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ABSTRAK 
 

Dengan munculnya para pelaku bisnis baru di bidang kuliner membuat persaingan 
semakin ketat. Sama halnya seperti di Bandung, banyak restoran baru yang bermunculan di 
berbagai sudut kota. La Costilla Bandung merupakan salah satu restoran yang dapat dikatakan 
pendatang baru didalam industri tersebut. La Costilla Bandung menawarkan konsep Mexico 
yang bisa dikatakan suatu diferensiasi, karena tidak banyak restoran yang menawarkan konsep 
sejenis. Namun, kenyataannya diferensiasi yang ditawarkan belum cukup untuk menggarap 
pasar yang besar dan unggul dari pesaing lainnya. Berdasarkan pengamatan penulis La Costilla 
tidak dapat menarik pengunjung yang cukup banyak sehingga terlihat sepi pengunjung dari 
hari ke hari. Hal tersebut yang menjadi niat penulis untuk meneliti masalah apa yang timbul, 
dari preliminary research terhadap konsumen yang pernah mengunjungi La Costilla Bandung, 
hal ini dikarenakan menurut konsumen cita rasa makanan yang ditawarkan hambar, bahan 
makanan yang digunakan tidak segar, temperatur makanan yang dingin. Selain itu La Costilla 
Bandung tidak memiliki lahan parkir yang memadai, suhu udara yang panas, papan nama yang 
sulit dilihat. Dilihat dari alasan-alasan responden tersebut, La Costilla Bandung mempunyai 
masalah dalam atribut restoran di sisi food quality dan store atmosphere. 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat perbedaan pengaruh persepsi konsumen pada 
food quality dan store atmosphere kepada kepuasan konsumen yang berdampak pada niat beli 
ulang La Costilla bandung. Variabel dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (X) yaitu 
persepsi konsumen pada food quality dan store atmosphere serta variabel intervening (Y) 
kepuasan konsumen pada food quality dan store atmosphere dan yang terakhir yaitu variabel 
terikat (Z) yaitu niat beli ulang. Metode yang digunakan adalah metode deskriptif yang bersifat 
explanatory dan dilakukan dengan cara membagikan kuesioner kepada 120 konsumen yang 
pernah mengungjung La Costilla Bandung. Selain itu digunakan model regresi sederhana 
untuk mengetahui pengaruh dari persepsi konsumen pada food quality (X1) kepada kepuasan 
pada food quality (Y1), persepsi konsumen pada store atmosphere (X2) kepada kepuasan pada 
store atmosphere (Y2) dan model regresi berganda untuk mengetahui pengaruh dari variabel 
kepuasan konsumen pada food quality dan store atmosphere (Y1 dan Y2) terhadap niat beli 
ulang (Z) sebagai sebagai bentuk analisis kuantitatif. Penulis pun menggunakan metode 
Importance Performance Analysis (IPA) sebagai bentuk analisis kualitatif, hal ini diukur 
dengan membandingkan antara kepentingan suatu restoran menurut konsumen dan penilaian 
kinerja dari restoran La Costilla Bandung. 

Dari hasil pengolahan analisis kuantitatif diperoleh bahwa variabel intervening yakni 
kepuasan konsumen pada food quality dan store atmosphere (Y1 dan Y2) tidak dibutuhkan 
dalam penelitian ini, karena pengaruh langsung dari persepsi konsumen pada food quality dan 
store atmosphere (XI dan X2) terhadap niat beli ulang (Z) lebih signifikan. Dari hasil 
pengolahan analisis kualitatif menggunakan metode IPA, dimensi yang perlu diperhatikan dari 
variabel food quality adalah daya tarik kesegaran dalam warna, aroma dan rasa di makanan, 
dan kecepatan dari waktu makanan yang disajikan sedangkan untuk store atmosphere yang 
perlu diperhatikan adalah kejelasan papan nama untuk dilihat, luasnya lahan parkir, keamanan 
tempat parkir dan kesejukan suhu restoran. 
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ABSTRACT 
 

With the emergence of new business people in the culinary field, make the competition 
is getting tighter. Just like in Bandung, many new restaurants have sprung up in various 
corners of the city. La Costilla Bandung is one of restaurant that can be said the newcomer in 
this industry. La Costilla Bandung offers the concept of Mexico which can be said a 
differentiation, because there are not many restaurants that offer similar concepts. However, 
in reality the differentiation offered is not enough to reach a large potential market and 
superior than other competitors. Based on the observations of the authors, La Costilla it can 
not attract enough visitors so that 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 La Costilla Bandung, according to consumers this is because taste of food 
that offered in La Costilla Bandung is tasteless, the foodstuff used is not fresh, the temperature 
of the food is cold. In addition, La Costilla Bandung does not have adequate parking space, 
hot temperatures inside the restaurant, hard to see the sign of the restaurant it self. Based on 
the reasons of these respondents, La Costilla Bandung has a problem in the restaurant attribute 
on the side of food quality and store atmosphere. 

This study aims to see the difference in the influence of consumer’s perception on food 
quality and store atmosphere to the customer’s satisfaction and it’s effect on La Costilla 
Bandung repurchase intentions. Some variables on this research consist of independent 
variable (X) which are consist consumer’s perception on food quality and store atmosphere 
and interverning variable (Y) which are customer’s satisfaction on food quality and store 
atmosphere and dependent variable (Z) which repurchase intentions.  The method used in this 
research is descriptive and explanatory and done by distributing questionnaries to 120 
consumer’s who have visited La Costilla Bandung. In addition, simple linear regression model 
is used to determine the effect of consumer’s perception on food quality (X1) on the variable 
customer’s satisfaction on food quality (Y1), consumer’s perception on store atmosphere (X2) 
on the variable customer’s satisfaction on store atmosphere, and a multiple linear regression 
model to know the influence of customer’s satisfaction on food quality and store atmosphere 
(Y1 and Y2) towards variable repurchase intentions (Z) as a form of quantitative analysis. The 
authors also used Importance Performance Analysis (IPA) method as a form of qualitative 
analysis, this is measured by comparing the importance of a restaurant according to 
consumer’s and the performance evaluation of the restaurant La Costilla Bandung. 

Form the result of quantitative analysis, it is found that the intervening variables 
namely consumer satisfaction on food quality and store atmosphere (Y1 and Y2) were not 
needed in this study, because the direct influence of consumer perceptions on food quality and 
store atmosphere (XI and X2) on repurchase intention (Z) is more significant. Form the result 
of the qualitative analysis using the IPA method, the dimensions that need to be considered 
form the food quality variable are the attractiveness of freshness in color, aroma and taste in 
food, and the speed of time food served, while for store atmosphere that need to be consideres 
is clarity of billboard to seen, the width of parking area, the security of parking area and the 
coolness of the restaurant temperature. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang Penelitian 

Bisnis kuliner meupakan peluang bisnis yang menjajikan. Hal ini dikarenakan 

bisnis kuliner bisa dibilang bisnis abadi, karena makanan dan minuman merupakan 

kebutuhan primer manusia. Berdasarkan survey yang dilakukan pada tahun 2017 oleh 

Parama Indonesia, lembaga yang membantu perusahaan start-up berkembang, bisnis 

kuliner Indonesia tumbuh rata-rata 7% hingga 14% per tahun dalam lima tahun 

terakhir. Didukung juga dengan jumlah penduduk serta pertumbuhan penduduk yang 

cukup tinggi di Indonesia mengakibatkan pangsa pasar bisnis kuliner semakin besar. 

Dengan adanya peluang bisnis kuliner yang semakin meningkat, maka munculah 

pelaku bisnis kuliner baru dengan menawarkan produk yang beragam.  

Munculnya para pelaku binis kuliner baru ini membuat persaingan semakin ketat, 

salah satunya di kota Bandung yang dikenal sebagai kota kuliner. Hal ini dapat dilihat 

dari munculnya bisnis restoran di berbagai sudut kota Bandung. Dalam buku Kota 

Bandung Dalam Angka, 2015 (Bandungkota.bps.go.id) peningkatan usaha restoran di 

Bandung pada tahun 2014 dan 2015 meningkat sangat drastis sebesar 49,8% dan 

51,2%, dikarenakan tahun sebelumnya yakni 2013 hanya terjadi peningkatan sebesar 

19,89%. 

Persaingan yang ketat tersebut mendorong para pelaku bisnis untuk menciptakan 

suatu diferensiasi yang unik sehingga konsumen dapat membedakan dengan 

pesaingnya. Pembentukan diferensiasi ini bisa berdasarkan atribut restoran. Menurut 

Sopiah (2008) yang dikutip kembali oleh (Gunawan, 2016), atribut restoran adalah 

kepribadian dari restoran yakni menggambarkan apa yang dilihat dan dirasakan oleh 

konsumen terhadap restoran tersebut. Koo (2003) yang dikutip kembali oleh 

(Gunawan, 2016) mengungkapkan bahwa terdapat lima komponen atribut restoran 

meliputi atmosfer restoran, lokasi, fasilitas, layanan pramuniaga, dan produk yang 

ditawarkan. Oleh karena itu pelaku bisnis perlu memperhatikan atribut restoran 



 
 

 
 
 
 

2 

tersebut agar memiliki diferensiasi sehingga dapat unggul dari pesaing lain dan juga 

menggarap pasar yang besar.  

Salah satu restoran yang berada di Kota Bandung adalah La Costilla di Jalan 

Karangsari. La Costilla merupakan restoran dengan konsep Meksiko. Mereka 

menawarkan makanan asal Meksiko seperti quesadillas, tortillas, empanadillas, dll. 

Selain melalui produk yang ditawarkan oleh La Costilla, mereka mengusung konsep 

melalui desain interior yang bernuansa Meksiko. Konsep Meksiko yang ditawarkan 

oleh La Costilla ini merupakan sebuah diferensiasi, tidak banyak restoran atau kafe di 

Bandung yang menawarkan konsep sejenis dengan La Costilla. Namun, kenyataannya 

diferensiasi yang ditawarkan belum cukup untuk menggarap pasar yang besar dan 

unggul dari pesaing lainnya. Berdasarkan pengamatan penulis, La Costilla tidak dapat 

menarik pengunjung yang cukup banyak sehingga terlihat sepi pengunjung dari hari ke 

hari. Penulis melakukan penelitian awal kepada 8 responden yang pernah mengunjungi 

La Costilla, 8 dari 8 responden mengatakan tidak berniat datang kembali ke La Costilla. 

Hal tersebut dapat dilihat dari kunjungan terakhir responden, kebanyakan responden 

berkunjung sekitar satu tahun yang lalu. Alasan responden memiliki niat datang ulang 

yang rendah ini dikarenakan oleh performa dari kualitas makanan dan suasana restoran 

yang ditawarkan tidak memuaskan. Konsumen mengkritik bahwa makanan yang 

ditawarkan oleh La Costilla rasanya hambar, bahan makanan yang digunakan tidak 

segar, temperatur makanan yang dingin, penyajian tidak menarik, dan terdapat plastik 

di dalam makanan yang disajikan. Lalu, konsumen juga mengemukakan bahwa kursi 

yang ada di La Costilla tidak nyaman, suhu udara yang panas, tidak adanya lahan 

parkir, toilet kotor, area yang sempit, space antara meja satu dengan yang lainnya 

sempit, terlihat pelayan berlalu lalang sedang membawa persediaan bahan baku, papan 

nama yang sulit dilihat, dan aroma yang tidak enak di area makan. Jika melihat 

fenomena tersebut, La Costilla mempunyai masalah dalam atribut restoran di sisi 

produk yang ditawarkan (food quality) dan suasana tempat (store atmosphere). 

Menurut Potter and Hotchkiss (1995:90) yang dikutip kembali oleh (Sunarti, 2018), 

food quality adalah karateristik kualitas dari suatu makanan yang dapat diterima oleh 

konsumen. Ini termasuk dalam faktor internal seperti ukuran, bentuk, warna, 
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konsistensi, tekstur, dan rasa. Lalu menurut Lamb, Hair, dan Mc Daniel dalam kutipan 

(Suhadi, 2016)) suasana (atmosphere) merupakan kesan keseluruhan yang 

disampaikan oleh tata letak fisik toko, dekorasi, dan lingkungan sekitarnya. 

Dari hasil wawancara tersebut penulis mempunyai dugaan bahwa La Costilla tidak 

mempunyai kualitas makanan yang baik dan suasana tempat yang tidak membuat 

konsumen nyaman. Pada penelitian ini diharapkan dapat membantu menciptakan 

kepuasan konsumen yang akhirnya dapat berdampak pada niat beli ulang yang tinggi 

pada konsumen La Costilla. Dari uraian diatas penulis akan melakukan penelitian lebih 

lanjut dengan merumuskan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen atas Food Quality 

dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan Konsumen yang Berdampak Pada 

Niat Beli Ulang (Suatu Kasus Pada Restoran La Costilla Bandung)” 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan topik yang dimaksud, rumusan masalah yang dikemukakan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada food quality La Costilla 

Bandung terhadap tingkat kepuasan konsumen pada food quality? 

2. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada store atmosphere La Costilla 

Bandung terhadap tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere? 

3. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada food quality terhadap 

niat beli ulang La Costilla Bandung? 

4. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere 

terhadap niat beli ulang La Costilla Bandung? 

5. Apakah tingkat kepuasan konsumen pada food quality dan store atmosphere 

mempengaruhi secara simultan terhadap niat beli ulang La Costilla Bandung? 

6. Adakah perbedaan pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada food quality dan 

store atmosphere terhadap niat beli ulang La Costilla Bandung? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang diharapkan terpenuhi dari penelitian ini, yaitu untuk menguji: 

1. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada food quality La Costilla 

Bandung terhadap tingkat kepuasan konsumen pada food quality 

2. Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada store atmosphere La Costilla 

Bandung terhadap tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere 

3. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada food quality terhadap 

niat beli ulang La Costilla Bandung 

4. Mengetahui pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada store atmosphere 

terhadap niat beli ulang La Costilla? Bandung 

5. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada food quality dan store 

atmosphere mempengaruhi secara simultan terhadap niat beli ulang konsumen 

La Costilla Bandung 

6. Mengetahui perbedaan pengaruh tingkat kepuasan konsumen pada food quality 

dan store atmosphere terhadap niat beli ulang La Costilla Bandung 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis mengenai kepuasan 

konsumen atas food quality, store atmosphere dan pengaruhnya terhadap niat 

beli ulang, serta dapat mengaplikasikan teori yang diperoleh selama masa 

perkuliahan 

2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk membenahi 

permasalahan yang ada guna meningkatkan kinerjanya 

3. Bagi Pembaca 

Penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat menambah wawasan dan 

menjadi referensi penelitian lebih lanjut mengenai topik terkait 
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1.5 Kerangka Pemikiran 

Food Quality merupakan suatu tingkatan dalam konsistensi kualitas menu yang 

dicapai dengan penetapan standar produk dan kemudian mengecek poin-poin yang 

harus dikontrol untuk melihat kualitas yang ingin dicapai menurut Knight dan 

Kotschevar (2000) yang dikutip kembali oleh (Hilaliyah, Djawahir, & Susilowati). 

Elemen dari food quality terdiri dari : presentation of food, taste, diversity of choice, 

healty, freshness, dan temperature menurut Hanaysha (2006) yang dikutip kembali 

oleh (Sunarti, 2018). Selain dari food quality, store atmosphere merupakan aspek yang 

perlu diperhatikan juga dalam industri restoran atau kafé. Menurut Berman dan Evans 

(2007) dalam kutipan (Sugiman & Mandasari, 2015) mengemukakan bahwa store 

atmosphere dapat diartikan bahwa bagi sebuah toko, penting untuk menonjolkan 

tampilan fisik, suasana toko berguna untuk membangun citra dan menarik minat 

pelanggan. Store atmosphere itu terdiri dari empat elemen, yaitu exterior, general 

interior, store layout, dan interior point of purchase display. 

Kualitas makanan yang baik dapat memuaskan konsumen, lalu store atmopshere 

akan menciptakan suasana makan yang nyaman dan membuat pelanggan betah 

berlama-lama dalam restoran atau café tersebut hingga menimbulkan kepuasan pada 

pelanggan. Sementara kepuasan konsumen sendiri menurut Kotler dan Keller 

(2012:32) dalam kutipan (Wibowo, Sarih, & Kresnamurti, 2014) adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang didapatkannya dengan 

ekspektasi. Jika kinerja lebih kecil dari ekspektasi, maka konsumen akan merasa 

kecewa. Sementara jika kinerja sama dengan ekspektasi, maka konsumen akan merasa 

puas. Sedangkan jika kinerja lebih besar dari ekspektasi, maka konsumen akan merasa 

sangat puas. Terciptanya kepuasaan pelanggan maka akan berdampak kepada 

pembelian ulang. Seperti yang dikatakan oleh Griffin (2003,p33-34) dalam kutipan 

(Idris, 2018) bahwa pelanggan yang merasa puas dengan produk atau jasa yang telah 

dibeli maka akan melakukan pembelian ulang. Pembelian ulang atau yang sering 

disebut niat beli ulang yaitu kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang 

dikarenakan memperoleh respon positif atas tindakan masa lalu. Yang mana, jika 
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ditarik kembali ke awal respon positif tersebut terbentuk akibat food quality dan store 

atmosphere.  

Dalam kenyataannya, berdasarkan penelitian awal yang dilakukan oleh penulis, 

diduga ada pengaruh dari food quality dan store atmosphere pada niat beli ulang. 

Elemen-elemen food quality dan store atmosphere yang ditawarkan oleh La Costilla 

diduga mengakibatkan tingkat kepuasan konsumen yang tidak puas, sehingga 

berdampak pada tidak adanya niat untuk kembali. Berdasarkan uraian teori yang sudah 

dipaparkan, penulis mengembangkan model penelitian sebagai berikut:  

Gambar 1.1 

 Model Penelitian 

 
 

1.6  Hipotesis 

Berdasarkan penjelasan di atas maka peneliti menarik hipotesis sebagai berikut, 

• H1 : Food quality mempengaruhi secara positif terhadap kepuasan konsumen pada  

food quality La Costilla Bandung 

• H2 : Store atmosphere mempengaruhi secara positif terhadap kepuasan konsumen 

pada store atmosphere La Costilla Bandung 

• H3 : Kepuasan konsumen pada  food quality mempengaruhi secara positif terhadap 

niat beli ulang konsumen La Costilla Bandung 

• H4 : Kepuasan konsumen pada store atmosphere mempengaruhi secara positif 

terhadap niat beli ulang konsumen La Costilla Bandung 

• H5 : Kepuasan pada food quality dan kepuasan pada store atmosphere 

mempengaruhi secara simultan terhadap niat beli ulang  

 

 

 

 

  

 

 

 

Gambar 1.1 Model Kerangka Pemikiran 

	

Persepsi	Konsumen	
pada	Food	Quality	

(X1)	

Persepsi	Konsumen	
pada	Store	

Atmosphere	(X2)	

Kepuasan	pada	
store	atmosphere	

(Y2)	

Kepuasan	pada	
food	quality		

(Y1)	 Niat	beli	ulang	
(Z)	
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• H6: Terdapat perbedaan pengaruh antara kepuasan pada food quality dan kepuasan 

pada store atmosphere terhadap niat beli ulang     
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