yang dilakukan dengan melakukan wawancara ke
20 orang hanya 7 orang yang mau kembali untuk membeli makanan di Solaria alasan
mereka mau kembali karena makanan yang disajikan seleranya sesuai dengan
keinginan, sedangkan 5 orang yang tidak ingin kembali karena makanan yang
disajikan terlalu lama untuk diantar, sedangkan sisanya adalah dari pelanggan yang
baru pertama kali membeli hanya ingin mencoba makanan yang dijual Solaria
sehngga belum memutuskan apakah ingin membeli kembali atau tidak.

Dari wawancara yang dilakukan dapat dilihat bahwa dari 20 orang hanya 7
orang yang mau kembali lagi untuk membeli makanan di Solaria maka dari hasil
tersebut penulis ingin melakukan penelitian bagaimana tingkat kepercayaan konsumen
dan keputusan pembelian kembali di Restauran Solaria

Setelah mengamati fenomena tersebut dilengkapi dengan pre wawancara, maka
penulis tertarik untuk meneliti lebih jauh dan lebih dalam lagi mengenai hal tersebut.
Oleh karena itu, penulis membahas dan mengkaji masalah ini di dalam skripsi dengan
judul “PENGARUH CUSTOMER TRUST TERHADAP REPURCHASE

INTENTION RESTORAN SOLARIA DI CABANG PVJ BANDUNG”.



1.2.

Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian yang terdapat pada bagian latar belakang, dapat

diidentifikasi beberapa masalah, yaitu:

1.

2.

3.

1.3.

Bagaimana tingkat kepercayaan konsumen Solaria di PVJ?
Bagaimana keinginan pembelian ulang konsumen Solara di PVJ?

Apakah terdapat pengaruh customer trust terhadap repurchase intention?

Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian adalah:

1. Untuk mengetahui tingkat kepercayaan konsumen Solaria di PVJ

2. Untuk mengetahui keinginan pembelian ulang konsumen Solara di PVJ

3.Untuk mengetahui pengaruh customer trust terhadap repurchase intention.

1.3.2. Manfaat Penelitian

1. Manfaat bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan masukan bagi manajemen
untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya
menentukan harga barang / jasa yang diperjualkan dengan
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan konsumen

dalam meningkatkan keputusan membeli ulang.



2. Manfaat bagi penulis
Kegunaan penelitian ini  bagi penulis vyaitu untuk dapat
membandingkan teori yang telah didapat di bangku perkuliahan dengan
situasi dan kondisi yang ada pada perusahaan dan kenyataan kerja
sehari-hari.

3. Manfaat bagi akademis
Meningkatkan dan memperluas pengetahuan pembaca mengenai
permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini dan sebagai referensi

untuk bahan pertimbangan bagi penelitian selanjutnya.

1.4.  Objek Penelitian

Solaria memiliki banyak cabang di beberapa kota besar di Indonesia, dan
biasanya bertempat di pusat keramaian seperti di mall atau bandara. Pada penelitian
ini Solaria yang akan dijadikan sebagai tempat penelitian adalah yang berlokasi di
cabang Paris van java, JlI. Sukajadi No. 131 — 139, Bandung Barat, Bandung. Bisnis
yang dijaankan Solaria adalah bisnis restoran yang menawarkan konsep casual dining

dalam menjalankan bisnisnya.


https://www.foody.id/bandung/solaria-paris-van-java/nearBy
https://www.foody.id/bandung/solaria-paris-van-java/nearBy
https://www.foody.id/bandung/solaria-paris-van-java/nearBy
https://www.foody.id/bandung/area-bandung-barat



