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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas
food quality dan physical evidence di Cafe Vitamin Sea, mengetahui niat beli ulang
konsumen Cafe Vitamin Sea, dan mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas food
guality dan physical evidence terhadap niat beli ulang di Cafe Vitamin Sea.

Menurut Knight dan Kotschevar (2000) kualitas makanan merupakan suatu
tingkatan dalam konsistensi kualitas menu yang dicapai dengan penetapan suatu standar
produk dan kemudian mengecek poin-poin yang harus dikontrol untuk melihat kualitas
yang ingin dicapai. Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2013:26) Physical evidence
adalah lingkungan dimana pelayanan diakukan , dimana perusahaan dan konsumen
berinteraksi, dan semua komponen berwujud yang mempermudah kinerja atau komunikasi
jasa. Menurut Mowen dan Minor (2001:199) kepuasan konsumen adalah sikap keseluruhan
yang dimilki konsumen terhadap barang maupun jasa setelah mereka mendapatkan dan
menggunakannya. Kepuasan mampu mempengaruhi niat beli ulang.

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori. Sampel penelitian ini adalah
konsumen yang sudah pernah mengunjungi Cafe Vitamin Sea. Teknik pengumpulan data
penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner, wawancara, dan observasi. Ukuran
sampel 100 orang dan teknik sampling menggunakan purposive sampling. Teknik analisis
data menggunakan analisis deskriptif dan regresi linier berganda.

Berdasarkan hasil pengolahan data, tingkat kepuasan konsumen atas food quality
dan physical evidence di Cafe Vitamin Sea biasa saja. Niat beli ulang konsumen Cafe
Vitamin Sea biasa saja.Kepuasan konsumen atas food quality berpengaruh signifikan
terhadap niat beli ulang sebesar 0,794, sedangkan physical evidence tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang ke Cafe Vitamin Sea.

Keywords: food quality, physical evidence, niat beli ulang, Seafood Cafe.



ABSTRACT

The purpose of this research is to know the consumer’s satisfaction level of food
quality and physical evidence at Cafe Vitamin Sea, to know the consumer’s repurchase
intention on Cafe Vitamin Sea, and to know the influence of consumer’s satisfaction level
of food quality and physical evidence on repurchase intention at Cafe Vitamin Sea.

According to Knight and Kotschevar (2000) food quality is the level which
indicate the consistency of quality in menu that can be achieved by establishing a standart
of product and to check the controlled points to see the quality goals. According to
Zethaml, Bitner and Gremler (2013) physical evidence is the enviroment which the
service is performed, where the company and customer interacted, and all physical
components that facilitate the performance or service communication. According to
Mowen and Minor (2001) customer satisfaction is the overall customer attitude towards
products or services after they obtain or use them. Satisfaction is able to influence
customer repurchase intention.

This research is categorized as explanatory research. Samples on this research are
consumers which has visited Cafe Vitamin Sea. The technique of collecting data applied
to this research are questiannaire distribution, interview, and observation. The sample size
of this research are 100 respondent, and the sampling technique used in this research is
purposive sampling. Data analytic technique used in this research are descriptive analysis
and multiple linear regression.

Based on the result of data processing, level of customer satisfacation of food
quality and physical evidence is ordinary. Cafe Vitamin Sea customer’s repurchase
intention is ordinary. Customer’s satisfaction level of food quality significantly
influenced repurchase intention by 0,794, while physical evidence did not significantly
influenced repurchase intention at Cafe Vitamin Sea.

Keywords: food quality, physical evidence, repurchase intention, seafood cafe.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian
Bandung adalah kota yang menawarkan berbagai macam jenis wisata dan
mengundang banyak wisatawan untuk berkunjung, peluang ini digunakan oleh
pelaku usaha untuk mendapatkan konsumen dan salah satunya adalah bisnis di
bidang kuliner. Kuliner di Bandung memiliki banyak ragam dan ciri khas dari jenis
makanan hingga suasana setiap tempat makan yang diberikan. Salah satu jenis
tempat makan yang berkembang di Bandung adalah cafe. Cafe yang berasal dari
bahasa Perancis yaitu kopi, pada awalnya menawarkan tempat untuk para
konsumen untuk menikmati kopi. Namun di Bandung, cafe dipandang bukan lagi
sebagai tempat untuk menikmati kopi saja, namun para pebisnis bersaing untuk
menawarkan konsep yang unik sebagai daya tarik tersendiri bagi cafe mereka
masing-masing, dan salah satu cafe di Bandung yang unik adalah Vitamin Sea.
Vitamin Sea merupakan cafe pertama di Bandung yang menawarkan konsep
seafood cafe. Didirikan pada bulan mei 2016, cafe ini berlokasi di kawasan Dago
atas, dan merupakan salah satu lokasi tujuan para penikmat kuliner Bandung
dimana dilokasi tersebut banyak terdapat restoran maupun cafe yang menawarkan
konsep tempat dan makanan mereka masing-masing. Cafe Vitamin Sea
menawarkan makanan laut yang ringan yang diharapkan mengundang para
konsumen untuk mengunjungi cafe tersebut seperti Fish n Chips, seafood taco,
ember kerang dan lainnya yang jarang ditemukan di Bandung dan dengan harga
yang terjangkau. Tempat yang disediakan untuk menikmati makanan laut ini juga
nyaman, dimana para konsumen disediakan tempat di rooftop yang memiliki
pemandangan Bandung, dan ditambah udara sejuk yang ditawarkan kawasan Dago.
Selain dari segi alam dan lokasi, Cafe Vitamin Sea juga menawarkan tempat
bersantap yang nyaman dengan beanbag sebagai tempat duduk. Pemilik restoran
ingin menanamkan pemikiran pada konsumennya sebagai cafe makanan laut atau

seafood yang terjangkau dengan suasana yang nyaman.



Sejak awal bukanya Cafe Vitamin Sea, penulis memperhatikan banyaknya
perhatian yang diberikan masyarakat terhadap Cafe Vitamin Sea, mulai dari
banyaknya unggahan di media sosial maupun pengunjung yang selalu ramai setiap
penulis melewati cafe tersebut. Namun dalam setahun terakhir, terlihat bahwa
pengunjung Cafe Vitamin Sea mulai sepi dan unggahan di Instagram makin sedikit.
Berdasarkan fenomena tersebut, penulis melakukan wawancara tidak terstruktur
dengan beberapa orang dan menanyakan komentar mereka tentang Cafe Vitamin
Sea. Diantara 41 orang responden, dan 10 orang pernah mengunjungi Cafe Vitamin
Sea, diantaranya 1 orang merasa puas dengan Cafe Vitamin Sea dan 9 orang merasa
tidak puas, dan tidak berniat untuk melakukan pembelian ulang di Cafe Vitamin
Sea Bandung komplain mereka adalah parkir yang sulit, toilet yang kotor, makanan
yang tidak segar, rasa makanan yang tidak enak, makanan lama datang dan
perabotan yang kotor.

Diantara 31 orang yang belum pernah mengunjungi Cafe Vitamin Sea yang
diwawancarai oleh penulis, 29 orang diantaranya tidak tertarik untuk mengunjungi
Cafe Vitamin Sea dengan alasan berikut seperti lokasi yang jauh, word of mouth
buruk dari teman seperti parkir yang sulit, makanan yang tidak segar, toilet yang
kotor, dan lokasi berada di daerah yang macet.

Setelah melakukan wawancara tidak terstruktur, penulis juga melakukan
kunjungan langsung ke Cafe Vitamin Sea, dan melihat bahwa keluhan yang
diberikan oleh konsumen Cafe Vitamin Sea benar terjadi, makanan masih lama
datangnya walaupun sepi, toilet kotor, dan makanan tidak segar. BErdasarkan hasil
wawancara dan observasi tersebut, penulis melakukan penelitian lebih lanjut yang
berjudul “Analisisi Pengaruh Kepuasan Konsumen atas Food Quality dan Physical
Evidence Terhadap Niat Beli Ulang di Cafe Vitamin Sea Bandung”. Pada bagian
selanjutnya, Cafe Vitamin Sea Bandung akan dipersingkat menjadi Cafe Vitamin

Sea.



1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan rumusan masalah

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas food quality dan physical evidence
di Cafe Vitamin Sea?

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen Cafe Vitamin Sea?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas food quality dan physical
evidence terhadap niat beli ulang di Cafe Vitamin Sea?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan penelitian, maka penelitian ini bertujuan untuk:

1. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas food quality dan physical
evidence di Cafe Vitamin Sea.

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen Cafe Vitamin Sea.

3. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas food quality dan physical

evidence terhadap niat beli ulang di Cafe Vitamin Sea.

1.4. Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat Bagi:
1. Penulis
Sabagai tambahan wawasan tentang pemasaran, secara khusus tentang
kepuasan konsumen, food quality, physical evidence, dan niat beli ulang.
2. Pihak Cafe Vitamin Sea
Sebagai masukan dan evaluasi yang berkaitan dengan kepuasan konsumen
atas food quality dan physical evidence, sehingga menciptakan niat beli
ulang konsumen Cafe Vitamin Sea di masa mendatang.
3. Pembaca
Sebagai tambahan informasi dan referensi mengenai kepuasan konsumen
atas food quality serta physical evidence serta dampaknya pada niat beli

ulang.



1.5. Kerangka Pemikiran

Cafe dapat diklasifikasikan sebagai jenis usaha Hybrid yang menawarkan produk
berwujud maupun tidak berwujud. Produk berwujud yang ditawarkan adalah
makanan dan minuman, maka kualitas produk yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016:156) kualitas adalah
karateristik dari suatu produk maupun jasa yang mempertahankan kemampuannya
untuk memuaskan keinginan konsumen. Dari teori tersebut dapat diasumsikan
bahwa kualitas produk maupun jasa memiliki kaitan terhadap kepuasan konsumen.

Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2013:26) Physical evidence adalah
lingkungan dimana pelayanan dilakukan, dimana perusahaan dan konsumen
berinteraksi, dan semua komponen berwujud yang mempermudah kinerja atau
komunikasi jasa. Berdasarkan hasil wawancara tidak terstruktur dan pengamatan
langsung penulis, didapatkan bahwa para konsumen yang pernah berkunjung
memiliki keluhan dalam bentuk physical evidence Cafe, diantaranya parkir yang
sulit, toilet yang kotor dan perabotan yang kotor.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa dari hasil membandingkan
persepsi atas Kinerja suatu barang maupun jasa dengan harapan seseorang menurut
Kotler dan Keller (2016:153). Kepuasan mampu menciptakan niat beli ulang.
Menurut Hellier et al. (2003), niat beli ulang adalah keputusan terencana melakukan
pembelian kembali atas barang/jasa tertentu dengan pertimbangan situasi yang
terjadi dengan tingkat kesukaan. Berdasarkan wawancara awal, mayoritas
responden yang pernah bersantap di Cafe Vitamin Sea merasa tidak puas dengan
kinerja dari Cafe Vitamin Sea. Cafe Vitamin Sea sebaiknya dapat lebih
meningkatkan kinerja dalam food quality dan physical evidence, agar dapat
menciptakan kepuasan konsumen. Maka dari itu dapat disimpulkan hipotesis
sebagai berikut:

H1: Kepuasan konsumen atas food quality berpengaruh positif terhadap niat
beli ulang di Cafe Vitamin Sea.

H2: Kepuasan konsumen ats physical evidence berpengaruh positif terhadap
niat beli ulang di Cafe Vitamin Sea.
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