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    BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pada era bisnis saat ini, persaingan di dunia bisnis semakin bertambah 

ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk 

mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar 

Global. Perusahaan harus berusaha keras mempelajari dan memahami 

kebutuhan dan keinginan pelangganya. Dengan memahami kebutuhan, 

keinginan dan permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan 

penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasar agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya.  

Hal ini tercemin dari banyaknya perusahaan untuk memenangkan 

persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan 

melalui penyimpaian produk dan jasa yang berkualitas dengan kualitas 

makanan yang bersaing. Pemilik usaha bisnis dapaat melakukan banyak cra 

untuk menguasai perubahan, salah satunya adalah dengan cara 

meningkatkan mutu dan kualitas dari usaha bisnis itu sendiri, serta harus 

juga memprioritaskan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan adalah salah 

satu kunci untuk bersaing dalam lingkungan bisnis yang dimana pada 

jaman era globaliasasi saat ini tingkat persaingan semakin tinggi dan ketat. 

Dari kualitas pelayanan Restoran Ulam Sari Kudus sudah cukup bagus, dari 

segi penampilan pelayannya dan layanan terhadap konsumen tersebut. 
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Kepuasan adalah rasa bahagia maupun kecewa dari pelanggan setelah 

membandingkan kesan/harapan dengan hasil yang didapat dari suatu 

produk (Kotler, 2005).  

Inovasi dilakukan oleh pelaku usaha dimaksudkan untuk menjaga produk 

dan jasa agar tetap dapat diterima oleh pasar. Untuk itu, sebagai pelaku 

usaha ditiap kategori bisnis ditentukan untuk memiliki kepekaan terhadap 

setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasa 

pelanggan sebagai tujuan utama (Kotler & keller 2007). Kondisi ini 

menuntut setiap perusahaan untuk bisa memberikan kepuasan pada 

konsumennya. Hal ini sangat penting agar pelaku bisnis dapat 

mempertahankan bisnisnya secara berkesinambungan dengan perusahaan-

perusahaan lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama.  

Perusahaaan yang ingin berkembang dan mendapatkan kepuasan dari 

konsumennya harus dapat memberikan nilai yang lebih terhadap berbagai 

kualitas yang diberikannya kepada konsumen. Kepuasan konsumen yang 

tercipta mampu memberikan beberapa manfaat, diantaranya : hubungan 

antara perusahaan dan konsumennya menjadi harmonis. Menurut (Lupiyadi, 

2001) menyebutkan bahwa dalam menentukan tingkat kepuasan, terdapat 5 

faktor utama yang penting dan harus diperhatikan oleh perusahaan, 

diantaranya adalah kualitas layanan, kualitas produk, perasaan emosional, 

kualitas makanan dan biaya. Kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan merupakan 3 elemen kunci yang menentukan 
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kesuksesan implementasi konsep pemesaran, baik organisasi laba maupun 

nirlaba (Tjiptono, 2008).  

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakan ketatnya persaingan 

saat ini adalah bidang usaha pelayanan jasa makanan atau rumah makan. 

Rumah makan salah satu atau beberapa jenis usaha yang sedang diminati 

oleh pengusaha saat ini. Peningkatan jumlah rumah makan yang ada di 

daerah kudus menimbulkan persaingan kuat. Rumah makan harus mengerti 

dan melakukan srategi pemasaran yang baik untuk memenangkan 

persaingan jika tidak maka rumah makan tersebut akan cepat tertinggal dari 

pesaing-pesaing yang ada pada akhirnya menyebabkan produsen kehilangan 

konsumen.  

Dari sekian banyak rumah makan yang ada di kudus salah satunya 

adalah Restoran Ulam Sari Kudus, yang berada di jalan Raya Jetas Pejaten 

belakang Museum Kretek. Restoran ini didirikan oleh Bapak Ardi pada 

Tahun 2011. Restoran Ulam Sari Kudus berada di pinggir jalan menuju 

Museum Kretek. Restoran ini menyediakan berbagai macam jenis makanan 

dengan cara pemesanan. Restoran ini menyediakan masakan Indonesian 

Food, dan Chines Food, dan berbagai minuman yang di bisa di nikmati oleh 

konsumen. Sekian banyak pilihan Rumah Makan yang ada, banyak hal yang 

menjadi bahan pertimbangan konsumen untuk sampai pada keputusan 

memilih Restoran tertentu. Pihak Manajemen Restoran berusaha untuk 

memenuhi semua kriteria yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, 

baik itu kualitas produknya, kualitas makanan produk maupaun jasa 
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pelayananya, sehingga dapat memberikan kepuasan bagi konsumennya. Jika 

hal tersebut diabaikan, maka akan terjadi kesenjangan antara keinginan 

(harapan) konsumen terhadap kualitas produk, kualitas makanan produk 

serta pelayanan yang ada di rumah makan, oleh karena itu berhasil 

tidaknyaRestoran tersebut. Perubahan zaman membuat perubahan gaya 

hidup pada masyarakat moderen.  

Sebagai besar masyarakat lebih memilih makan di luar rumah. 

Masyarakat memilih makan di luar kerena lebih cepat dalam penyajian. 

Sehingga pengaruh ini menciptakan peluang untuk berbisnis di bidang 

kuliner. Kuliner adalah kata yang berasal dari unsur serapan bahasa Inggris 

yaitu Culinary, atau kata bahasa Belanda Culinair, yang keduanya 

merupakan adjektive dan bermakna kurang lebih berhubungan dengan 

memasak dan dapur, merupakan seni dalam membuat masakan, sehingga 

seni kuliner dimulai dari seni memilih bahan makanan, mempersiapkan, 

memasak, hingga menyajikan makanan menjadi hidangan yang menarik. 

Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif/Kemenparekraf (2015) 

menyatakan bahwa kuliner adalah bagian dari industri penyedia makanan 

yang kegiatannya meliputi semua hal yang terkait denganaktivitas memasak 

yang mana estetika dan kreativitas merupakan elemen yang sangat penting. 

Segmen industri ini meliputi restoran lokal, restoran Full Service, toko 

makanan, dan jasa boga. Sedangkan definisi Culinary arts yang digunakan 

di missisipi adalah bagian dari industri penyedia makanan yang mana 

estetika dan kreativitas merupakan hal utama yang menarik konsumen serta 
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menyebabkan penetapan harga yang tinggi mungkin untuk dilakukan. 

Menurut kamus besar bahasa Indonesia kuliner berarti berhubungan dengan 

masak – memasak. Namun dalam kehidupan sehari-hari ketika orang 

mengatakan kuliner hal tersebut bisa juga dikaitkan dengan mencoba hasil 

masakan selain proses pembuatan makanan dan penyajian makanan 

tersebut.  

Kedua definisi di atas menjelaskan bahwa praktik kuliner dalam 

konteks ekonomi kreatif merupakan sebuah kegiatan persiapan makanan 

dan minuman yang menekankan aspek estetika dan kreativitas sebagai unsur 

terpenting dalam memberikan nilai tambah pada suatu produk kuliner dan 

mampu meningkatkan harga jual. 

Berdasarkan peraturan presiden nomor 72 tahun 2015 tentang Badan 

Ekonomi Kreatif, terdapat 16 jenis sektor usaha yang masuk kategori 

ekonomi kreatif salah satunya adalah kuliner. Kuliner sebagai salah satu dari 

enam belas subsektor di dalam ekonomi kreatif, merupakan kegiatan 

persiapan, pengolahan, penyajian produk makanan dan minuman yang 

menjadikan unsur kreativitas, estetika, tradisi, dan kearifan lokal sebagai 

elemen terpenting dalam meningkatkan cita rasa dan nilai produk untuk 

menarik daya beli dan memberikan pengalaman bagi konsumen. 

Saat ini masih ada masalah-masalah yang menghambat pertumbuhan 

industri kuliner di indonesia, termasuk di dalamnya jumlah dan kualitas 

orang kreatif yang masih belum optimal, ketersediaan sumber daya alam 

yang belum teridentifikasi dengan baik, ketersediaan sumber daya alam 
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yang belum terindentifikasi dengan baik, keseimbangan perlindungan dan 

pemanfaatan sumber daya budaya, minimnya ketersediaan pembiayaan bagi 

orang-orang kreatif yang masih  belum optimal, ketersediaan infrastruktur 

dan teknologi yang sesuai dan kompetitif serta kelembagaan dan iklim 

usaha yang belum sempurna. 

(Irwan, 2002:2) menyatakan bahwa pelanggan yang puas adalah 

pelanggan yang akan berbagi rasa dan pengalaman dengan pelanggan lain. 

Oleh karena itu, baik pelanggan maupun konsumen akan sama-sama 

diuntungkan apabila kepuasan terjadi. Membagun kepuasan pelanggan tidak 

dapat begitu saja diraih, tetapi memerlukan proses panjang, salah satunya 

melalui kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen guna 

menyakinkan konsumen untuk setia pada produk atau jasa yang kita 

tawarkan.  

Ma’arif dan Tanjung (2006:213) mengatakan bahwa jangan smapai 

dalam penataan Layout di temukan ruangan yang berfungsi untuk tempat 

yang tidak berguna. Paling dominan dalam memperhatikan ini adalah 

Layoutretil. Dapat dilihat berbagai Supermarket, tidak ada suatu tempat pun 

yang kosong dari barang. Bahkan, dijalan masuk pun di gunakan untuk 

pameran barang-barang mulai dari kendaraan, elektronik dan lain-lain. 

(Kolter 2006) Store Atmosphere adalah suasana terencana yang sesuai 

dengan pasar sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli. 

Store Atmosphere mempengaruhi keadaaan emosi pembeli yang 

menyebabkan atau mempengaruhi pembelian. Store Atmosphere pada 



7 

 

 
 

Restoran Ulam Sari dari penataan ruang sudah cukup bagus, untuk 

menciptakan suasana Restoran yang nyaman saat konsumen menikmati 

hidangan yang di pesan dan produk yang bisa memuaskan pelanggan, dari 

segi fasilitas di dapatkan dari mulai Free WIFI, Tempat, dan Stop Kontak. 

Pada layout di Restoran Ulam Sari dari segi konsep Desainnya mengkonsep 

struktur Jawa, dan Restoran Ulam Sari mengusung tema Greenery, yaitu 

paparan tanaman hijau yang ada Interior dan eksterior Restoran dapat 

memberikan kesan yang alami. Ketika elemen alam ini dikombinasikan 

dengan makanan lezat, menciptakan pengalaman kuliner yang berbeda dari 

biasanya. Store Atmosphere di Restoran Ulam Sari terdapa masalah yang 

sangat di keluhkan pada konsumen seperti, banyaknya nyamuk pada malam 

hari dan pencahayaan masih kurang terang. 

Store Atmosphere adalah : Atmosphere refers to the store’s physical 

characteristic that project an image and draw costumer. Keadaan emosional 

akan membuat dua perasaan yang dominan yaitu perasaan senang dan 

membangkitkan keinginan (Mow Berman dan evans, 2010:508).  

Berdasarkan Fenomena dan observasi yang dilakukan oleh peneliti 

selama satu bulan, Data penjualan pada Restoran Ulam Sari Kudus 

mengalami penurunan. Data penurunan konsumen ditampilkan pada tabel 

berikut : 
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Tabel 1.1 

Laporan Penjualan Restoran Ulam Sari Kudus  

Periode : 01 Nov 2020 s/d 31 Mar 2021 

Tanggal Bulan Dan Tahun 
Jumlah Penjualan 

(Rp) 

01-30/11/2020 141.274.000 

01-31/12/2020 193,767.500 

01-31/01/2021 148,852,000 

01-28/02/2021 108,634,500 

01-31/03/2021 124,850,000 

 Sumber : Ulam Sari Kudus,2020 

Berdasarkan tabel 1.1 terlihat bahwa dari tahun ketahun jumlah 

penjualan mengalami fluktuasi atau naik turun, begitu juga dengan jumlah 

pembelianya. Pada bulan November 2020 penjualan mencapai Rp. 

141,274,000. Pada bulan Desember 2020 penjualan mengalami kenaikan 

mencapai Rp. 193,767,500. Pada bulan Januari 2021 mengalami 

penurunan mencapai Rp. 148,852,000. Pada bulan Febuari 2021 

mengalami penurunan yang sangat drastis mencapai Rp. 108,634,500. 

Pada bulan Maret 2021 mengalami sedikit kenaikan mencapai Rp. 

124,850,000. 

Reserach gap dalam penelitian ini, menurut Levy dan Weitz 

(2007:491) dalam penelitiannya Store Atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Menurut (Utami, 2006) penciptaan suasana toko (Atmosphere) 

berarti desian lingkungan melalui komunikasi visual, pencahayaan, warna, 

musik, dan wangi-wangian untuk merancang persepsi pelanggan dan untuk 

memperngaruhi pelanggan dalam memberi barang.  
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Menurut (Julianti, Nuridja, & Meitriana, 2014) Store Atmosphere 

dapat mempengaruhi perasaan atau mood dari para kosumen yang 

berkunjung ke toko, sehingga mempengaruhi minat untuk melakukan 

pembelian. 

Malik et al., (2013) mengungkapkan komponen kualitas layanan 

seperti penampilan karyawan, penampilan fisik dan kualitas makanan 

beerpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Menurut (Mulyono, Yoestini, Nugraheni, & Kamal, 2007) 

membuktikan bahwa adanya hubungan yang kuat dan positif antara kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen. Andreas Tanuel Adinugraha & Stefanus 

Michael (2018) dalam penelitiannya menyatakan kualitas makanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda 

dengan Iskandar Ahmaddien Endah Widati (2019) yang menyatakan 

kualitas makanan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Kemampuan usaha Franchise untuk berkembanga sangat 

dipengaruhi oleh minat beli konsumen (sundalangi dkk., 2014), minat beli 

konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu : 1. Kualitas produk, 2. 

Kualitas Layanan. 3. Kepuasan Konsumen (puspitasari, 2006; Rahma, 2007; 

Saidani dan Arifin, 2012). Teori kontrol pribadi (personal control theory), 

menjelaskan bahwa kepuasan didasarkan pada pengalaman hidup seseorang 

atau pekerjaan berhubungan dengan persepsi melalui perbandingan 

psikologis antara tindakan dan hasil yang diinginkan (Rotter,1966; dalam 
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peterson et al., 1993). Teori ini menjelaskan bahwa kecenderungan 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang disebabkan karena tingginya 

kepuasan yang di miliki oleh konsumen dan tingginya kualitas layanan yang 

dirasakan serta tingginya kualitas produk yang digunakan oleh konsumen 

(Puspitasari, 2006; Rahma, 2007; Saidani Arifin, 2012). 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan diatas maka 

perlu dilakukan upaya untuk melakukan penelitian skripsi yang berjudul 

“PENGARUH STORE ATMOSPHERE, KUALITAS LAYANAN DAN 

KUALITAS MAKANAN TERHADAP MINAT BELI ULAG YANG DI 

MEDIASI OLEH KEPUASAN KONSUMEN ( STUDI KASUS PADA 

KONSUMEN RESTORAN ULAM SARI KUDUS )” 

 

1.2. Ruang Lingkup 

Ruang lingkup untuk penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Variabel Eksogen yang terdiri dari Store Atmosphere, Kualitas Layanan dan 

Kualitas Makanan adapun Variabel Endogen adalah Kepuasan Konsumen 

dan Variabel Intervening adalah Minat Beli Ulang. 

b. Penelitian mengambil obyek pada Restoran Ulam Sari Kudus. 

c. Responden pada penelitian ini yaitu Konsumen yang berminat membeli 

Produk di Restoran Ulam Sari Kudus. 

1.3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas yang 

menyatakan bahwa penelitian ini bertujuan untuk mengetahui masalah pada 
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Store Atmosphere,  kualitas layanan dan kualitas makanan terhadap minat 

beli ulang  yang di mediasi oleh kepuasan konsumen. Dari permasalahan di 

atas terdapat masalah pada Store Atmosphere yaitu banyaknya nyamuk pada 

malam hari dan pencahayaan masih kurang terang. Pada kualitas layanan 

kurangnya pemahaman dari pelayan soal menu yang tertera di buku menu, 

dan saat ditanya apa saja isian pada produk makanan dan minuman di 

restoran ulam sari pelayan kurang faham tentang isi produk tersebut. 

Kualitas makanan pada Restoran Ulam Sari terdapat makanan yang kurang 

matang, sehingga rasa makanan kurang enak saat di makan. Untuk 

memperjelas arah dari penelitian ini makan peneliti merumusan masalah 

pada penelitian ini sebagai berikut : 

a. Bagaimana pengaruh Store Atmosphere terhadap Kepuasan Konsumen di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

b. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

c. Bagaimana pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kepuasan Konsumen di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

d. Bagaimana pengaruh Store Atmosphere terhadap Minat Beli Ulang di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

e. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

f. Bagaimana pengaruh Kualitas Makanan terhadap Minat Beli Ulang di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 
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g. Bagaimana pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang di 

Restoran Ulam Sari Kudus ? 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui pengaruh Store Atmosphere terhadap Kepuasan 

Konsumen di Restoran Ulam Sari Kudus. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen di Restoran Ulam Sari Kudus. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Makanan terhadap Kepuasan 

Konsumen di Restoran Ulam Sari Kudus. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Store Atmosphere terhadap Minat Beli Ulang 

di Restoran Ulam Sari Kudus. 

e. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang di 

Restoran Ulam Sari Kudus. 

f. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Makanan terhadap Minat Beli Ulang 

di Restoran Ulam Sari Kudus. 

g. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli 

Ulang Sari Kudus. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis antara lain : 
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1.5.1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini digunakan sebagai serana untuk menambah ilmu, 

pengetehuan, pengalaman, dan informasi secara teoritis mengenai Store 

Atmosphere, Kualitas Layanan, dan Kualitas Makanan terhadap Kepuasan 

Konsumen melalui Minat Beli Ulang di Restoran Ulam Sari Kudus. 

1.5.2. Manfaat Praktis 

1. Bagi Restoran 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai refrensi untuk 

meningkatkan Kepuasan Konsumen dan Minat Beli Ulang pada 

Restoran Ulam Sari Kudus. 

2. Bagi Konsumen  

Sebagai bahan pertimbangan dalam kebijakan pembelian yang akan 

dilakukan, dimana hasil penelitian dapat digunakan sebagai evaluasi 

pembelian produk di Restoran Ulam Sari Kudus. 

 

 

 

 

 

 

 

 


