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PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Perkembangan zaman yang semakin pesar membuat dunia bisnis turut
berkembang. Para pelaku bisnis berlomba-lomba untuk menyajikan sesuatu yang
berbeda dari pesaingnya dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Salah satu bisnis
yang terus menjadi peluang dan semakin digandrungi adalah food & beverage,
dimana bisnis ini _memiliki potensi yang sangat menjanjikan. Berdasarkan survei
sensus penduduk yang dilakukan oleh Badan Pusat Statistik - pada tahun 2020
jumlah penduduk Indonesia mencapai 270 juta jiwa yang tentunya setiap hari
membutuhkan makan dan minum, maka Indonesia merupakan pasar yang sangat
potensial bagi bisnis makanan dan minuman. Salah satu bisnis food & beverages
yang paling menjanjikan adalah bisnis restoran. Namun untuk menghadapi
persaingan bisnis yang kian ketat, pebisnis resto harus pandai melihat fenomena
yang sedang marak di lingkungan sekitar dan memperhatikan hal apa yang
diinginkan calon konsumen agar bisnis resto tersebut dapat lebih unggul dari
pesaing yang memiliki bisnis sejenis.

Fenomena saat ini, menunjukkan bahwa gaya hidup masyarakat yang
cenderung mengikuti trend. Tidak hanya dikalangan anak muda saja, namun
orang tua pun juga berusaha mengikuti trend yang sedang marak terjadi. Hal
tersebut terjadi pula pada pemilihan tempat makan di luar rumah. Dengan ini
masyarakat lebih memilih untuk makan di luar rumah daripada di rumah.

Keputusan konsumen dalam memilih tempat makan, tidak hanya didasarkan pada



varian menu dan cita rasanya saja, melainkan dari segi suasana. Suasana yang
unik dan nyaman memiliki nilai tersendiri bagi konsumen (Raihana dan Setiawan,
2018:1893). Apalagi melihat trend zaman sekarang, dimana masyarakat mencari
suasana atau tempat menarik yang dapat di gunakan untuk berfoto, dan setelah itu
hasil foto tersebut dapat di share ke social media yang dapat membuat para
pengguna social media lain bertanya dan turut ingin untuk mengunjungi tempat
tersebut.

Dalam menjalankan suatu bisnis yang dijalankan. dengan ini tidak lagi
berorientasi pada laba dan keuntungan semata.  Pemasaran aktif yang lebih
berorientasi pada pelanggan lebih banyak digunakan oleh para pelaku bisnis,
meskipun-hal ini mengharuskan para pelaku bisnis untuk mendefinisikan “want
and need” dari sudut pandang konsumen untuk memunculkan niat beli kembali
pada konsumen itu sendiri (Fitriani-dan Nurdin, 2020:20). Niat beli kembali atau
repurchase intention merupakan tindakan konsumen pasca pembelian. Terjadinya
kepuasan dan ketidakpuasan pasca pembelian konsumen terhadap suatu produk
akan mempengaruhi perilaku selanjutnya. Jika konsumen puas, maka akan
menunjukkan kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali produk
tersebut (Kotler dan Keller, 2016:144).

Niat beli kembali timbul karena adanya rasa kepuasan dari konsumen
terhadap suatu produk yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang
sangat penting karena dengan kepuasan akan suatu produk yang diberikan oleh
suatu perusahaan pelanggan tersebut akan menyebarluaskan rasa puashya pada

calon pelanggan lain, sehingga akan menaikkan reputasi setiap usaha. Manfaat



yang diperoleh perusahaan dengan terciptanya kepuasan mendorong konsumen
membeli dan mengkonsumsi ulang produk tersebut. Sebaliknya, jika perasaan
yang tidak puas menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan pembelian
kembali produk di tempat tersebut (Murwanti dan Pratiwi, 2017:208).

Salah satu resto di Jepara yang menarik perhatian adalah Taman Kopi
Resto Mayong Jepara yang berlokasi di JI. Raya-Kudus No. KM 22 Bugel Sawah,
Kecamatan Mayong, Kabupaten Jepara. Taman Kopi Resto Mayong Jepara selalu
ramai pengunjung terutama pada hari sabtu dan minggu. Hasil pra-survei dan
wawancara mengenai bisnis resto ini, dalam perkembangannya Taman Kopi Resto
Mayong Jepara  memiliki- manajemen yang terus berusaha —untuk menarik
konsumen agar membeli ulang dan memberikan kepuasan konsumen di Taman
Kopi Resto Mayong Jepara dengan cara membuat konsep resto yang unik, dimana
selain memiliki menu makanan dan -minuman yang beraneka ragam. Taman Kopi
Resto Mayong Jepara juga dilengkapi dengan berbagai fasilitas lain yaitu tempat
parkir yang luas, tempat makan berbentuk gazebo, wifi, ruang rapat serta kolam
renang dengan beberapa wahana yang cocok untuk dikunjungi bersama keluarga.
dengan segala fasilitas yang ditawakan maka manajemen Taman Kopi Resto
Mayong Jepara berharap para konsumen yang telah datang akan merasa puas serta
memiliki niat untuk membeli kembali. Berikut adalah penilaian pelanggan

mengenai niat beli ulang di Taman Kopi Resto Mayong Jepara :



Taman Kopi

JI. Raya Jepara - Kudus Mo KM. 22, Bugel, Sawah, Jepara Regency, Central Java

4 . 1 1,951 reviews

Lukman Hakim

*{g Local Guide - 144 reviews - 83 photos

3 years ago

Pelayanannya buruk pesanan minuman tidak keluar sampai makanan habis padahal sudah tanya ke
pelayan 2x, akhirnya hanya makan saja tanpa minum, komplain ke kasir hanya minta maaf saja, jadi
pikir2 lagi ke Taman Kopi kembali

Sumber: Google Review, 2021
Gambar 1.1

Niat Beli Ulang Konsumen
Berdasarkan gambar 1.1 terdapat konsumen yang mengatakan bahwa

pelayanan Taman Kopi Resto Mayong Jepara buruk, dimana minuman yang
dipesan tidak kunjung disajikan bahkan hingga makanan yang dipesan sudah
habis sehingga konsumen hanya makan tanpa minum. Hal ini membuat konsumen
berfikir ulang untuk datang kembali ke Taman Kopi Resto Mayong Jepara. Selain
itu terdapat masalah pada kepuasan konsumen, berikut adalah penilaian konsumen

mengenai kepuasan yang mereka rasakan di Taman Kopi Resto Mayong Jepara:

Taman Kopi

JI. Raya Jepara - Kudus Mo KM. 22. Bugel, Sawah, Jepara Regency, Central Java
4 . 1 1,951 reviews

&3 Mon Arc
% &) Local Guide - 14 reviews - 56 photos

2 years ago

Makanan banyak yang tidak sesuai gambar di menu. Alhasil saat makanan datang ya agak kecewa
karena tidak sesuai yang diharapkan. Terus rasanya juga tidak terlalu istimewa. Kalau yang datang
orang yang detail soal rasa makanan, pasti akan kecewa jika seperti ini terus.

Sumber: Google Review, 2021
Gambar 1.2

Kepuasan Konsumen



Berdasarkan gambar 1.2 salah satu konsumen menyatakan bahwa
makanan yang disajikan oleh Taman Kopi Resto Mayong Jepara tidak sesuai
dengan gambar di menu sehingga ketika makanan datang konsumen merasa
kecewa karena tidak sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini menurunkan
kepuasan konsumen karena makanan tidak sesuai dengan harapan konsumen. .

Niat beli kembali dan kepuasan konsumen sangat dibutuhkan oleh setiap
usaha, agar kelangsungan usaha dapat terus tercapai. Beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi niat beli kembali dan kepuasan konsumen adalah store
atmosphere, kualitas makanan dan kualitas pelayanan. Faktor pertama adalah
store atmosphere. Store atmosphere atau suasana toko sebagai nilai tambah
terhadap citra toko sekaligus menyediakan lingkungan yang yang menyenangkan
bagi konsumen yang datang membeli ke toko. Dengan store atmosphere yang
baik menjanjikan konsumen yang loyal sehingga akan menumbuhkan niat
membeli kembali (Fitriani dan Nurdin, 2020:20). Store atmosphere bertujuan
untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung, memudahkan mereka
untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan mereka untuk berlama-
lama berada di dalam toko, memotivasi mereka untuk membuat perencanaan
secara mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian, dan
memberikan kepuasan dalam berbelanja (Masrul dan Karneli, 2017:1). Berikut
adalah penilaian konsumen mengenai store atmosphere Taman Kopi Resto

Mayong Jepara:



Taman Kopi

JI. Raya Jepara - Kudus Mo KM. 22, Bugel, Sawah, Jepara Regency, Central Java

4. 1 1,951 reviews

( El Latif
(] Local Guide - 58 reviews - 112 photos

3 years ago

Makanannya enak, sangat disayangkan tempatnya kotor. Kurang terjaga kebersihannya. Padahal
tempatnya bagus.

Sumber: Google Review, 2021

Gambar 1.3

Store Atmosphere

Berdasarkan gambar 1.3 salah satu konsumen menyatakan bahwa Taman
Kopi Resto Mayong Jepara memiliki tempat yang bagus namun  sangat
disayangkan tempatnya kotor dan kurang terjaga kebersihannya. Hal ini menjadi
catatan bagi Taman Kopi Resto Mayong Jepara untuk selalu menjaga kebersihan
tempat agar konsumen tidak kecewa.

Faktor kedua adalah kualitas makanan. Makanan yang memiliki kualitas
yang baik dapat meningkatkan niat.membeli konsumen karena konsumen
menganggap makanan tersebut sesuai dengan harapan dan seleranya (Milo,
2019:8). Lestari dkk (2020:64) menyatakan bahwa kualitas ‘makanan yang
disajikan di restoran ataupun cafe merupakan makanan yang berkualitas dari cita
rasa yang sesuai atau melebihi harapan konsumen dengan cara pemprosesan yang
higenis dan makanan tersebut memenuhi nutrisi yang dibutuhkan tubuh, dan
berlebel halal. Makanan yang berkualitas juga ditentukan oleh berbagai faktor
antara lain: kualitas makanan, ketepatan pemprosesan maupun ketepatan
penyajian. Cita rasa makanan yang khas juga ditentukan oleh resep dan komposisi

yang digunakan. Kemampuan restoran menyajikan makanan yang berkualitas ikut



menentukan tingkat kepuasan konsumen. Berikut adalah penilaian konsumen

mengenai kualitas makanan Taman Kopi Resto Mayong Jepara:

Taman Kopi

JI. Raya Jepara - Kudus Mo KM. 22, Bugel, Sawah, Jepara Regency, Central Java

4 . 1 1,951 reviews

Muhammad Fakhri Ramadhan
%) Local Guide - 46 reviews - 16 photos
2 years ago

Jangan permnah pesan dalam skala besar karena banyak errornya. Contoh saja saya pesan sup ikan
nila tapi yang datang sup ikan gurame itupun bau tanah. Pegawaipun kurang responsif menanggapi
keluhan konsumen.

Sumber: Google Review, 2021

Gambar 1.4

Kualitas Makanan

Berdasarkan gambar 1.4 salah satu konsumen menyatakan bahwa
konsumen memesan sup ikan nila tetapi yang datang sup ikan gurame dengan
kondisi bau tanah. Artinya kualitas makanan Taman Kopi Resto Mayong Jepara
kurang baik dimata konsumen.

Faktor ketiga adalah kualitas pelayanan. Apabila jasa atau pelayanan yang
diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa atau
pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa atau pelayanan yang
diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas jasa atau pelayanan
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Adanya pelayanan yang berkualitas
akan mendorong keputusan pembelian konsumen (Welsa dan Khoironi, 2019:4).
Wibowo dkk (2017:2) menyatakan bahwa melalui kualitas pelayanan, konsumen
memberikan penilaian terhadap tingkat pelayanan diterima (perceived service)

dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service). Pada umumnya



pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi. Berikut
adalah penilaian mengenai kepuasan konsumen Taman Kopi Resto Mayong
Jepara:

Taman Kopi

JI. Raya Jepara - Kudus No.KM. 22, Bugel, Sawah, Jepara Regency, Central Java

4 - 1 1,951 reviews

@ |\ Henny Susanti
¥ "'?!3 Local Guide - 21 reviews - 21 photos

2 years ago

Sebenernya utk harga dan rasa makanannya not bad, gak mahal dan rasanya lumayan. Tapiiii
manajemen dan karyawannya super payah! Karyawannya lelet dan gak sigap dalam melayani. kurang
sopan dan peraturannya amburadul gak jelas. Cuma menang gak ada saingannya aja, Misal ada
kompetitor serupa disekitar sini, pasti pada ogah kesini

Sumber: Google Review, 2021

Gambar 1.5

Kualitas Pelayanan

Berdasarkan gambar 1.5 salah satu konsumen menyatakan bahwa
manajemen dan karyawan Taman Kopi Resto Mayong Jepara tidak sigap dan
kurang sopan dalam melayani serta peraturan yang tidak jelas. Hal ini berarti
kualitas pelayanan yang disediakan oleh Taman Kopi Resto Mayong Jepara
dinilai buruk oleh konsumen.

Riset gap yang melatarbelakangi penelitian ini yaitu adanya perbedaan
hasil penelitian terdahulu. Penelitian yang dilakukan Fitriani dan Nurdin (2020)
menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap
niat beli ulang. Namun hasil penelitian Sya’bani (2016) menyatakan bahwa store
atmosphere tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang. Welsa dan Khoironi

(2019) dan Reza dan Pratiwi (2020) menyatakan bahwa store atmosphere



berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun hasil
berbeda diungkap oleh Waluyo dkk (2020) yang menyatakan bahwa store
atomosphere berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Desman dkk (2020) menyatakan kualitas makanan berpengaruh positif
terhadap niat beli kembali. Namun penelitian yang dilakukan oleh Sukmana dkk
(2020) yang menyatakan bahwa kualitas makanan tidak berpengaruh terhadap
niat beli ulang. Penelitian yang dilakukan oleh Lestari dkk (2019) yang
menyatakan bahwa kualitas makanan berpengaruh positif ternadap kepuasan
pelanggan. Namun penelitian yang dilakukan oleh Hartanto dan Andreani (2019)
menyatakan bahwa kualitas makanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Murwanti dan Pratiwi (2017) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
ulang. Namun Ramadhan dan Santosa (2017) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap niat beli ulang.
Penelitian yang dilakukan Desman dkk (2020), Abdullah dkk (2018) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Maimunah (2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif
terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian yang dilakukan oleh Murwanti dan Pratiwi (2017) menyatakan

bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang.
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Namun hasil berbeda diungkap oleh Milo dkk (2019) yang menyatakan kepuasan
tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang.

Persaingan dunia usaha menuntut setiap pelaku usaha untuk terus
berinovasi mengikuti perkembangan zaman. Inovasi dilakukan oleh pelaku usaha
dimaksudkan untuk menjaga produk dan jasa agar tetap dapat diterima oleh pasar.
Untuk itu, sebagai pelaku usaha dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap
perubahan yang terjadi dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan
yang pada akhirnya akan membentuk niat membeli kembali pelanggan, hal
tersebut dilakukan agar pelaku usaha dapat memenangkan persaingan dan
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaannya.

Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Store Atmosphere, Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan
terhadap Niat Beli Ulang dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel
Intervening di Taman Kopi Resto (Studi Pada Konsumen Taman Kopi Resto

Mayong Jepara)”.

1.2. Ruang Lingkup

Untuk menghindari luasnya permasalahan, maka ruang lingkup dalam
penelitian ini dibatasi pada masalah berikut:
1. Objek penelitian adalah seluruh pelanggan Taman Kopi Resto Mayong
Jepara.
2. Penelitian ini menjelaskan tentang store atmosphere, kualita makanan dan

kualitas pelayanan sebagai variabel eksogen dan menjelaskan tentang
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kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dan niat beli ulang sebagai
variabel endogen.

3. Responden yang akan diteliti adalah pelanggan Taman Kopi Resto Mayong
Jepara.

4. Jangka waktu penelitian selama 2 bulan setelah proposal mendapatkan

persetujuan.

1.3.  Perumusan Masalah
Terdapat beberapa masalah yang ada di- Taman Kopi Resto Mayong
Jepara, yaitu sebagai berikut:

1) -Minuman pesanan konsumen tidak kunjung diantar oleh pelayan padahal
makanan yang dipesan sudah habis. Hal ini membuat konsumen berfikir
ulang untuk datang kembali ke Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

2) Makanan yang disajikan tidak sesuai dengan gambar di menu sehingga
tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini membuat kepuasan
pelanggan menurun.

3) Tempat makan kotor dan tidak dijaga kebersihannya sehingga konsumen
kecewa. Artinya store atmosphere tidak diperhatikan dengan baik.

4) Menu makanan yang-diantar tidak sesuai dengan-pesanan dan makanan
memiliki aroma bau tanah. Artinya kualitas makanan yang disajikan
buruk.

5) Karyawan tidak sigap dan kurang sopan dalam melayani serta adanya

peraturan yang tidak jelas. Artinya kualitas pelayanan kurang baik.
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Berdasarkan uraian masalah di atas dirumuskan pertanyaan penelitian

sebagai berikut:

1.4.

1. Bagaimana pengaruh dari store atmosphere terhadap niat beli ulang

pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Bagaimana pengaruh dari kualitas makanan terhadap niat beli ulang
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Bagaimana pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang
ulang pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara?

Bagaimana pengaruh dari store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan
Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Bagaimana pengaruh dari kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan
Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Bagaimana pengaruh darikualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Bagaimana pengaruh dari kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang

pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara ?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan-dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap niat beli ulang
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap niat beli ulang

pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

4. Untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang

pelanggan Taman Kopi Resto Mayong Jepara.

1.5.  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis
maupun praktis sebagai berikut:
1.5.1." Manfaat Teoritis

Penelitian * ini  diharapkan dapat =~ memberikan  kontribusi  bagi
perkembangan studi yang memberikan bukti empiris terkait dengan niat beli
ulang dan kepuasan konsumen serta dapat dijadikan sebagai bahan literatur untuk
sumber referensi pada penelitian selanjutnya.
1.5.2. Manfaat Praktis

Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi manajemen Taman
Kopi Resto Mayong Jepara tentang perlunya manajemen dalam mengelola store
atmosphere, kualitas makanan dan kualitas pelayanan dalam mempertahankan

kepuasan pelanggan dan niat beli kembali guna keberlangsungan usaha.
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