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“Hubungan Kepuasan Konsumen dan Lokasi Restoran dengan Minat Beli 

Ulang di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan” 

 

ABSTRAK 

Minat beli ulang dan kepuasan konsumen merupakan faktor penting bagi 

keuntungan suatu restoran. Minat beli ulang adalah niat untuk melakukan 

pembelian kembali pada kesempatan mendatang. Minat beli ulang konsumen 

dipengaruhi oleh kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan atas produk serta lokasi. 

Kepuasan konsumen di restoran dipengaruhi kualitas makanan dan kualitas 

pelayanan. Untuk itu, permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah 

minat beli ulang, lokasi restoran dan kepuasan konsumen di Restoran Padang 

Kebayoran Baru. Dalam penelitian ini, metodologi yang digunakan adalah dengan 

pendekatan kuantitatif. Penentuan sampel dalam penelitian ini dengan 

menggunakan teknik quota sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan angket 

untuk mengetahui kepuasan konsumen terkait kualitas makanan dan kualitas 

pelayanan, lokasi restoran dan minat beli ulang konsumen di Restoran Padang 

Kebayoran Baru, wawancara tidak terstruktur digunakan untuk mengetahui profil 

Restoran Padang Kebayoran Baru dan observasi digunakan untuk mengetahui 

sistem penyelenggaraan makanan di Restoran Padang Kebayoran Baru. Teknik 

analisis data dalam penelitian ini yaitu chi-square. Hasil penelitian menunjukkan 

terdapat hubungan yang bermakna antara kualitas makanan dan lokasi restoran 

dengan minat beli ulang (p<0,05) serta tidak ada hubungan yang bermakna antara 

kualitas pelayanan dengan minat beli ulang (p>0,05).  

 

Kata kunci: Minat Beli Ulang, Kepuasan Konsumen, Kualitas Makanan, Kualitas 

Pelayanan, Lokasi restoran 
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“Relationship between Customer Satisfaction and Restaurant Location with 

Repurchase Interest in Padang Kebayoran Baru Restaurant, South Jakarta” 

 

ABSTRACT 

Repurchase intention and customer satisfaction are important factors for 

the benefits of a restaurant. Repurchase intention is the intention to repurchase on 

future occasions. Repurchase intention consumers is influenced by customer 

satisfaction or dissatisfaction with the product and restaurant location. Consumer 

satisfaction in restaurants is influenced by food quality and service quality. For 

this reason, the problems that will be examined in this study are repurchase 

interest, restaurant location and customer satisfaction in Padang Kebayoran Baru 

Restaurant. In this study, the methodology used is a quantitative approach. 

Determination of the sample in this study using the quota sampling technique. 

Data collection was conducted with a questionnaire to determine consumer 

satisfaction related to food quality and service quality, restaurant location and 

repurchase intention in Padang Kebayoran Baru Restaurant, unstructured 

interviews were used to determine the profile of Padang Kebayoran Baru 

Restaurant and observation was used to find out the food delivery system at 

Padang Kebayoran Baru Restaurant . The data analysis technique in this study is 

chi-square. The results showed a significant relationship between food quality 

and restaurant location with repurchase intention (p<0,05), and there was no 

significant relationship between service quality nd repurchase intention (p>0,05). 

 

Keywords: Repurchase intention, Customer satisfaction, Restaurant Location, 

Food quality, Service quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

  Di Indonesia jumlah usaha kuliner mencapai 5,55 juta unit atau 67,66% 

dari total 8,2 juta usaha kreatif (Badan Ekonomi Kreatif, 2018). Lebih dari 55 

juta orang Indonesia berusia 14 tahun ke atas sebesar 34,33% memilih untuk 

makan di restoran keluarga dan restoran cepat saji (Morgan, 2018). Menurut 

Arief Yahya dalam Imelda Akmal (2017), saat ini tren berkunjung ke restoran 

bukan sekedar dipicu oleh kebutuhan biologis masyarakat, namun juga karena 

ingin menikmati hidangan di restoran yang sekaligus menjadi ajang aktivitas 

sosial. 

 Menurut Klasifikasi Baku Lapangan Usaha Indonesia (2009), restoran 

adalah jenis usaha pangan yang telah mendapatkan surat keputusan dari suatu 

instansi, menjual dan menyajikan makanan dan minuman di suatu tempat yang 

tetap, dimana di dalamnya terdapat peralatan dari mulai proses pengolahan 

hingga penyimpanan. Jumlah pengunjung rata-rata per hari di setiap restoran 

menengah dan besar yaitu 227 pengunjung (Badan Pusat Statistik, 2015). 

Sebagian besar usaha restoran dan rumah makan, bertempat di kawasan 

pertokoan atau perkantoran (54,57%) dan di lokasi objek wisata (15,71%) 

(Arief Yahya dalam Imelda Akmal, 2017).  

 Di Indonesia minat beli ulang pada restoran sebesar 52,2% dengan minat 

beli ulang restoran tertinggi terdapat pada restoran Ampera sebesar 16,9% dan 

terendah pada restoran sederhana sebesar 8% dan ayam goreng suharti sebesar 

6,7%. Sedangkan untuk wilayah Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, 

Tangerang dan Bekasi) minat beli ulang tertinggi terdapat pada restoran 

Ampera sebesar 13,8% dan selanjutnya pada restoran sederhana sebesar 11,7% 

(Hasil Survey Frontier Consulting Group, 2018). Menurut Thamrin dan Francis 

(2012), minat beli ulang adalah keinginan konsumen melakukan pembelian 

ulang di suatu tempat yang sama atas dasar pengalaman pembelian dimasa lalu. 

Selain itu menurut Peter dan Olson (2012), minat beli ulang yaitu jumlah 

pembelian konsumen yang dilakukan lebih dari satu kali di suatu tempat yang
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sama. Minat beli ulang konsumen dipengaruhi oleh kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan atas produk, layanan serta lokasi (Kotler dalam 

Prastiwi dan Ayubi, 2007).  

Kepuasan konsumen merupakan salah satu prinsip yang harus 

diterapkan dalam pelayanan makanan (Bakri, 2018). Kepuasan konsumen 

berhubungan dengan pembelian berulang, dimana akan berkontribusi penting 

bagi keuntungan restoran (Gupta et al, 2007). Kepuasan konsumen merupakan 

tingkat perasaan konsumen setelah membandingan kenyataan dengan harapan 

(Husein, 2010). Menurut Irawan (2009), terdapat lima faktor penting yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kualitas produk atau makanan, 

kualitas pelayanan, faktor emosional, harga dan biaya. Secara umum, faktor 

terpenting yang menentukan konsumen berkunjung ulang ke restoran adalah 

kualitas makanan, harga yang sesuai dan layanan (Gupta, McLaughin, & 

Gomez, 2007). Berdasarkan hasil penelitian Prabha (2017), menunjukkan 

bahwa reliability atau kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan janji yang ditawarkan dan kualitas makanan merupakan prediktor 

terkuat dari kepuasan konsumen dan niat beli ulang serta kemauan untuk 

merekomendasikan. Cita rasa menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen 

sebagai pembeda antara satu restoran dengan lainnya (Hapsari, 2010). 

Berdasarkan hasil penelitian Atikah dan Setiawan (2014), pada 

Restoran Khas Padang di Bogor, hanya 79% konsumen yang puas terhadap 

kualitas makanan dan kualitas pelayanan di restoran tersebut. Kepuasan 

tersebut terlihat pada cita rasa makanan dan minuman yang disajikan, 

keamanan dan kebersihan dari makanan dan minuman yang disajikan, 

kesesuaian menu dengan selera serta variasi menu yang ditawarkan. Sedangkan 

21% konsumen tidak puas terhadap kebersihan ruangan dan tempat makan 

serta kesabaran pramusaji dalam menanggapi keluhan.  

Selain itu, lokasi juga mempengaruhi minat beli ulang. Berdasarkan 

penelitian yang dilakukan Raharjo dan Santoso (2015), lokasi memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap minat beli, dimana lokasi mempengaruhi 

tingkat kunjungan seseorang dalam melakukan proses pembelian. Salah satu 

tujuan konsumen melakukan pembelian di suatu tempat yaitu lokasi usaha 
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tersebut memiliki kemudahan dan aksebilitas yang tinggi. Selain itu menurut 

Putri (2018), lokasi memiliki pengaruh yang positif terhadap minat beli, 

dimana ketika konsumen menilai baik tempat tersebut, maka minat beli 

konsumen juga akan meningkat.  

 Di Provinsi DKI Jakarta, tercatat sebanyak 52,78% restoran/rumah 

makan menyajikan makanan khas Indonesia (Badan Pusat Statistik, 2015). 

Salah satu restoran yang menyediakan makanan khas daerah yaitu Restoran 

Padang Kebayoran Baru. Restoran tersebut menawarkan berbagai menu 

makanan khas Padang. Restoran tersebut didirikan sejak 15 tahun yang lalu. 

Hingga saat ini, restoran tersebut telah memiliki dua lokasi di daerah DKI 

Jakarta yaitu di Gandaria dan Cilandak. Adanya restoran khas padang ini 

tentunya tidak terlepas dari persaingan antar restoran, baik dari restoran yang 

sama menyajikan makanan khas padang maupun restoran yang menyajikan 

makanan khas daerah lain. Berdasarkan informasi dari manager restoran 

tersebut, tingkat penjualan selama enam bulan terakhir berada pada tingkatan 

stabil dan kepuasan konsumen terhadap restoran tersebut tergolong cukup puas. 

Cara yang dapat dilakukan oleh restoran untuk meningkatkan jumlah 

konsumen yang berkunjung yaitu dengan meningkatkan kepuasan konsumen 

dari segi produk dan pelayanan (Yi & Gong, 2006). 

Dengan demikian, penulis ingin melakukan penelitian terkait hubungan 

kepuasan konsumen terhadap kualitas makanan, kepuasan konsumen terhadap 

kualitas pelayanan dan lokasi restoran dengan minat beli ulang di Restoran 

Padang Kebayoran Baru. 

B. Rumusan Masalah 

       Berdasarkan latar belakang diatas, penelitian yang berupa hubungan 

kepuasan konsumen (kualitas makanan), kepuasan konsumen (kualitas 

pelayanan) dan lokasi restoran dengan minat beli ulang konsumen di Restoran 

Padang Kebayoran Baru, dimaksudkan untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat hubungan antara kepuasan konsumen (kualitas makanan) 

dengan minat beli ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru 

Jakarta Selatan ? 
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2. Apakah terdapat hubungan antara kepuasan konsumen (kualitas pelayanan) 

dengan minat beli ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru 

Jakarta Selatan ? 

3. Apakah terdapat hubungan antara lokasi restoran dengan minat beli ulang 

konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Mengetahui hubungan kepuasan konsumen dengan minat beli ulang 

konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

2. Tujuan Khusus 

a. Mengidentifikasi kepuasan konsumen (kualitas makanan) di Restoran 

Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

b. Mengidentifikasi kepuasan konsumen (kualitas pelayanan) di Restoran 

Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

c. Mengidentifikasi lokasi restoran di Restoran Padang Kebayoran Baru 

Jakarta Selatan 

d. Mengidentifikasi minat beli ulang konsumen di Restoran Padang 

Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

e. Menganalisis hubungan kepuasan konsumen (kualitas makanan) dengan 

minat beli ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta 

Selatan 

f. Menganalisis hubungan kepuasan konsumen (kualitas pelayanan) 

dengan minat beli ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru 

Jakarta Selatan 

g. Menganalisis hubungan lokasi restoran dengan minat beli ulang 

konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi Penulis 

 Diharapkan penulis mampu mengimplementasikan pengetahuan terkait 

sistem penyelenggaraan makanan yang telah diperoleh selama perkuliahan 
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2. Manfaat bagi Universitas 

 Penelitian ini diharapkan mampu menambah kepustakaan agar dapat 

memberikan informasi tentang hubungan kepuasan konsumen dan lokasi 

restoran dengan minat beli ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran 

Baru Jakarta Selatan 

3. Manfaat bagi Restoran 

 Dengan adanya penelitian ini, dapat menjadi masukan untuk restoran 

tersebut  terkait tingkat kepuasan konsumen berdasarkan kualitas makanan 

dan kualitas pelayanan yang sudah diberikan selama ini serta minat beli 

ulang konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

4. Manfaat bagi Masyarakat 

 Dengan penelitian ini, masyarakat yang menjadi konsumen di restoran 

tersebut dapat menilai tingkat kepuasan berdasarkan kualitas makanan dan 

kualitas pelayanan antara yang diharapkan dengan yang 

didapatkan/diterima. Bagi masyarakat umum, dapat menambah pengetahuan 

serta informasi mengenai kualitas makanan dan kualitas pelayanan di 

Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan 

E. Ruang Lingkup Penelitian 

       Dalam penelitian ini, penulis mengangkat judul “Hubungan kepuasan 

konsumen dan lokasi restoran dengan minat beli ulang konsumen di Restoran 

Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan”. Penelitian ini dilakukan pada bulan 

Maret – Agustus 2019 di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan. 

Penelitian ini melibatkan konsumen di Restoran Padang Kebayoran Baru 

Jakarta Selatan. Penelitian ini dilakukan karena minat beli ulang di wilayah 

Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan Bekasi) pada restoran 

sederhana masih tergolong rendah yaitu sebesar 11,7%. Penelitian ini 

dilakukan di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan dikarenakan 

tingkat penjualan selama enam bulan terakhir berada pada tingkatan stabil dan 

kepuasan konsumen terhadap restoran tersebut tergolong cukup puas. 

Berdasarkan penelitian Atikah dan Setiawan (2014) hanya 71% konsumen 

yang puas terhadap kualitas makanan dan kualitas pelayanan di Restoran 

Padang Kota Bogor. Dalam penelitian ini akan dilakukan observasi terkait 

Hubungan Kepuasan..., Elisa Indah Parwati, FIKES, 2019.



6 
 

 
 

sistem penyelenggaraan makanan di Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta 

Selatan dan akan dilakukan sistem angket menggunakan kuesioner untuk 

melihat kepuasan konsumen terhadap kualitas makanan, kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan, lokasi restoran serta minat beli ulang konsumen di 

Restoran Padang Kebayoran Baru Jakarta Selatan.  
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