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ABSTRAK

Persaingan bisnis semakin kuat, banyaknya perusahaan dalam bersaing untuk
merebut market share melalui berbaga macam cara dengan melakukan inovasi-
inovas produk, barang atau jasa yang dihasilkan. Perkembangan yang semakin mau
menimbulkan tingkat kewaspadaan bagi para pengusaha agar dapat memantau
persaingan yang sehat maupun persaingan yang tidak sehat. Keberhasilan perusahaan
dapat dilihat dari strategi pemasaran yang digunakan dalam mencapai tujuan utama
perusahaan. Membentuk kepercayaan perusahaan kepada ruang lingkup sekitar dapat
dilakukan dengan hal-hal atau kegiatan positif bagi lingkungan sekitar. Kepercayan
konsumen sangat dibutuhkan oleh perusahaan demi meningkatkan kredibilitas
perusahaan.

Obyek penelitian ini adalah perusahaan cafe atau restoran, yaitu Cafe D’Bims
terletak diwilayah kabupaten Semarang, tepatnya di Ungaran memiliki peluang bisnis
yang sangat besar di masa sekarang. Berdasarkan data, penjualan selama tahun 2015
mengalami fluktuatif, artinya kepuasan pelanggan Cafe D’Bims belum maksimal,
sehingga minat konsumen untuk melakukan pembelian ulang juga rendah. Beberapa
faktornya adalah atmosfer café dan kualitas pelayanan yang tidak maksimal. Tujuan
penelitian ini adalah mengetahui dan menganalisis sgjauh mana pengaruh atmosfer
café, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen dalam kaitannya untuk menarik minat
beli ulang konsumen.

Populasi pendlitian ini adalah konsumen Cafe D’Bims Ungaran dan sampel
yang diambil sebanyak 100 responden. Jenis datanya primer dan sekunder. Metode
pengumpulan datanya kuesioner. Teknik analisis yang digunakan analisisjalur.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1. Atmosfer cafe berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 2. Kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 3. Kepuasan konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap minat beli ulang. 4. Atmosfer cafe berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang. 5. kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang.

KataKunci : Atmosfer Cafe, Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, Minat Beli

Ulang

Vi



ABSTRACT

Business competition is getting stronger, many companies competing to seize
market share through a variety of ways to make innovations of products, goods or
services produced. The development of increasingly advanced raises dert level for
employers to be able to monitor the healthy competition and unhealthy competition.
The company's success can be seen from the marketing strategies used in achieving the
main objectives of the company. Forming atrust company to scope around to do things
or positive action for the environment. Consumer confidence is needed by companies
in order to increase the company's credibility.

Object of this research is the company cafe or restaurant, the Cafe D'Bims Semarang
district is located in the region, specifically in Ungaran has enormous business
opportunitiesin the present. Based on the data, sales during 2015 experienced volatile,
meaning that customer satisfaction Cafe D'Bims not maximized, so that the interest of
consumers to make repeat purchases is also low. Some of the factors is the café
atmosphere and quality of service are not optimal. The purpose of this study was to
determine and analyze the extent of the influence of atmospheric café, service quality
and customer satisfaction in relation to attract re-consumers buying interest.

The population this study is that consumers Cafe D'Bims Ungaran and samples
taken by 100 respondents. Type primary and secondary data. Methods of data
collection questionnaire. The analysis technique used path analysis.

The results showed that: 1. Cafe atmosphere positive and significant impact on
customer satisfaction. 2. Service quality positive and significant impact on customer
satisfaction. 3. Customer satisfaction positive and significant impact on the repeat
buying interest. 4. Cafe atmosphere positive and significant impact on the repeat
buying interest. 5. Service quality positive and significant impact on the repeat buying
interest

Keywords : Cafe Atmosphere, Service Quality, Customer Satisfaction, Repeat
Buying Interests
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Proses metamorfosis dunia bisnis menuju kedewasaan bisnis menjadikan
suatu alasan banyaknya perkembangan bisnis yang semakin ketat dan saling
berkompetisi untuk memposisikan perusahaanya tetap menjadi terkuat dalam
pasar bisnis didunia. Perkembangan bisnis semakin kuat, banyaknya perusahaan
dalam bersaing untuk merebut market share melalui berbaga macam cara dengan
melakukan inovasi-inovasi produk, barang atau jasa yang dihasilkan. Setiap
perusahaan memiliki cara yang unik untuk menentukan strategi pemasaran yang
baik, guna usahanya dapat bertahan atau bersaing demi mencapai tujuan utama
dari perusahaan. Dapat dilihat dari persaingan bisnis saat ini, perusahaan harus
mampu mendapat kepercayaan dari masyarakat, misalkan, perusahaan harus
mampu membangun kredibilitas dan kualitas pelayanan yang baik, melakukan
promosi harga yang dapat dijangkau oleh masyarakat, membangun citramerek dan
menciptakan kepuasan konsumen, serta kualitas produk yang menjadi daya minat
beli ulang konsumen terhadap apa yang telah diberikan oleh perusahaan. Adapun
beberapa kriteria yang harus dilakukan oleh perusahaan demi keberlangsungan

hidup usahanya tersebut, apa yang dibutuhkan oleh konsumen dan apa yang



diinginkan oleh konsumen. kebutuhan dan keinginan konsumen ini yang
menjadikan poin penting bagi perusahaan, konsumen mempunyai cara tersendiri
dalam menentukan pilihan kebutuhan dan keinginan produk, barang atau jasa,
perusahaan harus mampu mencermati perilaku konsumen yang aktif berbelanja,
sehingga perusahaan mampu mengetahui kebutuhan dan keinginan apa yang
dibutuhkan oleh konsumen. Kotler dan Keller (2013) mendifinisikan retail store
sebagal setigp usaha bisnis yang volume penjualannya terutama berasal dari
eceran. Hal ini dapat mengklasifikasikan dalam beberapa aspek seperti dari produk

atau jasa yang dijual, strategi penetapan harga, lokasi maupun tipe kepemilikan.

Perkembangan yang semakin mau menimbulkan tingkat kewaspadaan
bagi para pengusaha agar dapat memantau persaingan yang sehat maupun
persaingan yang tidak sehat. Keberhasilan perusahaan dapat dilihat dari strategi
pemasaran yang digunakan dalam mencapai tujuan utama perusahaan. Dalam
mengelola perusahaan, harus ada pencapaian dilingkup ruang kerja tersebut.
Misalkan mangjer dan karyawan divisi bagian tertentu saling terbuka satu sama
lain, bagaimana menciptakan keharmonisan dan kekeluargaan didalam lingkup
perusahaan, agar komunikasi dapat membangun hubungan yang baik antara atasan
dan bawahan.

Membentuk kepercayaan perusahaan kepada ruang lingkup sekitar dapat
dilakukan dengan hal-hal atau kegiatan positif bagi lingkungan sekitar.

Kepercayan konsumen sangat dibutuhkan oleh perusahaan demi meningkatkan



kredibilitas perusahaan. Dalam hal ini perusahaan mampu untuk memposisikan
usahanya menjadi sasaran konsumen berdasarkan kepercayaan konsumen
terhadap perusahaan. Biasanya konsumen mempunyai banyak cara agar bisa
menikmati atau membandingkan perusahaan dengan mencari informas tentang
perusahaan tersebut dan kemudian mencoba dan menggunakan jasa yang ada di
cafe d’bims..

Dunia informas saat ini sangat cepat menyebar dengan adanya akses
internet, telfon genggam, dan dari mulut ke mulut. Hal ini membentuk kekuatan
perusahaan agar informasi yang dicari konsumen adalah yang dibutuhkan oleh
konsumen, jadi perusahaan akan untung bila informasi mengenai perusahaan
tersebut memang benar sesuai dengan apa yang diceritakan konsumen dan
dipromosikan oleh perusahaan. Dayatarik konsumen membuat banyak pergeseran
kebutuhan, karena kebutuhan saat ini tidak bisadibatasi apa yang diinginkan oleh
kebutuhan konsumen. Misalkan kebutuhan mengkonsums pakaian, ha ini
berdampak pada eksploitasi pemikiran konsumen untuk mengikuti trend sesuai
dengan perkembangan zaman yang tidak bisa dikendalikan diri sendiri.

Dalam hal ini yang akan dibahas adalah perusahaan cafe atau restoran,
yaitu cafe d’bims memiliki peluang bisnis yang sangat besar di masa sekarang.
Pola gaya hidup masyarakat saat ini cenderung menginginkan sesuatu yang baru
dan suasana yang baru dalam memenuhi kebutuhan individu masing-masing.
Bisnis cafe ini terletak diwilayah kabupaten Semarang, tepatnya di Ungaran.

Bisnis ini menciptakan suasana yang baru, dengan adanya lapangan futsal dan



cafe. Pemilik cafe d’bims tidak hanya memiliki satu usaha melainkan juga bisnis
yang lainnya, seperti mempunyai bisnis tempat persewaan lapangan futsal dan
lainnya. Hal ini menjadi jurusjitu bagi pemilik perusahaan dalam mengembangkan
usahanya dapat berjalan lancar. Lokasi cafe d’bims memang bersebelahan dengan
lapangan futsal, ini bisa dijadikan momentum untuk meraup keuntungan atau laba
yang maksimal. Cafe d’bims ini sangat terkenal untuk dikawasan Ungaran,
dikarenakan inovas dari pemilik perusahaan yang menggabungkan bisnisnya

menjadi satu.

Martin (2004) tujuan bisnis adalah menciptakan dan mempertahankan
pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik. Bisnis cafe saat ini
memang lagi dibutuhkan oleh masyarakat Semarang dan sekitarnya, dikarenakan
masih kurangnya tempat sebagai tempat nongkrong atau tempat berkumpul oleh
orang dewasa maupun remaja. Sutisna dan Pawitra (2001) mengatakan store
atmosphere adalah status afeksi dan kognisi yang dipahami konsumen dalam
suatu toko, walaupun mungkin tidak sepenuhnya disadari pada saat berbelanja.
Cafe ini mempunyal tempat yang standar, namun mempunyai keunikan dari segi
penataan tempat, misal kan menyediakan mejadan kursi sertatempat |esehan untuk
parakonsumen. Fasilitas yang diberikan berupawifi, live musik, stand up-comedy
dan sebagai tempat nonton bersama. Keunikan dari cafe ini menjadi langganan
nonton bersama dan sebagal tempat berkumpul para stand up comedy secara

otomatis bisa menghibur konsumen lainnya untuk menikmati kenyamanan dari



tempat tersebut. Dari segi makanan dan minuman, makanan dan minuman dicafe
ini harganya terjangkau oleh kalangan masyarakat maupun mahasiswa serta
banyaknya menu yang disediakan untuk para konsumen. Makanan yang disedikan
dicafe ini ada dua, yaitu makanan ringan dan makanan berat ( nasi goreng telur ,
dan lain-lain), serta berbagai menu minuman yang tersedia seperti, milkshake,
kopi, dan sebagainya. Harga terjangkau cocok untuk tempat nongkrong
masyarakat yang ingin menikmati atau melihat fasilitas yang disediakan.
Kenyamanan tempat itu menjadi acuan bagi para pemilik cafe, agar konsumen
merasa nyaman dalam melakukan aktivitas mengerjakan tugas kuliah maupun
pekerjaan kantor. Terkadang pemikiran atau persepsi setiap konsumen berbeda-
beda, semestinya peranan konsumen harus lebih diperhatikan untuk menjamin
umur bisnis yang dijalankan. Promosi sangat dibutuhkan dalam melangsungkan

usahanya agar lebih mendapat dayatarik bagi calon konsumen.

Adanya promosi membuat daya tarik tersendiri, dapat memicu transaksi
yang menggairahkan konsumen untuk mengunjungi usaha cafe tersebut hanya
sekedar untuk mencicipi. mungkin konsep yang diberikan cafe d’bims sama
dengan cafe- cafe yang lainnya, hanya sgja cafe ini bersebelahan dengan lapangan
futsal yang memang sangat memungkinkan untuk memiliki peluang yang besar
dalam memperoleh keuntungan. Lokasi dari cafe d’bims memang sangat
menunjang sekali, dikarenakan tidak jau dari keramaian di wilayah tersebut.

M akanan dan minuman yang disediakan sangat berkualitas dan higenis, sertapors



yang diberikan itu banyak. Pada halaman selanjutnya akan disgjikan tabel yang

menunjukan data penjualan cafe d’bims tahun 2015.

Tabel 1.1

DATA PENJUALAN CAFE D’BIMS TAHUN 2015

No BULAN PENJUALAN USAHA
1 | JANUARI Rp. 26.063.000
2 FEBRUARI Rp. 26.356.500
3 MARET Rp. 27.667.100
4 | APRIL Rp. 32.415.000
5 MEI Rp 52.816.000
6 | JUNI Rp 22.415.000
7 | JULI Rp 20.019.000
8 | AGUSTUS Rp 21.695.000
9 SEPTEMBER Rp 20.501.500
10 | OKTOBER Rp 21.206.500
11 | NOVEMBER Rp 25.388.000
12 | DESEMBER Rp 27.342.500
Total Rp 324.885.100

Sumber : Data Cafe D’Bims

Dari data yang disgikan melalui Tabel 1.1 diatas dapat melihat data
penjualan cafe d’bims. Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi
peningkatan penjualan pada bulan Januari sampai bulan Mei, terlihat dari data
tersebut pada bulan Januari sebesar Rp. 26.063.000, bulan Februari sebesar Rp.
26.356.500, bulan Maret sebesar Rp. 27.667.100, bulan April sebesar Rp.
32.415.000, dan bulan Mei sebesar Rp. 52.816.000, sedangkan bulan Juni sampai

Desember mengalami fluktuasi penjualan, terlihat dari data diatas bulan Juni



sebesar Rp. 22.415.000, bulan Juli sebesar Rp. 20.019.000, bulan Agustus sebesar
Rp.21695.000, bulan September sebesar Rp. 20.501.500, bulan Oktober sebesar
Rp.21.206.500, bulan November sebesar Rp. 25.388.000, dan bulan Desember
sebesar Rp.27.342.500. Dari tabel diatas terjadi fluktuasi penjualan, dikarenakan
kualitas pelayanan cafe d’bims dari segi kualitas pelayanan adalah terbatasnya
karyawan menyebabkan pelayanan kurang maksimal dan terlalu lama dalam hal
penyajiannya. Dalam hal ini pengelola cafe harus mencari tahu mengapa hal itu
terjadi dan berusaha membangun kepercayaan konsumen, agar konsumen ingin

mencicipi kuliner kembali di cafe tersebut.

Membangun kualitas pelayanan yang baik dalam sebuah bisnis menjadikan
acuan untuk bisa memberikan kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan, sehingga konsumen mendapat kepuasaan tersendiri.
Keinginan konsumen dalam mencoba beberapa cafe, restoran, rumah makan, dan
lainnya, mungkin lebih pada kenyamanan tempat, rasa makanan atau minuman,
dan bahkan pelayanan yang professional harus diberikan kepada konsumen.
Hellier (2002) bahwa standart tinggi kualitas layanan merupakan hal yang penting

tapi tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Pelayanan ekstra harus dimiliki oleh setiap individu, tergantung
mana emen yang memberikan instruksi agar meningkatkan pelayanan secarabaik.
Kondis fisik yang memungkinkan dan niat yang baik, akan menjadikan kualitas

diri dan dorongan lingkungan untuk menjadi semangat dalam bekerja. Dalam hal



kualitas layanan dan demi untuk mengharapkan konsumen merasa puas, maka
akan tercipta kecenderungan untuk membeli kembali. Menurut Peter dan Olson
(1999) mendefinisikan minat beli sebaga kecenderungan konsumen untuk
membeli suatu merek atau mengambil tindakan yang berhubungan dengan
pembelian yang diukur dengan tingkat kemungkinan konsumen melakukan
pembelian. Hal ini dapat memicu keinginan konsumen dalam mengharapkan
sesuatu yang dianggap merasa puas dengan adanya harapan-harapan yang didapat

pada cafe d’bims.

Tabel 1.2

Grafik Data Komplain Konsumen 2015
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Dari data yang disgjikan dalam Tabel grafik 1.2 diatas menunjukkan
bahwa data komplain café d’bims pada bulan Januari sebanyak 13 komplain dari

konsumen, pada bulan Februari ssebanyak 25 komplain, bulan Maret sebanyak 20



komplain, bulan April ada 35 komplain, bulan Mei sebanyak 38 komplain, bulan
Juni sebanyak 15 komplain, bulan Juli sebanyak 10 komplain, bulan Agustus
sebanyak 12 komplain, bulan September sebanyak 20 komplain, bulan Oktober
sebanyak 30 komplain, bulan November sebanyak 10 komplain dan bulan
Desember sebanyak 15 komplain. Dari grafik tersebut bahwa komplain tertinggi

pada bulan Mei sebanyak 38 komplain.

Menurut dari penelitian terdahulu, Asakdiyah (2015) “Pengaruh Persepsi
Kualitas Pelayanan Terhadap Niat Pembelian Ulang Pada Toko Buku Gramedia
Yogyakarta”, bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat pembelian ulang. Parasuraman et.al, (1996) mengatakan bahwa
konsep kualitas pelayanan merupakan perbedaan antara harapan dan kenyataan

yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.

Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka dalam penelitian ini
berusaha untuk mengetahui minat beli ulang pada cafe d’bims. Oleh karena itu,
topik pendlitian ini “ANALISIS PENGARUH ATMOSFER CAFE, DAN
KUALITAS LAYANAN, TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN UNTUK
MENDORONG MINAT BELI ULANG” (studi konsumen café d’bims di

Ungaran).



1.2 Rumusan M asalah

Cafe d’bims ini adalah usaha kuliner yang mempunyai gaya modern,
seperti cafe-cafe yang lainnya. Seiring perkembangan zaman yang semakin maju,
maka banyak pesaing bisnis yang mula bermunculan dengan berbagai macam
gayaklasik, tradisional, dan modern. Dari tabel 1.1 dan tabel 1.2 hasil datayang
ditunjukkan, bahwa data penjualan dan data komplain yang diperoleh
menunjukkan penurunan, disebabkan karena banyak pesaing yang mula
bermunculan. Berdasarkan uraian diatas, maka perumusan masalah ini bagaimana
meningkatkan penjualan, agar daya minat beli konsumen bisa lebih menikmati
makan atau minum di cafe d’bims. Dari masalah penelitian tersebut, maka muncul

pertanyaan penelitian sebagal berikut:

1. Apakah Atmosfer Cafe berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
cafe d’bims di Ungaran ?

2. Apakah Kuadlitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen cafe d’bims di Ungaran ?

3. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Minat Beli
Ulang cafe d’bims di Ungaran ?

4. Apakah Atmosfer Cafe berpengaruh terhadap Minat Beli ulang pada
cafe d’bims di Ungaran ?

5. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang

pada cafe d’bims di Ungaran ?
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Pendlitian
Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
sgjauh mana pengaruh atmosfer cafe, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen
dalam kaitannya untuk menarik minat beli ulang konsumen sehingga dapat

mempengaruhi tingkat penjualan dari perusahaan.

1.3.2 Kegunaan Pendlitian

a. Kegunaan Praktis untuk cafe d’bims
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi, menerima saran
dan keluhan konsumen agar dapat meningkatkan kualitas layanan dan
kepuasan konsumen untuk dapat menikmati kenyamanan tempat
tersebut.

b. Kegunaan Teoritis
Penelitian ini dilakukan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan atau
wawasan dalam pendidikan selama dibangku perkuliahan mengenai
pengaruh promosi harga, kualitas layanan, dan kepuasan terhadap minat

beli ulang konsumen.
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1.4 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan yang digunakan adalah sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Pada bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan

kegunaan penelitian serta sistematika penulisannya.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi tentang teori-teori yang berkaitan dengan penelitian dan kerangka

pemikiran, hasil penelitian terdahulu dan hipotesis hasil dari pemikiran.

BABIIl : METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang uraian mengenai variabel penelitian dan definisi operasional
variabel, populas sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan

metode andisa.

BAB IV : HASIL DAN ANALISIS

Bab ini beris tentang dekskripsi gambaran umum objek penelitian, analisis data,

interprestasi hasil, kesimpulan atas hipotesis dan kesimpulan masalah penelitian.

BABV: PENUTUP

Bab ini beris mengenai kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan dalam

melakukan penelitian serta saran atau acuan bagi penelitian di masa mendatang.
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