PENGARUH ATTRIBUTE PRODUCT DAN SERVICE
QUALITY TERHADAP NIAT BELI ULANG KONSUMEN
PADA ONE EIGHTY COFFEE SHOP

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian dari syarat
untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi

Oleh
Glen Ryan Kie
2014120216

UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
(Terakreditasi berdasarkan keputusan BAN-PT
No. 227/SK/BAN-PT/Ak-XVI/S/X1/2013)
BANDUNG
2018



THE INFLUENCE OF ATTRIBUTE PRODUCT AND
SERVICE QUALITY TO CONSUMER’S REPEAT
PURCHASING AT ONE EIGHTY COFFEE SHOP

UNDERGRADUATE THESIS

Submitted to complete part of the requirements
for Bachelor’s Degree in Economics

By
Glen Ryan Kie
2014120216

PARAHYANGAN CATHOLIC UNIVERSITY
FACULTY ECONOMY
MANAGEMENT STUDY PROGRAM
(Accredited based on the decree of BAN-PT
No. 227/SK/BAN-PT/Ak-XVI/S/X1/2013)
BANDUNG
2018



UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN
FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM SARJANA MANAJEMEN

PERSETUJUAN SKRIPSI

PENGARUH ATTRIBUTE PRODUCT DAN SERVICE
QUALITY TERHADAP NIAT BELI ULANG KONSUMEN
PADA ONE EIGHTY COFFEE SHOP

Oleh
Glen Ryan Kie
2014120216

Bandung, Juli 2018
Ketua Program Sarjana Manajemen,

o

(Triyana Iskandarsyah, Dra.,M.Si.)

Pembimbing Draf Skripsi,

VA
/
(Dr. Istiharini)



PERNYATAAN

Saya yang bertanda-tangan di bawah ini,

Nama (sesuai akte lahir) : Glen Ryan kie

Tempat, tanggal lahir : Jambi, 26 Februari 1996
NPM 2014120216

Program studi : Manajemen

Jenis Naskah : Draf Skripsi

Menyatakan bahwa skripsi dengan judul:

JUDUL
Pengaruh Attribute Product dan Service Quality terhadap Niat Beli Ulang
Konsumen pada One Eighty Coffee Shop

Dengan,

Pembimbing : Dr. Istiharini

MENYATAKAN

Adalah benar-benar karyatulis saya sendiri;

1. Apapun yang tertuang sebagai bagian atau seluruh isi karya tulis saya tersebut di
atas dan merupakan karya orang lain (termasuk tapi tidak terbatas pada buku,
makalah, surat kabar, internet, materi perkuliahan, karya tulis mahasiswa lain),
telah dengan selayaknya saya kutip, sadur atau tafsir dan jelas telah saya ungkap

dan tandai
2. Bahwa tindakan melanggar hak cipta

dan yang disebut, plagiat (Plagiarism)
merupakan pelanggaran akademik yang sanksinya dapat berupa peniadaan

pengakuan atas karya ilmiah dan kehilangan hak kesarjanaan.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan tanpa paksaan oleh

pihak mana pun.

Pasal 25 Ayat (2) UUNo.20 Tahun 2003: Lulusan
perguruan tinggi yang karya ilmiahnya digunakan
untuk memperoleh gelar akademik profesi, atau
vokasi terbukti merupakan jiplakan dicabut
gelarnya.Pasal 70 Lulusan yang karya ilmiah yang
digunakannya untuk mendapatkan gelar akademik,
profesi, atau vokasi sebagaimana dimaksud
dalamPasal 25 Ayat (2) terbukti merupakan jiplakan
dipidana dengan pidana perkara paling lama dua
tahun dan/atau pidana denda paling banyak Rp. 200
juta.

Bandung,
Dinyatakan tanggal : Juni 2018
Pembuat pernyataan : Glen Ryan kie

(Glen Ryan Kie)



ABSTRAK

Seperti yang kita ketahui, seiring berkembangnya zaman tepatnya di
kota Bandung, coffee shop baru terus bermunculan khususnya coffee shop yang
memiliki konsep menyajikan kopi, teh, minuman non-alkohol dan menyajikan
makanan yang baru dimasak. Namun tidak sedikit coffee shop yang buka namun sepi
pengunjung. Maka dari itu para pebisnis coffee shop harus mengetahui apa yang
menjadi petimbangan konsumen untuk melakukan pembelian ulang ke suatu coffee
shop . One Eighty Coffee Shop merupakn coffee shop yang buka sekitar 2 tahun
namun coffee shop tersebut masih ramai dikunjungi para konsumen. Berdasarkan
preliminary research pada One Eighty Coffee Shop didapatkan hasil bahwa sebagian
besar konsumen ingin melakukan pembelian ulang di kemudian hari. Selain itu, para
responden mengatakan bahwa produk yang ditawarkan One Eighty Coffee Shop
sesuai dengan harapan mereka dan kualitas pelayanan yang diberikan juga
memuaskan.

Penelitian in1 bertujuan mengetahui bagaimana pengaruh attribute
product dan service quality terhadap niat beli ulang konsumen pada One Eighty
Coffee Shop. Variabel bebas (X) yang digunakan yaitu attribute product dan service
quality. Sedangkan variabel terkait (Y) yang digunakan yaitu niat beli ulang. Metode
yang digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif. Pengumpulan data dilakukan
dengan observasi, wawancara, studi literatur dan menyebarkan kuesioner ke 120
responden dengan metode judgment sampling dimana responden merupakan
konsumen generasi milenial yang pernah mengunjungi dan membeli produk One
Eighty Coffee Shop. Teknik analisa data yang digunakan berupa analisis deskriptif
dan analisis regresi linear berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa attribute product (X1) dan service
quality (X2) berpengaruh secara positif terhadap niat beli ulang. Besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen tersebut terhadap niat beli ulang yaitu artribute
product sebesar 0,420 dan service quality sebesar 0,440 Berdasarkan hasil analisis
yang dilakukan, persepsi konsumen terhadap attribute product dan service quality
yang diberikan One Eighty Coffee Shop dapat dikatakan sudah baik.

Kata kunci: attribute product, service quality, niat beli ulang, one eighty coffee shop
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ABSTRACT

As we know, as the exact era develops in the city of Bandung, new
coffeeshop keep popping up, especially coffeeshop which has the concept of serving
coffee, tea, non-alcoholic drinks and serving freshly cooked food. But not a few
coffeeshop open are empty of visitors. Therefore, the coffeeshop businessman must
know what the consumer consideration to make a repeat purchase to a coffeeshop.
One Eighty Coffee Shop is a coffeeshop which has been opening for about 2 years
and yet the coffeeshop is crowded with consumers. Based on preliminary research on
One Eighty Coffee Shop, it is found that most consumers want to repeat purchase in
the future. In addition, respondents said that the products offered O ne Eighty Coffee
Shop in accordance with their expectations and quality of service provided is also
satisfactory.

This study aims to determine how the influence of product attributes
and service quality on the intention of consumers’ repeat purchasing at One FEighty
Coffee Shop. The independent variable (X) used is attribute product and service
quality. While the related variable (Y) used is the intention to repeat purcashe. The
method used in this research is descriptive. The data was collected by observation,
interview, literature study and disseminating questionnaire to 120 respondents with
Judgment sampling method where respondent is a millenial consumer who ever
visited and bought One Eighty Coffee Shop product. Data analysis techniques used
in the form of descriptive analysis and multiple linear regression analysis.

The results showed that the attribute product (X1) and service quality
(X2) had a positive influence on repeat purchasing. The magnitude of influence of
each independent variables on the repeat purchasing of the product attribute of
0.420 and service quality of 0.440 Based on the results of the analysis conducted, the
perception of consumers to the product attribute and service quality given One
Eighty Coffee Shop can be said to have been good.

Keywords: attribute product, service quality, repeat purchase intention, one eighty
coffee shop
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Salah satu industri makanan dan minuman yang paling diminati dan banyak diincar
oleh para pebisnis khususnya di kota Bandung adalah coffee shop . Menurut artikel
yang dilansir oleh Sutrisno (2017) di metrotvnews.com, didapatkan bahwa coffee
shop di Indonesia kini kian menjamur dimana penyebarannya bukan hanya di pusat
kota saja namun hingga pinggiran kota. Selain itu, menurut sebuah artikel yang
dilansir oleh Rajab (2016) di bulungan.prokal.co, dikatakan bahwa tren pertumbuhan
coffee shop terus naik dan potensi pasar yang terbuka lebar. Seiring berkembangnya
zaman, bisnis coffee shop di kota Bandung terus bermunculan dan salah satu
penyebab munculnya coffee shop baru tersebut adalah perubahan zaman dimana pada
saat ini banyak orang nongkrong di coffee shop maupun restoran (Viva, 2018).
Selain itu, ada juga penyebab lainnya berdasarkan yang dilansir oleh Putra (2016) di
artikel merdeka.com didapatkan bahwa terjadi perubahan pola hidup dari masyarakat
dimana masyarakat datang ke coffee shop bukan lagi untuk nongkrong, tetapi
menjadikan coffee shop sebagai tempat meeting. Coffee shop bukan lagi tempat
untuk memenuhi kebutuhan pangan, namun telah menjadi tempat untuk memenuhi
kebutuhan bersosialisasi dengan sesama, sehingga banyak pebisnis yang melirik di
bisnis di bidang coffee shop. Namun tiap coffee shop harus memperhatikan keinginan
konsumen agar dapat bertahan dan bersaing di bidang coffee shop ini. Berikut
merupakan kontribusi sektor di bidang kuliner bagi perekonomian kota Bandung

tahun 2012 :

Tabel 1.1.
Kontribusi Sektor Kuliner di kota Bandung
Jenis Sektor Kuliner Persentase
Food Court 20%
Restaurant 30%
Kafe 50%

Sumber: perpustakaan.bappenas.go.id



Seperti yang dapat dilihat dari tabel 1.1. di atas, diketahui bahwa
sektor café di kota Bandung sangatlah besar. Oleh karena itu, kedai kopi merupakan
hal yang tidak asing lagi di telinga masyarakat di Indonesia.

Berdasarkan tabel 1.1. di atas dimana sektor cafe merupakan
kontribusi terbesar di sektor kuliner di kota Bandung, berikut data jumlah kafe di

kota Bandung tahun 2011-2015:

Tabel 1.2.
Jumlah Kafe di Kota Bandung Tahun 2011-2015
Tahun Jumlah
2011 191
2012 196
2013 235
2014 432
2015 653

Sumber: https://bandungkota.bps.go.1d/linkTabelStatis/view/id/

Berdasarkan tabel 1.2. di atas, dapat dilihat bahwa kondisi industri
café di kota Bandung terus naik seiring berkembangnya zaman. Seperti yang telah
dibahas di atas dimana coffee shop memiliki peluang bisnis yang menjanjikan, hal
tersebut dapat dibuktikan juga dengan data yang dirilisoleh Reily (2017) yang
dikatakan bahwa menurut catatan ICO (International Coffee Organization )
konsumsi kopi nasional melonjak 174%. Menurut sebuah artikel yang dilansir oleh
Avisena (2016) di industri.bisnis.com, dikatakan bahwa tingkat konsumsi kopi di
Indonesia dari hari ke hari makin meningkat dan dibuktikan dengan semakin banyak
coffee shop baru yang bermunculan di Indonesia. Selain itu, ada juga artikel yang
dilansir oleh Julianto (2016) yang mengatakan bahwa pertumbuhan konsumsi kopi di
dalam negeri meningkat rata-rata lebih dari 7% per tahun yang diakibatkan oleh
pertumbuhan kelas menengah dan perubahan gaya hidup dalam masyarakat yang
suka ke coffee shop untuk sekedar nongkrong dengan kerabat maupun melakukan
meeting.

Menurut Wikipedia (2017), kafe sendiri berasal dari bahasa Perancis
yang berarti coffee dalam bahasa Inggris dan kopi dalam bahasa Indonesia. Ciri khas

dari sebuah coffee shop yaitu menyajikan minuman expresso dan minuman berbasis



expresso manapun(Yuliandri, 2015). Coffee shop sendiri menurut Natalia (2012)
memiliki 2 konsep yang berbeda dimana yang pertama adalah coffee shop yang
menyediakan kopi, teh, minuman non-alcohol, dan menu makanan yang dapat
dimasak secara langsung. Lalu konsep yang kedua adalah coffee shop yang
menyediakan kopi, teh, minuman non-alcohol, dan menu makanan yang hanya
dipanaskan menggunakan oven atau microwave.

Dari penjelasan coffee shop diatas, penulis merasa tertarik untuk
meneliti lebih lanjut mengenai coffee shop yang menyediakan kopi, teh, minuman
non-alcohol lainnya dan menu makanan yang dimasak langsung. Penulis merasa
tertarik untuk meneliti coffee shop dengan konsep tersebut dikarenakan muncul
banyaknya coffee shop lokal yang ada di kota Bandung seperti One Eighty Coffee
Shop, Noah Barn, Missbee, Yellow Truck dan sebagainya. Namun tidak sedikit juga
coffee shop yang buka namun sepi pengunjung atau para konsumen hanya melakukan
pembelian coba-coba saja dan tidak melakukan pembelian ulang. Terdapat beberapa
hal yang konsumen pertimbangkan dalam memilih sebuah coffee shop . Oleh karena
itu, penulis melakukan preliminary research kepada 15 orang kaum milenial yang
berumur sekitar 17-36 tahun untuk mengetahui apa saja hal yang mereka
pertimbangkan agar mereka ingin kembali ke suatu coffee shop lagi. Penulis
melakukan preliminary research kepada kaum generasi milenial karena menurut
data dar1 Badan Pusat Statistik kota Bandung menunjukan bahwa proporsi terbanyak

dari populasi masyarakat di kota Bandung adalah kaum generasi milenial.



Gambar 1.1.
Jumlah Penduduk Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin
di kota Bandung Tahun 2016

Jumlah Penduduk Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin di Kota Bandung
Tahun 2016

Jenis Kelamin/Sex
Kelompok Umur Laki-laki Perempuan Jumlah

Age Group Male Famale Total

93126 191 634

222 489
110 230 114

113

Jumlah/Total 1257176 1233 446 2 490 622

Sumber /Source: Proyeksi Penduduk Indonesia 2010-2035/
Indonesia Population Projection 2010-2035 (diolah)

Sumber : Badan Pusat Statistik Kota Bandung, 2016

Dapat dilihat dari gambar 1.1. di atas, kelompok yang tergolong kaum
generasi milenial yang berumur 17-36 tahun memiliki jumlah yang terbanyak
dibandingkan dengan kelompok umur lainnya. Selain itu, menurut survey penelitian
antar generasi didapatkan data bahwa generasi milenial mengalokasikan proporsi
pengeluaran sebesar 10% lebih banyak pada kategori makanan bila dibandingkan

dengan generasi sebelumnya.



Gambar 1.2.
Survey Penelitian Antar Generasi

Seperti yang dapat dilihat di gambar 1.2. di atas, didapatkan data
bahwa generasi milenial merupakan generasi yang mengalokasikan proporsi
pengeluaran terbesarnya sebesar 10% lebih ke pembelian makanan dibandingkan
generasi lainnya.

Setelah melakukan preliminary research kepada 15 responden
generasi milenial, didapatkan data bahwa:

e 10 dar1 15 responden mengatakan bahwa mereka ingin kembali lagi ke sebuah

coffee shop apabila coffee shop tersebut memiliki tempat yang nyaman dan tenang.



e 15 dari 15 responden mengatakan bahwa mereka ingin kembali lagi ke
sebuahcoffee shop apabilacoffee shop dapat memberikan rasa makanan dan
minuman yang enak dan cocok dengan selera. Selain rasa, persentasi makanana /
platting juga menjadi pertimbangan bagi para konsumen.

e 13 dari 15 responden mengatakan bahwamereka ingin kembali lagi ke sebuah
coffee shop apabila coffee shop tersebut memberi pelayanan yang baik dan
memuaskan. Karyawan yang ramah, sopan, dan baik. Para responden mengatkaan
bahwa apabila sebuah coffee shop dapat memberikan pelayanan yang baik dan
memuaskan maka itu akan menjadi nilai tambah bagi coffee shop tersebut untuk
membuat konsumen yang sudah datang untuk melakukan pembelian ulang
dikemudian hari.

e 8 dari 15 responden mengatakan bahwa mereka ingin kembali lagi ke sebuah
coffee shop apabiladekorasi coffee shop yang unik dan berbeda dibanding coffee
shop lainnya. Hal ini juga menjadi pertimbangan dari para konsumen untuk
datang kembali ke sebuah coffee shop

Berdasarkan gejala yang dijelaskan di atas, penulis menemukan
sebuah coffee shop yang dapat dikatakan selalu ramai dengan konsep menawarkan
kopi, teh, minuman non-alcohol, dan makanan baru dimasak yaitu One Eighty

Coffee Shop dan penulis tertarik untuk meneliti coffee shop tersebut. Menurut hasil

observasi langsung yang dilakukan, peneliti melihat bahwa One Eighty Coffee Shop

selalu ramai dikunjungi orang dari dalam maupun luar kota. Hal tersebut dapat

dibuktikan dengan beberapa foto yang penulis ambil pada saat observasi langsung :



Gambar 1.3.
Kondisi Lahan Parkir One Eighty Coffee Shop

Sumber:Hasil dokumentasi penulis

Gambar 1.4.
Kondisi interior One Eighty Coffee Shop

Sumber: Hasil dokumentasi penulis



Menurut gambar 1.3 dan 1.4. di atas, dapat dilihat bahwa keadaan
coffee shop ramai hingga parkiran yang ada penuh dan membuat konsumen yang
ingin makan disana harus memarkir kendaraannya di pinggir jalan. Setelah melihat
ke dalam coffee shop , dapat dilihat bahwa kondisi coffee shop sangat ramai apalagi
di lantai 2 coffee shop tersebut terisi penuh dengan konsumen sehingga penulis tidak
mendapatkan tempat duduk di area lantai 2. Namun di lantai 1 juga kursi hampir
semua terisi penuh, hanya terdapat beberapa kursi saja yang kosong di lantai 1.

Lalu menurut hasil wawancara dengan manager One Eighty Coffee
Shop, dikatakan bahwa target pendapatan yang ditargetkan oleh One Eighty selalu
tercapai tiap bulannya sesuai yang telah mereka tetapkan. Pada hari biasa, One
Eighty bisa mendapatkan sekitar 300 transaksi, dan sekitar 750 transaksi di hari libur
atau weekend. Berikut merupakan data pengunjung per bulan selama 5 bulan yang

dimulai dari bulan Januari 2018:

Tabel 1.3.
Data Pengunjung per Bulan One Eighty Coffee Shop

Bulan (tahun 2018) Jumlah Pengunjung
Januari 12.347 orang
Februari 13.821 orang
Maret 13.975 orang
April 14.413 orang
Mei 15.600 orang

Sumber: Hasil wawancara dengan manager One Eighty Coffee Shop

Menurut tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah pengunjung terus
naik. Menurut manager dari One Eighty Coffee Shop, kemungkinan kenaikan dan
kestabilan jumlah pengunjung yang datang diakibatkan karena One Eighty Coffee
Shop selalu memperhatikan produk yang disajikan harus selalu berkualitas baik,
pelayanan yang diberikan selalu memuaskan dan ada juga pengar uh hari libur di tiap
bulannya.

One Eighty juga tidak merasa terganggu atau tersaingi oleh pesaing
coffee shop baru yang bermunculan dikarenakan komitmen mereka dengan

mempertahankan dan fokus memberikan kualitas dari makanan, minuman dan



kualitaspelayanan yang baik dari coffee shop itu sendiri.Selain hal tersebut, menurut
hasil wawancara tidak terstruktur dengan para responden dikatakan juga bahwa
mereka sering melihat review-review dan rating dari aplikasi pengulas makanan
seperti Zomato, Qraved dan sebagainya sebagai referensi mereka ketika memilih
sebuah coffee shop . Manager dari One Eighty Coffee Shop sendiri mengatakan
bahwa One Eighty Coffee Shop masuk dalam kategori coffee shop atau café di
aplikasi pengulas makanan Zomato dengan rating tertinggi selama 2 tahun dan

memiliki review yang baik yang dapat dilihat dari gambar berikut:

Gambar 1.5. Gambar 1.6.
Rating One Eighty Coffee di Zomato Rating Zomato di Appstore
18.02+ wilLTE 21587 T
¢« = { Search
Cafés & More Zomato - Food &
Restaurants
@ Ciumbuleuit
2
oF 4.8 % %k kK Noq 1+
Places in Ciumbuleuit and nearby
What's New Version History
4.5

One Eighty Coffee
gy We had to put together all ‘Infinity Stones' to build a
brand new version this time. The app now has some

cool powerful abilities, almost like an 'Infinity G

Preview

~ . 9 Two Hands Full = © 0@ ¢ =
Book a Table
© Saket
© Saket

| “
..If' 3

IT'S OUR 50™ BIRTHDAY! s

e > ® Q
4
Sumber: Hasil screenshot dari Sumber: Hasilscreenshot dari
aplikasi Zomato aplikasi appstore

Berdasarkan gambar di atas, dapat dilihat bahwa One Eighty Coffee
Shop merupakan coffee shop yang memiliki rating tertinggi di aplikasi Zomato.



Selain itu, aplikasi Zomato juga merupakan sebuah aplikasi pengulas makanan

dengan rating pertama di appstore.

Berikut adalah beberapa komentar-komentar terkait pengalaman

konsumen ke One Eighty Coffee yang diambil dari aplikasi Zomato:

Gambar 1.7.

Ulasan Konsumen Tentang One Eighty Coffee Shop

14.40 v W LTET
¢« =

and you dine in with your feet in the pool? We
have to try this,” said my partner-in-crime and |
when we saw this place in Zomato and all over the
web.

So we went to One Eighty Coffee (OEC).

Located strategically nearby ITB, OEC seemed
promising.

And oh boy we were happy when we saw the
interior and especially the pool.

OEC was one of the highlights for our
Bandung Trip.

The ambiance was lit (| know, it is too kekinian for
me to use lit but | just can't help it).

The knee-deep pool, the interiors. So lit.

We went norak to the max with the pool. Not
giving an eff about what people, we took photos
of our food and feet selfies in the pool like

nobody's business.

The food was nice too. But really, the interiors
beats everything.

Please give this place a try and | bet you, you will
go norak as well, just like we did, with the pool.

&

14.40 7 il LTE
& =
One Eighty Coffee

' ISR { Fouow )

5%

Tidak pernah kecewa datang ke sini. Worth to
come kalau lagi di bandung. Makanannya enakk.
Server nya sopan dan ramah . Piring, meja dan alat
makannya juga bersih bersih. Intinya enak banget
deh ni restaurant.

Kmrn pesan lasagna luovo, croque madame dan

quatro carni pizza

14.38 v o LTE D

One Eighty Coffee

Dago, Bandung

g Ir?dra M?Iia |JI§‘:mrif1dram... C‘VC’;[‘;}‘
RATED (S

Udah ngincar cafe ini pas main ke Bandung. Unik
dan viral karena penempatan meja dan bangku
yang diletakkan di dalam kolam renang sehingg:

mengharuskan tamu untuk melepas alas kaki dar
menaikkan celananya. Order:

1. Lychee Grapfruit

2. Hibiscus Lychee Ice Tea

3. Hot Creme Brulee Cappuccino

4. Butter Scotch Coffee

5. Hot Butter Scotch Chocolate

6. Croissant With Cheese Dip

Semuanya recommended dan enak. Pelayananny
bagus, pelayannya ramah, pesanan datang 5-15

menit, suasananya top banget, nyaman, cozy, asi

interiornya cantik, betah nyantai disini, harganya
terjangkau.

IG: mrindramulia

«

e

—— e e

g Tap to add a comment

Sumber: Hasil screenshot dari aplikasi Zomato
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Gambar 1.8.

Ulasan Konsumen Tentang One Eighty Coffee Shop

14.41v Wl LTE
€ =

One Eighty Coffee

sandung

m Eliza Saliman © (rouow )

As the crowd currently residing in Indonesia is
mostly millenials, the interpretation of the culinary
has shifted quite significantly. Most of them don't
embrace only good taste, but also strong
ambiance and concept of particular places they
want to visit. Bandung, is still able to maintain its
consistency as a top culinary destination in
Indonesia, by accommodating the trend changes.

One of Bandung cafes that joined the hype is 180
Coffee Shop. Adapting an unusual concept, dining
on flood, this cafe successfully gathers many
customers to enjoy the uniqueness. Be careful for
staying too long though, your skin might get
wrinkled overtime. haha...

¢y Like © Comment Ty Share

14.40 v o LTE

5%

Tidak pernah kecewa datang ke sini. Worth to
come kalau lagi di bandung. Makanannya enakk.
Server nya sopan dan ramabh . Piring, meja dan alat
makannya juga bersih bersih. Intinya enak banget
deh ni restaurant.

Kmrn pesan lasagna luovo, croque madame dan

quatro carni pizza

¢y Like © Comment (P Share

14.40 7 o LTE
« =
One Eighty Coffee

‘”mb David Christian (roow )

45w

| was really excited to visit this place as | was on a
trip to Bandung. A hugely instagrammable place
thanks to their lovely interior design and abundant
natural light, especially around the window area
right next to the pool. Ambience is so incredibly
relaxing that you would want to stay there for
hours. This place is semi-open too, so temperature

Ahvinnchs fasle vans nica

uvivus y 1SS ver y inve

| got the chance to dip my feet into their pool area
and take some pictures. | was lucky the rain had
stopped pouring. It was extremely refreshing to
have your coffee literally on the water, especially
after driving 5 hours from Jakarta. I'd really love to
have this kind of ambience and on-the-pool
working space at the back of my dream house. This
pool is a must try if you are a photo-, lunkxe or just

weant #n tru enmathina tninna and fancudan! Linm

WAL WU Gy SUIISUIIIY WHIUE a1 Ta ey TTUUR Y.
Lots of photogemc spots everywhere, not just
around the pool.

However, the cool water temperature will mean
guests will unlikely to be able to stay in the pool

bnctnnlnns Danl aran ranme ba bha dacinastad fae

E

Sumber: Hasil screenshot dari aplikasi Zomato

Dari beberapa ulasan konsumen di atas, dapat dilihat bahwa konsumen

memberi komentar bahwa rasa dari makanan dan minuman yang disajikan enak

sesuai dengan selera. Selain itu service dari pelayanannya sendiri sangat memuaskan.

Ada juga yang komentar bahwa tempatnya yang bagus sehingga membuat mereka

tertarik untuk datang ke One Eighty Coffee. Dari beberapa orang yang berkomentar

tersebut, sebagian dari konsumen merupakan konsumen dari luar kota yang ke kota

Bandung hanya untuk mencoba ke coffee shop tersebut. Setelah melihat beberapa

komentar tersebut, ternyata apa yang difokuskan oleh One Eighty Coftfee yaitu fokus

terhadap kualitas produk dan kualitas pelayanan agar dapat mempertahankan

konsumen yang pernah datang untuk datang di waktu yang akan datang memang

benar.
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Namun ada juga beberapa ulasan konsumen dimana para konsumen
tersebut mengatakan bahwa mereka mendapatkan kualitas makanan yang buruk dan

juga pelayanan yang buruk. Hal tersebut dapat dibuktikan dari beberapa gambar yang

diambil penulis dibawah:

Gambar 1.9.

Ulasan Konsumen tentang One Eighty Coffee Shop

19.38 v ol LTE

One Eighty Coffee

% Vicky Tjoeng FOLLOW

Tempat ok. Pelayan judes dan lambat. Banyak
menu yg habis. Tapi unt nongkrong ok. Rasanya
ok. Harga juga standart.. tapi pelayannya payah
bgt.

One Eighty Coffee

i Ribka Agatha FOLLOW

Makanan dan suasananya cukup enak. Sayang
pelayanannya kurang, terutama di jam-jam makan
siang atau malam minggu (saat ramai). Terkadang
kita harus mengingatkan pesanan kita kalau lama
disajikan. Pokoknya cocok untuk santai bersama
atau sendiri dan mengerjakan tugas

19.28 7 ol LTE
e« =

One Eighty Coffee

B; Jessicahalim3110

1%

Pelayanannya buruk banget. Saya makan chicken
schnitzel nya BELUM MATANG. Saya makan
awalnya oke, setelah gigitan ketiga saya merasa
ada yang aneh, lalu saya buka ternyata daging
ayamnya sama sekali belum matang, masih
mentah, cuma tepung luarnya yang matang. Saya

v s ! complaint ke pelayannya, jawabannya malah
{ o “restorannya lagi rame, lain kali sebelum makan
“ ,:@g ¢y Like © Comment (& Share s 9
¢ Like Q Comment ¥ Share ¢7 Like © Comment M Share
— —

Sumber: Hasil screenshot dari aplikasi Zomato

Menurut gambar di atas, dapat dilihat bahwa ada beberapa konsumen
yang mengunjungi dan membeli produk di One Eighty Coffee Shop namun mendapat
kualitas makanan maupun minuman yang buruk seperti makanan tidak matang dan
sebagainya. Selain itu juga para konsumen tersebut mengatakan bahwa mereka
mendapatkan pelayanan yang buruk dan tidak memuaskan dari para pelayan di One
Eighty Coftee Shop. Hal tersebut terjadi karena kondisi coffeshop terlalu ramai atau
dalam keadaan sedang penuh. Meskipun terkadang attribute product dan service

quality yang diberikan One Eighty Coffee Shop terbilang buruk, namun niat beli

12



ulang para konsumen lainnya terbilang tinggi ke One Eighty COfee Shop di
kemudian hari.

Maka dari itu penulis melakukan preliminary research kepada 20
orang yang pernah datang ke One Eighty Coffee dalam waktu sebulan belakang agar
mereka masih ingat pengalaman mereka pada saat ke One Eighty Coffee. Tujuan
preliminary research dilakukan adalah untuk mengetahui apakah yang difokuskan
oleh One Eighty Coffee Shop ( fokus di kualitas produk dan kualitas pelayanan)
untuk menarik para konsumen yang pernah datang ke coffee shop untuk datang lagi
sesuai dengan yang konsumen rasakan atau tidak. Dari hasil preliminary research
diketahui bahwa 20 orang ingin datang lagi ke One Eighty Coffee karena rasa
makanan dan minuman yang cocok dengan selera, 17 orang karena cara penyajian
yang menarik ( plating ), 19 orang karena kualitas servis yang baik dan ramah, 15
orang karena harganya sesuai dengan apa yang didapat dan 4 orang lainnya
menyebutkan karena rekomendasi dari teman. Berdasarkan hasil preliminary
research yang telah dilakukan, diketahui bahwa 20 dari 20 responden ingin
melakukan pembelian lagi ke One Eighty Coffee Shop. Menurut Schiffman (2007)
konsumen akan melakukan niat beli ulang ketika produk memenuhi harapan
konsumen. Berdasarkan hasil preliminary research yang didapat, para konsumen
puas akan produk yang disajikan maupun kualitas pelayanan yang diberikan oleh
One Eighty Coftee Shop sehingga mereka memiliki niat beli ulang untuk melakukan
pembelian di kemudian hari.

Berdasarkan fenomena dan uraian di atas, penelitian ini sendiri
menjadi sangat penting karena dengan penelitian ini akan diketahui apakah benar
bahwa persepsi konsumen terhadap attribute product dan service quality adalah
faktor yang sebenarnya menentukan mereka untuk kembali lagi ke One Eighty
Coffee atau tidak dan dapat menjadi suatu ilmu yang dapat dilihat para pebisnis
coffee shop baru lainnya. Jika benar maka One FEighty Coffee dapat terus
mempertahankan dan meningkatkan kinerjanya di kedua faktor tersebut dan kedua
faktor tersebut dapat menjadi sebuah pengetahuan bagi orang-orang yang ingin
membuat coffee shop .Adapun judul penelitian yang diajukan adalah “ANALISIS
PENGARUH ATTRIBUTE PRODUCT DAN SERVICE QUALITY TERHADAP
NIAT BELI ULANG ONE EIGHTY COFFEE.”
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis dapat merumuskan masalah yaitu:

1. Bagaimanapersepsi konsumen padaAttribute ProductOne Eighty Coffee?

2. Bagaimana persepsi konsumen padaService Quality One Eighty Coffee?

3. Bagaimana Niat Beli Ulang konsumenpada One Eighty Coffee?

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen padadttribute Product dan Service

Quality terhadap Niat Beli Ulang One Eighty Coffee?

1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian in1 adalah:

1. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen padadttribute Product One
Eighty Coffee

2. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen padaService Quality One Eighty
Coffee

3. Untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen padaNiat Beli Ulang One
Eighty Coffee

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen padaAttribute Product

dan Service Quality terhadap Niat Beli Ulang One Eighty Coffee.

1.4. Kerangka Pemikiran
Seiring berkembangnya zaman, coffee shop yang ada di kota Bandung terus saja
bermunculan dikarenakan peluang bisnis yang berprospek bagus. Meskipun coffee
shop di kota Bandung terus bermunculan, namun tidak semua coffee shop tersebut
berhasil dalam menjalani usahanya. Ada coffee shop yang ramai pengunjung dan ada
juga yang sepi pengunjung. Sehingga menjadi suatu keharusan bagi tiap pebisnis
yang membuka coffee shop untuk mengetahui apa saja yang disukai dan diinginkan
oleh konsumen. Hal-hal tersebut penting diketahui agar para pebisnis di bidang ini
dapat mengembangkan strategi pemasaran yang nantinya bisa memberikan kepuasan
kepada konsumen sehingga dapat memenangkan persaingan di bisnis ini.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012), “ Produk adalah segala sesuatu
yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan atau

dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan konsumen”. Produk
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yang ditawarkan oleh coffee shop bisa berupa makanan maupun minuman. Ketika
konsumen membeli produk dari sebuah coffee shop tersebut, dibenak konsumen
akan terbentuk suatu persepsi. Apabila produk yang ditawarkan tersebut dapat
memberikan kinerja dan kualitas yang baik atau dirasa cukup bagi konsumen maka
akan timbul persepsi yang baik juga. Menurut Kotler dan Keller (2012), “ Persepsi
yaitu proses bagaimana seseorang menyeleksi, mengatur, dan menginterpretasikan
masukan-masukan informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti.

Menurut hasil preliminary research yang dilakukan, hal penting yang
dibutuhkan dan dicari konsumen untuk melakukan pembelian ulang di suatu coffee
shop adalah atribut produk apa saja yang dapat diberikan oleh suatu coffee shop dan
juga kualitas pelayanan yang baik.

Ada hubungan antara hasil dari preliminary research yang dilakukan
dengan hasil wawancara yang dilakukan penulis dengan manager One Eighty Coftee.
Menurut hasil wawancara yang dilakukan penulis dengan manager dari One Eighty
Coffee, didapatkan data bahwa pihak One Eighty Coffee sangat memperhatikan 2 hal
yang dianggapnya penting agar konsumen yang pernah datang ke One Eighty Coffee
akan melakukan pembelian ulang di masa yang datang.

Hal yang pertama yaitu attribute product atau produk atribut. Menurut
Simamora (2008), “Atribut Produk merupakan faktor-faktor yang dipertimbangkan
konsumen dalam mengambil keputusan tentang pembelian suatu merek ataupun
kategori produk, yang melekat pada produk atau menjadi bagian produk itu sendiri”.
One Eighty berfokus terhadap atribut-atribut yang ada di produk makanan maupun
minuman yang disediakan. One Eighty Coffee beranggapan bahwa apabila mereka
memerhatikan, tetap fokus dan menjaga Atribut Produk dari produk mereka maka
mereka akan tetap bertahan menghadapi persaingan di bisnis bidang kuliner ini.
Selain itu, coffee shop juga harus memiliki Atribut Produk yang berbeda dengan
pesaing lainnya untuk memiliki daya tarik tertentu bagi konsumen. Hal tersebut
sesuai dengan pernyataan dari Kotler (2012:190), “ The consumer sees each product
as a bundle of attributes with varying abilities to deliver the benefits.” Oleh sebab itu
Atribut Produk yang ditawarkan oleh sebuah coffee shop harus mampu memenuhi
kebutuhan dan keinginan dari konsumen yang nantinya akan menjadi suatu daya

tarik tersendiri bagi konsumen.
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Hal kedua yang dianggap penting yaitu kualitas pelayanan. Dari hasil
wawancara dengan manager One Eighty Coffee, didapatkan data bahwa pihak One
Eighty Coffee sangat memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada
konsumen. Kualitas tersebut diperhatikan dari keramahan dan kesopanan karyawan
saat melayani konsumen, kehandalan karyawan dalam menjelaskan informasi tentang
menu apabila konsumen bingung, dan ketepatan waktu penyajian makanan sesuai
dengan yang sudah dijanjikan. Selain dari wawancara, adapun komentar -komentar
yang didapat dari review One Eighty Coffee melalui aplikasi Zomato. Komentar-
komentar tersebut menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh O ne
Eighty sangat memuaskan. Kualitas pelayanan tersebut seperti keramahan dari
karyawan, penyajian makanan dan minuman yang cepat, hingga tidak pernah
membuat kesalahan dalam menyajikan produk. Adapun pengertian kualitas
pelayanan menurut Pasuraman, Zithaml dan Berry (2006),” Seberapa jauh perbedaan
antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima”.
Semakin mirip antara harapan dan kenyataan yang diterima pelanggan, maka
pelanggan semakin terpuaskan yang nantinya akan membuat pelanggan tersebut
ingin melakukan pembelian ulang lagi. Terdapat 5 dimensi dalam kualitas pelayanan
menurut Pasuraman, Zithaml dan Berry (2006) vyaitu tangibles, reliability,
responsiveness, empathy, dan assurance.

Menurut manager dari One Eighty Coffee, apabila atribut produk dan
kualitas pelayanan menjadi sebuah fokus dan dikerjakan dengan baik maka secara
tidak langsung akan membuat konsumen yang telah datang ke One Eighty Coffee
nantinya akan kembali lagi untuk melakukan pembelian ulang. Apabila dibandingka n
dengan review yang dilihat dari One Eighty Coffee di aplikasi Zomato, konsumen
ingin datang kembali lagi ke One Eighty Coffee karena makanan dan minuman yang
disajikan enak serta penyajiannya yang bagus. Menurut Dodds, Monroe dan Grewal
(1991) Niat beli ulang adalah suatu pernyataan mental dari konsumen yang
merefleksikan rencana pembelian suatu produk dengan merek-merek tertentu.
Apabila seseorang berkeinginan untuk membeli biasanya dipengaruhi oleh faktor -
faktor seperti dorongan dan pertimbangan-pertimbangan tertentu. Ada pula

indikator-indikator untuk mengukur niat beli ulang seseorang menurut Ferdinand
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(2002) vyaitu niat transaksional, niat referensial, niat preferensial, dan niat

eksploratif.

Hubungan antara Atribut Produk dengan Niat Beli Ulang

Seseorang makan karena adanya faktor kenikmatan dan kesenangan ketika makan
juga karena kebutuhan untuk mendapatkan tenaga dan asupan nutrisi. Menurut
Kotler dan Armstrong (2012) pemberi kontribusi utama dalam memberikan
kesenangan pada saat menyantap makanan adalah kualitas produk, dimana makanan
dan minuman yang rasanya enak serta dibuat dengan kualitas yang baik. Menurut
Kotler dan Armstrong (2012), produk ditambahkan dengan fitur-fitur dimana suatu
makanan atau minuman memiliki kelebihan atau keunikan tersendiri yang pesaing
lain tidak ada. Dalam fitur produk ini tentunya membuat seseorang merasa senang
dalam mengonsumsi makanan atau minuman yang berbeda dari tempat makan
lainnya karena keunikan yang belum pernah dirasakan apabila ke tempat lain. Hal
terakhir adalah gaya dan desain produk menurut Kotler dan Armstrong (2012),
dikatakan bahwa apabila seseorang melihat desain atau penyajian dari makanan dan
minuman yang menarik maka mereka juga akan merasa senang karena melihat
sesuatu yang unik. Selain itu, menurut Pasrasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988)
mengemukakan bahwa terdapat hubungan secara langsung antara persepsi mengenai
kualitas atribut produk dengan niat beli ulang. Apabila persepsi seseorang baik akan
atibut produk yang dirasakan maka akan berpengaruh terhadap kesediaan konsumen
tersebut untuk membeli sebuah produk. Menurut Jeffry (2008), mengatakan bahwa
semakin baik persepsi yang dirasakan oleh konsumen akan atribut produk, maka

akan semakin tinggi kesediaan konsumen untuk membeli.

Hubungan antara Service Quality dengan Niat Beli Ulang

Kualitas pelayanan tentunya juga memiliki hubungan dengan Niat Beli Ulang
konsumen.. Sangat penting bagi suatu coffee shop untuk memahami persepsi
pelanggan secara utuh sehingga mereka dapat menentukan apa yang sebenarnya
konsumen harapkan dalam sebuah kualitas pelayanan. Menurut Philip Kotler

mendefinisikan persepsi sebagai “ Perception is the process by which an individual
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selects, organized, and interprets information inputs to create a meaningful picture
of the world” (Kotler, 2003)

Persepsi dan harapan dari pelanggan terhadap kualitas pelayanan akan
mempengaruhi perilaku pembelian dari konsumen. Apabila sebuah coffee shop dapat
mengetahui betul harapan pelanggan lalu harapan tersebut dipenuhi dan a khirnya
konsumen akan terpuaskan maka akan terbangun kepercayaan terhadap coffee shop
tersebut dengan menunjukan perilaku positif diantaranya yaitu: (Kotler & Armstrong,
2001)

1. Melakukan pembelian ulang produk

2. Menceritakan hal-hal yang baik tentang merek tersebut

3. Memberikan perhatian yang lebih sedikit pada merek pesaing

4. Membeli produk lain yang ditawarkan oleh coffee shop tersebut.

Berikut merupakan gambar dari model penelitian:

Gambar 1.10.
Model Penelitian

Attribute

Product (X1) HI (+)

Ulang (Y)

H2 (+)

Service
Quality (X2)

Dari uraian di atas didapatkan hipotesis bahwa:
H1: Attribute product berpengaruh secara positif terhadap niat beli ulang
H2: Service Quality berpengaruh secara positif terhadap niat beli ulang.
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