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ABSTRAK

Dengan banyak nya restoran yang bermunculan, persaingan pun semakin ketat baik
untuk pendatang baru maupun yang sudah cukup lama berdiri contohnya seperti Tokyo
Connection Jalan Progo nomor 5 Bandung. Berdasarkan pengamatan penulis Tokyo
Connection tidak dapat menarik pengunjung yang cukup banyak sechingga terlihat sepi
pengunjung dari hari ke hari. Hal tersebut yang menjadi niat penulis untuk meneliti
permasalahan apa yang timbul, dari preliminary research terhadap konsumen yang pernah
mengunjungi Tokyo Connection menghasilkan bahwa mereka tidak memiliki niat kembali
untuk mengunjungi kembali Tokyo Connection, hal ini dikarenakan menurut konsumen,
Tokyo Connection tidak memilik cita rasa makanan dan minuman, tampilan makanan dan
minuman serta tidak ada produk unggulan khas Jepang. Selain itu Tokyo Connection tidak
memiliki penerangan yang baik contohnya pada sore ke malam hari terasa gelap dan tidak
membuat nyaman konsumen.

Dari permasalahan yang didapat penulis melihat bahwa sebuah restoran perlu
mempunyai key success factor yang dimana restoran perlu mempunyai faktor-faktor internal
organisasi yang paling penting, untuk digunakan oleh suatu organisasi dalam suatu industri
sebagai alat utama untuk menangani peluang dan ancaman agar dapat bertahan dan
memenangkan persaingan. Jika melihat hal ini Tokyo Connection mempunyai masalah
dalam key success factor di sisi menu makanan dan minuman serta lingkungan restoran
karena dinilai tidak baik oleh konsumen. Maka dari itu penulis mempunyai dugaan bahwa
terdapat kinerja yang tidak baik di sisi food quality dan servicescape pada Tokyo
Connection. Food quality yang dimaksud adalah suatu kualitas dari makanan dan minuman
yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen karena dalam restoran makanan dan minuman
merupakan basic product sehingga kualitas produk menjadi bagian yang penting dalam
keseluruhan bagian dari restoran. Lalu untuk servicescape yang dimaksud adalah deskripsi
dari lingkungan fisik restoran dimana suatu tempat pelayanan mempengaruhi pelanggan dan
karyawan.

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif untuk menjelaskan
fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel penelitian, penulis menggunakan non-
probability sampling dengan kriteria responden yang sudah pernah mengunjungi restoran
Tokyo Connection Jalan Progo nomor 5 Bandung, berjumlah 114 responden. Kemudian
dilakukan pengujian dengan menggunakan analisis regresi berganda dan regresi sederhana
sebagai bentuk analisis kuantitatif dan metode Importance Performance Analysis (IPA)
sebagai bentuk analisis kualitatif dalam mellihat bagaimana pihak manajemen Tokyo
Connection dalam mengalokasikan sumber daya-nya. Hal ini diukur dengan membandingkan
antara kepentingan suatu restoran menurut konsumen dan penilaian kinerja dari restoran
Tokyo Connection.

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperoleh bahwa hanya variabel
servicescape saja yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka penulis
menguji kembali pengaruh variabel food quality dan servicescape langsung terhadap niat beli
ulang, hasil yang diperoleh adalah hanya food quality saja yang berpengaruh signifikan
terhadap niat beli ulang. Koefisien-koefisien beta yang didapatkan dalam penelitian bernilai
positif yang mengindikasikan bahwa hubungan antara variabel independen dengan
dependennya berhubungan positif. Dari hasil pengolahan analisis kualitatif menggunakan
metode IPA, dimensi yang perlu diperhatikan dari variabel food quality adalah menambah
variasi makanan Jepang, mepekerjakan koki yang berkompeten, mempercepat kesigapan
pelayanan sedangkan untuk servicescape yag perlu diperhatikan adalah menambah tingkat
pencahayaan restoran, melakukan pemeliharaan fasilitas pendingin ruangan dan
menyediakan jasa valet service.

Kata kunci: Food quality, servicescape, kepuasan konsumen, niat beli ulang.



ABSTRACT

With many of its restaurants emerging, the competition is getting tighter both for
newcomers as well as long standing stands such as Tokyo Connection Jalan Progo number 5
Bandung. Based on the observation of the author of Tokyo Connection can not attract
enough visitors so it looks empty of visitors from day to day. It is the intention of the author
to examine the problem of what arises, from preliminary research to consumers who have
visited Tokyo Connection resulted that they have no intention of returning to re-visit Tokyo
Connection, this is because according to the consumer, Tokyo Connection does not have the
taste of food and beverages, food and beverage display as well as no typical Japanese
superior products. In addition, Tokyo Connection does not have good lighting for example in
the evening to the evening is dark and does not make consumers comfortable.

From the problems obtained the authors see that a restaurant needs to have a key
success factor in which the restaurant needs to have the most important internal
organizational factors, to be used by an organization within an industry as the primary tool
for addressing opportunities and threats in order to survive and win the competition. If you
see this Tokyo Connection has a problem in the key success factor in the food and beverage
menu and restaurant environment because it is considered not good by consumers.
Therefore, the authors have a notion that there is poor performance in food quality and
servicescape in Tokyo Connection. Food quality is a quality of food and beverage that can
affect consumer perception because in food and beverage restaurant is basic product so that
product quality becomes an important part in whole part of restaurant. Then for
servicescape in question is a description of the physical environment of a restaurant where a
place of service affect customers and employees.

The research method used is descriptive research to explain the phenomenon that
occurs. For sampling of research, writer use non-probability sampling with criterion of
respondent who have ever visited restaurant Tokyo Connection Progo Street number 5
Bandung, amount 114 responder. Then tested by using multiple regression analysis and
simple regression as a form of quantitative analysis and method of Importance Performance
Analysis (IPA) as a form of qualitative analysis in seeing how the management of Tokyo
Connection in allocating its resources. This is measured by comparing the interests of a
restaurant according to the consumer and the performance appraisal of the Tokyo
Connection restaurant.

From the result of quantitative analysis, it is found that only servicecape variabels
have a significant effect on customer satisfaction. So the authors reexamine the influence of
food quality and servicescape variabels directly to the intention to buy back, the results
obtained are only food quality alone that significantly influence the intention to buy back.
The beta coefficients obtained in a positive-value study indicate that the relationship
between independent variabels and their dependents is positively related. From the results of
qualitative analysis using the IPA method, the dimensions that need to be considered from
the food quality variabel is to add variations of Japanese food, employ competent chefs,
accelerate service stewardship while for servicescape yag to note is to increase the lighting
level of the restaurant, perform the maintenance of air conditioning facilities and provide
valet service.

Keywords: Food quality, servicescape, consumer satisfaction, re-purchase intention.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Usaha industri restoran atau cafe merupakan peluang bisnis yang
menjanjikan. Hal ini dapat dilihat dari jumlah penduduk dan pertumbuhan penduduk
yang cukup tinggi di Indonesia. Dengan hal tersebut maka pangsa pasar pun menjadi
besar dalam bisnis ini, karena setiap penduduk melakukan kegiatan konsumsi.
Mengutip dari siaran pers yang dibuat oleh kementrian perindustrian makanan dan
minuman nasional terus menunjukkan kinerja positif dengan tumbuh mencapai 9,82
persen atau sebesar Rp192,69 triliun pada triwulan IIT 2016. Pertumbuhan industri
ini terutama didorong kecenderungan masyarakat khususnya kelas menengah ke atas
yang mengutamakan konsumsi produk-produk makanan dan minuman yang higienis
dan alami. Selain itu Dirjen Industri Agro Kementerian Perindustrian Panggah
Susanto pada acara CEO Gathering Gabungan Pengusaha Makanan dan Minuman
Seluruh Indonesia (GAPMMI) mengatakan bahwa Industri makanan dan minuman
menduduki posisi strategis dalam penyediaan produk siap saji yang aman, bergizi
dan bermutu. Industri makanan dan minuman juga mempunyai peranan penting
dalam pembangunan sektor industri.

Dengan bertumbuhnya industri makanan dan minuman yang saat ini masih
menarik maka berimbas dengan persaingan industri makanan dan minuman yang
semakin ketat salah satunya di kota Bandung yang dikenal sebagai kota kuliner. Hal
ini bisa dilihat dari maraknya bisnis kafe dan restaurant baru yang mucul di kota
Bandung. Menurtu Chris Miksen (2007) persaingan di industri makanan dan
minuman semakin tidak mudah sehingga para pebisnis yang membuat restoran harus
memperhatikan key success factor dari restaurant itu sediri, seperti makanan dan
minuman yang ditawarkan, pelayanan, suasana atau lingkungan fisik restoran, staff’
and customer service, dan biaya produksi. Dengan hal ini maka para pebisnis di
bidang ini perlu memerhatikan kunci kesuksesan tersebut untuk mendapatkan
konsumen dan dapat mempertahankan posisinya di industri makanan dan minuman

terutama restoran dalam menghadapi persaingan. Persaingan industri makanan dan



minuman di kota Bandung dapat dilihat dari jumlah restoran dan café di kota

Bandung seperti data dibawah ini:

Tabel 1.1.

Jumlah Industri Makanan dan Minuman Berdasarkan Kategori Tahun 2016

Kategori Jumlah
Restaurant 396
Rumah Makan 372
Café 14
Bar 13

Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung

Salah satu restoran di kota Bandung yang berada di industri ini adalah
“Tokyo Connection” di Jalan Progo. Tokyo Connection menawarkan kuliner asal
Jepang seperti ramen, sushi dan donburi alias nasi jepang dengan variasi lauk
diatasnya. Tetapi dari hasil pengamatan dan dari wawancara tidak terstruktur
terhadap beberapa responden yang sudah pernah datang ke Tokyo Connection di
Jalan Progo mengakui, bahwa performa dari kualitas makanan dan minuman serta
kenyamanan tempat tidak memuaskan, hal ini dilihat dari retensi mayoritas
responden terakhir kali mendatangi Tokyo Connection lebih dari 6 bulan yang lalu.
Selain itu responden mengakui kualitas makanan yang ditawarkan juga tidak
memuaskan hal ini dilihat dari segi rasa yang tidak spesial serta penyajian nya pun
tidak memuaskan. Selain itu konsumen yang pernah datang ke Tokyo Connection
menyatakan bahwa suasana tempat yang dilihat dari penerangan dan nuansa yang
ditawarkan tidak mempunyai nilai lebih di mata konsumen. Sehingga dari faktor
faktor ini konsumen menyatakan tidak menjadikan Tokyo Connection sebagai
pilihan utama untuk memilih tempat makan. Jika melihat hal ini Tokyo Connection
mempunyai masalah dalam key success factor di sisi menu makanan dan minuman
serta lingkungan restoran karena dinilai tidak baik oleh konsumen sedangkan
menurut Tripomo yang dikutip kembali oleh Ifan Adhitya (2005:89) Key Success
Factors adalah faktor-faktor internal organisasi yang paling kritis atau yang paling
penting, yang mungkin digunakan oleh suatu organisasi dalam suatu industri sebagai
alat utama untuk menangani peluang dan ancaman agar dapat bertahan dan

memenangkan persaingan. Maka dari itu penulis mempunyai dugaan bahwa terdapat



kinerja yang tidak baik di sisi food quality dan servicescape pada Tokyo Connection.
Menurut Sulek dan Hansley (2004) Food quality adalah suatu kualitas dari makanan
dan minuman yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen karena dalam restoran
makanan dan minuman merupakan basic product sehingga kualitas produk menjadi
bagian yang penting dalam keseluruhan bagian dari restoran. Lalu menurut Heizer
dan Render (2014:398) servicescape adalah deskripsi dari lingkungan fisik restoran
dimana suatu tempat pelayanan mempengaruhi pelanggan dan karyawan.

Dari Hasil wawancara ini penulis mempunyai dugaan bahwa Tokyo
Connection tidak mempunyai kualitas makanan yang baik dan suasana dari
lingkungan fisik yang kurang mendukung. Pada penelitian ini diharapkan dapat
membantu menciptakan kepuasan konsumen yang akhirnya dapat berdampak pada
munculnya niat beli ulang pada konsumen Tokyo Connection.

Dari uraian diatas penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut dengan
merumuskan judul “Pengaruh Persepsi Food Quality dan Servicescape Terhadap
kepuasan konsumen dan Dampaknya Pada Niat Beli Ulang pengunjung Tokyo

Connection Jalan Progo nomor 5 Bandung”.

1.2 Rumusan Masalah
Atas dasar latar belakang diatas penelitian ini ingin menjawab beberapa rumusuan

masalah dibawah ini :

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap food quality yang ditawarkan Tokyo
Connection?

2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap servicescape yang ditawarkan oleh
Tokyo Connection?

3. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap food quality yang ditawarkan
Tokyo Connection?

4. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap servicescape yang ditawarkan
oleh Tokyo Connection?

5. Bagaimana kekuatan dan kelemahan Tokyo Connection dari aspek food quality
dan servicescape berdasarkan tingkat kepentingan dari sebuah restoran dan
dibandingkan dengan tingkat kinerja yang dinilai oleh konsumen Tokyo

Connection?



6. Seberapa besar pengaruh tingkat persepsi food quality terhadap kepuasan

konsumen Tokyo Connection?

7. Seberapa besar pengaruh tingkat persepsi servicescape terhadap kepuasan

konsumen Tokyo Connection?

8. Seberapa besar pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang

Tokyo Connection?

1.3

Tujuan Penelitian

Dengan rumusan masalah yang sudah dibuat maka tujuan penelitian ini untuk :

1.

1.4

Mengetahui persepsi konsumen terhadap food quality yang ditawarkan
Tokyo Connection.

Mengetahui persepsi konsumen terhadap servicescape yang ditawarkan oleh
Tokyo Connection.

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap food quality yang
ditawarkan Tokyo Connection.

Mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap servicescape yang
ditawarkan oleh Tokyo Connection.

Mengetahui kekuatan dan kelemahan Tokyo Connection dari aspek food
quality dan servicescape berdasarkan tingkat kepentingan dari sebuah
restoran dan dibandingkan dengan tingkat kinerja yang dinilai oleh
konsumen Tokyo Connection.

Mengetahui seberapa besar pengaruh tingkat persepsi food quality terhadap
kepuasan konsumen Tokyo Connection.

Mengetahui seberapa besar pengaruh tingkat persepsi servicescape terhadap
kepuasan konsumen Tokyo Connection.

Mengetahui seberapa besar pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap

niat beli ulang Tokyo Connection.

Manfaat Penelitian

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap penelitian ini dapat bermanfaat

bagi:



* Perusahaan, untuk membantu perusahaan dalam mengembangkan dan
mencari solusi dalam masalah yang berkaitan dengan food quality serta
servicescape dimata pengunjung selama ini, sehingga diharapkan dapat
menciptakan niat beli ulang pengunjung Tokyo Connection di masa yang
akan dating.

* Penulis, diharapkan penelitian ini dapat memberi wawasan serta pemahaman
lebih dalam mengenai ilmu bidang kajian manajemen pemasaran, khusunya
dalam memahami praktik akan teori dari food quality serta servicescape pada
kepuasan konsumen dan dampaknya pada niat beli ulang.

* Akademisi, diharapkan penelitian ini dapat memberi kontribusi positif
dengan melengkapi penelitian penelitian yang sudah ada sebelumnya yang
meneliti mengenai food quality serta servicescape terhadap yang berpengaruh

pada kepuasan konsumen serta dampaknya pada niat beli ulang.

1.5  Kerangka Pemikiran

Dengan melihat meningkatnya pertumbuhan industri makanan dan minuman
maka persaingan yang dihadapi oleh para pebisnis dalam industri ini, contohnya
pemilik restoran dihadapi oleh banyaknya persaingan. Dengan persaingan yang
semakin ketat maka pemilik restoran perlu mengedepankan inovasi dan
pengembangan baik itu dari produk bahkan pelayanan bagi konsumen, agar dapat
mempunyai karakter dan dapat dibedakan dengan pesaing yang lain dari sudut
pandang konsumen. Hal ini pula yang mendasari ditemukannya masalah dari
restoran Tokyo Connection yang didapatkan dari hasil wawancara tidak terstruktur
kepada beberapa responden. Responden menyatakan tidak mempunyai niat beli
ulang terhadap restoran Tokyo Connection dikarenakan, kualitas produk yang tidak
memuaskan dan servicescape yang ditawarkan tidak membuat konsumen nyaman.
Sehingga penelitian dilakukan untuk mengetahui persepsi konsumen mengenai
kualitas produk dan servicescape terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya
terhadap niat beli ulang.

Menurut Schiffman dan Kanun (2000) Persepsi konsumen merupakan hal
yang penting. Persepsi merupakan proses dimana seseorang memilih, mengorganisir

dan menginterpretasikan tindakannya. Setiap orang memiliki persepsi atas



lingkungan yang dia lihat dan yang dirasakan. Menurut Kotler (2003) Persepsi juga
dapat mengarahkan suatu individu untuk memutuskan suatuk keputusan dan
mengembangkan motivasi dalam dirinya. Sehingga persepsi merupakan hal penting
dalam seseorang untuk melakukan keputusan suatu pembelian produk, faktor yang
mempengaruhi persepsi ini bisa beragam seperti kualitas produk, harga, promosi,
pengalaman individu hingga emosi konsumen. Dalam hal penelitian ini persepsi akan
konsumen terhadap Tokyo Connection itu tidak baik dilihat dari ketidakpuasan akan
food quality serta servicescape yang ditawarkan.

Sulek dan Hansley (2004) menyatakan bahwa Food quality ini menjadi hal
yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen karena basic product yang ditawarkan
dari sebuah restoran adalah makanan dan minuman itu sendiri, sehingga kualitas
produk menjadi bagian yang penting dalam keseluruhan bagian dari restoran. Semua
atribut yang berkaitan dengan produk itu dapat disebut food quality. Sedangkan
menurut Kivela, et al (1999) Food Quality adalah hal yang mutlak untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan restoran. Sehingga food quality ini yang diyakini
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan restoran dan niat perilaku masa depan.
Gambaran umum dari food quality ini dapat kita ukur dari presentasi makanan dan
minuman, variasi menu, pilihan makanan sehat, rasa, kesegaran dan suhu. Pertama
Menurut Cortese (2003) rasa dianggap sebagai atribut kunci dalam bersantap dan
pada saat ini banyak pelanggan yang telah cerdas dan berpengetahuan mengenai
makanan, sehingga rasa makanan di restoran menjadi semakin penting. Kedua
menurut Delwiche (2004) suhu mempengaruhi bagaimana rasa makanan itu
ditawarkan, suhu juga akan berinteraksi dengan sifat sensorik lainnya seperti rasa,
bau dan penglihatan. Kemudian, menurut Kahkonen et al (1995) suhu bisa dianggap
sebagai salah satu penentu kenikmatan dalam memberikan pengalaman terhadap
konsumen saat menyantap makanan yang dimakannya. Ketiga menu yang
ditawarkan harus beragam hal ini dikarenakan pelanggan atau konsumen yang datang
tidak hanya dari satu latar belakang yang sama, melainkan dari latar belakang
budaya, etnis, dan ekonomi yang berbeda. Selain itu kebanyakan pelanggan memiliki
preferensi makanan berbeda. Sehingga menurut Palacio dan Theis (2005) variasi
menu ini dibutuhkan untuk menyajikan beragam preferensi makan dari pelanggan

pelanggan yang ada. Ke-empat menurut Namkung dan Jang (2007) persentase



produk mengacu pada teknik plating makanan dengan cara dihias secara menarik,
agar mendapat perhatian konsumen dan dapat memenuhi persepsi kualitas
konsumen. Kelima menurut Johns dan Tyas (1996) makanan sehat dapat memiliki
pengaruh signifikan terhadap evaluasi pelanggan mengenai pengalamannya di
restoran. Menurut Sulek dan Hansley (2004) Banyak pelanggan restoran yang mulai
sadar untuk hidup sehat dan prihatin atas kesehatam mereka, sehingga ketersediaan
makanan bergizi semakin penting sebagai salah satu sifat inti kepuasan makan. Ke-
enam menurut Peneu et al (2006) kesegaran yang biasanya mengacu pada keadaan
dari bahan baku maupun makanan itu sendiri, kesegaran makanan dapat dilihat dari
terkstur seperti renyah, juicy dan aroma yang baik. Indikator indikator ini yang dapat
membantu persepsi konsumen untuk menentukan tingkat kepuasan dan niat beli
ulang.

Selain dari food quality, servicescape dari suatu restoran dapat pula
menentukan tingkat kepuasan konsumen. Servicescape adalah model yang
menekankan dampak lingkungan fisik dimana di dalam lingkungan fisik tersebut
terdapat proses pelayanan yang berlangsung. Menurut Bitner (1992) Tujuan dari
model servicescape adalah untuk menjelaskan perilaku orang-orang di dalam
lingkungan layanan dengan maksud untuk merancang lingkungan yang mencapai
tujuan organisasi dalam hal mencapai respons perilaku yang diinginkan. Pelayanan
tersebut meliputi penilaian terhadap desain interior, desain exterior, simbol, tempat
parkir, peralatan yang disediakan, denah layout, kualitas udara ataupun suhu udara
yang ada pada fasilitas tersebut. Dalam teori ini terdapat beberapa elemen yaitu,
pertama Ambience condition yang mempunyai aspek dengan karateristik lingkungan
seperti temperatur, pencahayaan, kebisingan, dan musik. Kedua Space, layout and
Sfunction aspek ini dapat mempengaruhi perilaku konsumen bahkan para pekerjanya.
Servicescape ini dapat digunakan untuk indikator dari kualitas dari sebuah pelayanan
atau produk yang ditawarkan. Menurut Ruesch dan Kees (1956) hubungan
servicescape dengan kepuasan konsumen adalah bahwa lingkungan fisik dapat
mempengaruhi bagaimana pelanggan percaya produk dan layanan yang akan mereka
terima di dalam gedung. Mereka juga dapat mempengaruhi tingkat kesenangan serta
konsumen dapat memiliki dampak nyata terhadap kenyamanan fisik pelanggan atau

bahkan ketidaknyamanan. Menutrut Keillor et al (2004) Pentingnya servicescape



dalam pengaturan layanan adalah untuk memanipulasi pola pikir dan perilaku
konsumen. Babi et al (2003) mengatakan Secara khusus, tata letak yang tepat di
restoran akan meminimalkan waktu pencarian pelanggan, kombinasi warna lampu
dapat mempengaruhi ilustrasi kognitif konsumen dan reaksi sentimental, hal ini
dapat mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap suatu lingkungan restoran, yang
menurut Chebat dan Minchin (2003) mengatkan sebagai dampaknya hal ini dapat
menyebabkan peningkatan kepuasan pelanggan.

Dari uraian teori yang sudah dipaparkan maka kepuasan konsumen lah yang
penting untuk dicapai agar berdampak pada niat beli ulang karena dengan tidak
adanya kepuasan konsumen maka niat beli ulang pun tidak akan pernah tercapai.
Oleh kaena itu penelitian ini ingin meneliti food quality dan servicescape terhadap
kepuasan konsumen dan dampaknya terhadap niat beli ulang berdasarkan teori yang

sudah dibahas, dan penulis mengembangkan model penelitian seperti dibawah ini:

Gambar 1.1. Model Kerangka Pemikiran

Persepsi
Food Quality \
Kepuasan Niat Beli
—>
Konsumen Ulang
Persepsi

Servicescape

1.6  Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menarik hipotesisi seperti yang ada

dibawah ini :

e HI : Terdapat pengaruh positif antara persepsi food quality terhadap
tingkat kepuasaan konsumen.

e H2 : Terdapat pengaruh positif antara persepsi servicescape terhadap
tingkat kepuasaan konsumen.

- H3 : Terdapat pengaruh positif antara kepuasan konsumen terhadap niat

beli ulang Restoran Tokyo Connection Jalan Progo nomor 5



