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ABSTRAK 

Persaingan bisnis kafe mengalami peningkatan sejalan dengan bertambahnya  

jumlah kafe yang baru bermunculan. Perusahaan harus menciptakan strategi 

pemasaran yang baru untuk mempertahankan dan meraih pangsa pasar yang lebih 

besar. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

lingkungan fisik, kualitas makanan dan kualitas layanan terhadap minat beli ulang 

dan minat word of mouth pada Du Cafe Semarang.  

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Du Cafe Semarang. Jumlah 

sampel yang digunakan adalah sebanyak 200 orang yang dipilih menggunakan 

purposive sampling. Data diperoleh dari kuesioner yang kemudian dianalisis dengan 

menggunakan program AMOS.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas lingkungan fisik tidak 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. kualitas makanan dan kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. kepuasan konsumen 

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang dan minat word of mouth . Proses yang 

paling berpengaruh terhadap peningkatan minat beli ulang dan minat word of mouth 

pada Du Cafe adalah dengan peningkatan Kualitas Layanan yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen sebagai penentu keberhasilan dalam peningkatan minat beli 

ulang dan minat word of mouth. 

Kata kunci : Kualitas lingkungan fisisk, kualitas makanan, kualitas layanan, kepuasan 

konsumen,    minat beli ulang, minat word of mouth. 
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ABSTRACT 

 Business competition among cafe have been emerging along with the rise of 

cafe amount each year. To maintain the remaining market and reach a higher share 

of the market,firms must construct new marketing strategies. This study aims to 

analyze the impact of physical environment quality, food quality, and service quality 

on the repurchasing interest and word of mouth interest in Du Cafe Semarang. 

 The population in this thesis are the consumers of Du Café Semarang. The 

number of sample used is 200 selected persons, using purposive sampling method, 

while the data resource are mainly obtained from the questioners that was analyzed 

afterwards by AMOS program. 

 The result of this study shows that physical environment do not affect toward 

consumers satisfaction, while food quality and service quality affect positively on 

consumers satisfaction. Moreover, consumers satisfaction have an positive impact on 

the interest in repurchasing and the interest in word of mouth. The Variable that 

affect interest in repurchasing and the interest in word of mouth the most in Du Café 

is service quality. Thus, the quality of service becomes a crucial determinant of a café 

strategy success. 
 

Keywords: physical environment quality, food quality, and service quality, consumers 

satisfaction, repurchas interest and word of mouth interest 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Membaca peluang pasar dapat membantu perusahaan mengetahui kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Dengan mengetahui kebutuhan dan keinginan 

konsumen dapat menciptakan dampak yang besar bagi keberlangsungan hidup 

perusahaan karena produk atau jasa yang baik dan sesuai dengan kebutuhan 

konsumen akan mudah untuk di pasarkan. Memahami kebutuhan dan keinginan 

konsumen juga dapat memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk 

merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi konsumennya 

(Hermawan Kartajaya, 2002).  

Salah satu peluang usaha yang berkembang pesat saat ini  ialah usaha yang 

bergerak dibidang kuliner. Di Indonesia sendiri menurut data Kementrian 

Perindustrian Republik Indonesi mengatakan bahwa Industri makanan dan minuman 

masih menjadi salah satu sektor andalan penopang pertumbuhan manufaktur dan 

ekonomi nasional (Kementerian Perindustrian Republik Indonesia, 2018). 

Pertumbuhan industri di bidang kuliner pada tahun 2018 mengalami peningkatan 

pertumbuhan mencapai 9,23% atau naik 0,77% dari tahun 2017 yang 

pertumbuhannya sebesar 8,46%. Usaha di bidang kuliner ini dirasa memiliki 

peluang yang menjanjikan karena makanan dan minuman merupakan kebutuhan
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 pokok manusia sehingga kebutuhan ini harus segera dipenuhi dan tidak dapat 

ditunda pemenuhannya. Pergeseran gaya hidup masyarakat Indonesia juga menjadi 

faktor penting bagi perkembangan usaha di bidang kuliner karena saat ini kebanyakan 

masyarakat  lebih memilih untuk membeli makanan daripada memasak sendiri. Untuk 

beberapa daerah, kondisi sumber daya manusia yang melimpah juga dapat menjadi 

faktor pendukung perkembangan bisnis kuliner karena target pasar dari bisnis ini 

akan bertambah banyak, seperti yang terjadi di Jawa Tengah. 

 

Sumber : Data diolah dari Badan Pusat Statistik Jawa Tengah 2018 Grafik 1. 1 Jumlah Pe nduduk Jawa Tengah 2 013 -201 7 

 Grafik 1.1 menunjukkan bahwa Peningkatan jumlah penduduk ini terjadi 

dalam kurun waktu 2013 hingga 2017. Peningkatan ini terjadi karena banyaknya para 

pendatang dari daerah lain untuk bekerja, sekolah, kuliah, dan lain sebagainya. 

Pertumbuhan penduduk ini berdampak pada perkembangan bisnis masyarakat 

khususnya bisnis di bidang kuliner. Menurut data Badan Pusat Statistik Jawa Tengah 

pada tahun 2017 bisnis kuliner di Jawa Tengah jumlahnya cukup tinggi yaitu 2.847 
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unit dan kota semarang sendiri memiliki unit bisnis kuliner terbesar kedua di Jawa 

Tengah yaitu sebesar 236 unit, sedangkan kota Surakarta menempati posisi pertama 

sebagai kota yang memiliki unit bisnis kuliner terbesar dengan total 317 unit. Jika 

berbicara dari sisi konsumen, perkembangan bisnis kuliner ini sangat menguntungkan 

karena akan semakin banyak pilihan makanan dan minuman yang dapat di konsumsi. 

Namun bagi para pengusaha hal ini sangat memberatkan karena kompetisi untuk 

merebut market share juga akan semakin berat. Untuk dapat bertahan di tengah 

kompetisi perusahaan dituntut untuk inovatif dalam menjalankan sebuah bisnis 

karna inovasi berfungsi sebagai alat untuk menajamin keberlangsungan hidup, 

meningkatkan pertumbuhan perusahaan dan menghadapi persaingan (Gronhaug, 

1998). 

Bisnis di bidang kuliner berbasis kafe merupakan suatu unit bisnis yang 

inovatif dan berkembang dengan cepat. Konsep kafe ini identik dengan tempat 

minum kopi namun dikemas dalam konsep modern. Pada umumnya menu andalan 

dari kafe ialah kopi sedangkan menu makanan yang dijual biasanya makanan ringan 

pendamping kopi. Oleh karena itu banyak orang berfikir kafe lebih cocok untuk 

tempat bersantai di bandingkan tempat makan. Konsep ini banyak diterapkan oleh 

para pengusaha karena melihat peluang memperoleh pangsa pasar yang lebih luas. 

Selain untuk mengembangkan pangsa pasar, ide inovatif ini juga muncul karena 

melihat kebiasaan masyarakat yang menjadikan tempat makan sebagai tempat untuk 

berkumpul, bersosialisasi bahkan melakukan pembicaraan mengenai bisnis. 
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Banyaknya kafe baru yang bermunculan di Semarang mengakibatkan 

persaingan semakin ketat antar pelaku bisnis untuk merebut market share. Berbagai 

metode dan konsep Kafe yang begitu variatif dan inovatif ditawarkan untuk 

menjangkau pelanggan. Ditengah persaingan yang semakin ketat perusahaan harus 

benar-benar memperhatikan kepuasan konsumen karna tidak dapat dipungkiri bahwa 

keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan bertujuan untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumenya, selain itu juga kepuasan konsumen penting untuk 

kelangsungan hidup operasional perusahaan karena dalam kenyataannya tidak ada 

satupun organisasi ataupun perusahaan, yang  mampu bertahan hidup bila 

ditinggalkan konsumen. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang yang 

merupakan hasil perbandingan pada kinerja produk atau jasa yang diterima dan 

diharapkan (Amstrong, 2003). Memperhatikan Kepuasan konsumen berarti suatu 

perusahaan harus menempatkan konsumen sebagai aset yang sangat berharga. Oleh 

karena itu, penting bagi pemilik kafe untuk memahami atribut penting (dimensi) yang 

dipertimbangkan konsumen ketika memilih sebuah kafe. 

Salah satu kafe di Semarang yang memiliki konsep unik adalah Du Cafe. 

Lokasinya berada di Jalan Durian Raya No. 21, Pedalangan, Srondol Wetan, 

Banyumanik, Kota Semarang. Du Cafe berdiri sejak Tanggal 3 Juni 2016 awalnya  

hanya sebuah bisnis angkringan kopi galeri, namun di awal tahun 2018 perusahaan 

ini mengubah konsep usahanya menjadi kafe restoran. Perubahan ini  terlihat dari 

lingkungan fisik kafe yang memanfaatkan mobil-mobil klasik di dalam kafe sebagai 
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pajangan. Terdapat pula taman sebagai alternatif bagi para pengunjung yang ingin 

menikmati makanan  dengan konsep outdoor. Selain itu juga terdapat fasilitas 

penampilan musik akustik dari band lokal yang siap menghibur para pengunjung. 

Sebagai usaha yang baru mengalami perubahan konsep, Du Cafe mengalami 

masalah yang serius karena masih rendahnya minat beli ulang para konsumen. Selain 

itu image angkringan kopi galeri masih sangat melekat pada Du Cafe sehingga 

peranan konsumen sangat di butuhkan untuk melakukan word of mouth. Rendahnya 

minat beli ulang para konsumen dapat dilihat dari penurunan jumlah pengunjung Du 

Cafe yang berdampak pada penjualan yang tarus berfluktuasi. 

 

Sumber : Data Primer yang diolah, 2019 Gra fik 1. 2 
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Sumber : Data Primer yang diolah,2019 Grafik 1. 3 

 Grafik 1.2 dan Grafik 1.3 menunjukkan bahwa penurunan jumlah pengunjung 

akan mempengaruhi penjualan Du Cafe. Jika diamati, penurunan jumlah pengunjung 

terjadi di bulan April, Mei dan Juli dan penurunan penjualan juga terjadi di bulan 

yang sama. Bulan Juli tercatat sebagai pendapatan terendah Du Cafe setelah 

mengalami perubahan konsep usaha. Oleh karena itu  dengan  melihat kondisi  seperti 

ini sudah seharusnya Du Cafe menentukan strategi untuk menarik perhatian 

konsumen agar mau melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan Du  Cafe 

kepada orang lain agar terjadi peningkatan jumlah pengunjung di bulan-bulan 

berikutnya. Peningkatan jumlah pengunjung ini akan meningkatkan pendapatan Du 

kafe dari hasil penjualan.  Selain melihat data yang telah diuraikan sebelumnya, 

peneliti juga melakukan wawancara sampling yang bertujuan untuk mengetahui 

pendapat dari konsumen Du Cafe. Hasil wawancara tersebut dapat memperkuat latar 
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belakang penelitian ini sebagai data keadaan aktual dari konsumen Du Cafe. Berikut 

adalah kesimpulan hasil wawancara sampling dengan konsumen Du Cafe Semarang: 

Tabel 1.1  

Jawaban Pra Survei Konsumen Du Cafe 

No Pertanyaan Jawaban 

1. 
Bagaimana pendapat anda 

mengenai Du Cafe ? 

Kebanyakan konsumen menjawab 

bahwa Du Cafe memiliki konsep unik 

sehingga ada ketertarikan untuk 

mengunjungi nya. 

2 

Bagaimana pendapat anda 

mengenai Kualitas Du Cafe? 

Apakah anda sudah merasa 

puas dengan kualitas Du Cafe? 

Kebanyakan konsumen menjawab 

bahwa kualitas Du Cafe masih 

terbilang standar dan perlu di 

tingkatkan lagi kualitasnya agar para 

pengunjung tidak merasa bosan dengan 

suasana kafenya. Ada beberapa faktor 

yang menyebabkan para konsumen 

belum merasa puas dengan kaulitas Du 

Cafe, misalnya kebersihan toilet, 

banyak nyamuk ketika malam hari dan 

lokasi parkir yang tidak terlalu luas. 

3. 

Hal-hal apa saja yang bisa 

meningkatkan kepuasan anda 

sebagai konsumen Du Cafe? 

Kebanyakan konsumen menjawab 

bahwa hal-hal yang bisa meningkatkan 

kepuasan mereka ialah kebersihan kafe, 

suasana kafe, pelayanan yang di 

berikan, makanan dan minuman yang 

tersedia , fasilitas kafe dan harga. 

4. 
Apakah anda ingin  kembali ke 

Du Cafe? 

Beberapa konsumen tidak berminat 

untuk kembali ke Du Cafe dan lebih 

memilih untuk mengunjungi kafe lain. 

Sumber: Hasil wawancara langsung oleh penulis, 2018. 



8 
 

 
 

 Penurunan jumlah penjualan yang terjadi di Du Cafe terjadi karena 

beberapa hal. Salah satu penyebabnya adalah karena kurangnya kepuasan konsumen 

ketika mengunjungi Du Cafe sehingga berdampak pada kurangnya minat konsumen 

untuk  melakukan pembelian ulang. Konsumen yang merasa puas biasanya akan 

bersedia melakukan pembelian ulang tanpa berfikir untuk memilih produk lain. Hal 

ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller (2009) yang menyatakan bahwa  salah 

satu cara untuk dapat agar mempertahankan konsumen ialah dengan menciptakan 

kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas biasanya akan membeli lagi di 

kemudian hari dan bersedia untuk menceritakan pengalaman berkunjung di 

perusahaan kepada lain, tidak berfikir untuk membeli produk pesaing dan tidak 

terlalu bermasalah terhadap harga, bahkan bersedia memberikan ide kepada 

perusahaan untuk perbaikan kualitas.   

 Untuk menciptakan kepuasan konsumen bukanlah hal yang mudah karna 

kepuasan konsumen sangat tergantung pada persepsi dan harapan konsumen itu 

sendiri. Kim, Ng, & Kim (2009) menyatakan bahwa agar dapat menciptakan 

kepuasan konsumen perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan. Kualitas makanan merupakan salah 

satu faktor penting bagi keputusan pelanggan dan minat untuk melakukan pembelian 

ulang (Ryu, Lee, & Kim, 2012). Faktor penting lainnya dalam menentukan kepuasan 

pelanggan adalah kualitas lingkungan fisik. Marinkovic, Senic, Ivkov, Dimitrovski, & 

Bjelic (2014) menyatakan bahwa lingkungan fisik yang nyaman akan  berdampak 

pada minat konsumen untuk melakukan pembelian beli ulang  di masa depan. 
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Penelitian  yang dilakukan oleh Universitas Purdue (dalam Kim, Ng, & Kim, 2009) 

menghasilkan temuan bahwa perubahan suasana restoran dan variasi menu 

berdampak pada  peningkatan jumlah konsumen sebesar 66%. Suasana santai serta 

fasilitas makan menjadi faktor utama yang membuat konsumen tetap kembali. Faktor 

penting lainnya dalam menentukan kepuasan konsumen adalah kualitas layanan 

(Kitapci, Dortyol, Yaman, & Gulmez, 2013). 

 Berdasarkan uraian penjelasan latar belakang masalah di atas, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Lingkungan Fisik, Kualitas Makanan dan Kualitas Layanan Terhadap Minat 

Beli Ulang dan Minat Word Of Mouth (Studi Empiris pada Du Cafe Semarang)”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan masalah yang telah di paparkan di atas bisa menunjukkan kondisi 

yang sedang di alami oleh Du cafe. Penurunan penjualan di bulan April, Mei,dan Juli 

sudah seharusnya menjadi fokus perusahaan agar kondisi ini tidak terjadi lagi di 

bulan-bulan berikutnya. Oleh karna itu dapat di rumuskan masalah penelitian yaitu 

terjadi penurunan penjualan berkelanjutan di Du Cafe Semarang. Masalah penelitian 

inilah yang memunculkan pertanyaan penelitia sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas lingkungan fisik mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen ? 

2. Apakah kualitas makanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

3. Apakah kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 
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4. Apakah kepuasan konsumen mempunyai pengaruh terhadap minat konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang di Du Cafe  ? 

5. Apakah kepuasan konsumen  mempunyai pengaruh terhadap minat konsumen 

untuk melakukan Word of Mauth ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dilakukannya Penelitian ini tentu memiliki tujuan yang ingin dicapai. Berikut 

ialah tujuan dari penelitian ini : 

1. Untuk melakukan analisis pengaruh kualitas lingkungan fisik terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Untuk melakukan analisis pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Untuk melakukan analisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

4. Untuk melakukan analisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat 

konsumen untuk melakukan pembelian ulang di Du Cafe . 

5. Untuk melakukan analisis pengaruh kepuasan konsumen  terhadap minat 

konsumen untuk melakukan Word of Mauth. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

 Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan mengenai 

kualitas lingkungan fisik, kualitas makanan dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen serta pengaruhnya terhadap minat beli ulang dan minat word of mouth. 

2. Manfaat Praktis  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan kepada pihak Du Cafe 

dalam membuat atau mengambil keputusan untuk memajukan Du Cafe terutama 

mengenai kebijakan strategi pemasaran untuk meningkatkan minat beli ulang dan 

minat word of mouth konsumen.  

1.5 Sistematika Penulisan 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada Bab I akan diuraikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Pada Bab II akan diuraikan Variabel penelitian dan definisi operasional, populasi 

dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis. 
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BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada Bab III akan diuraikan Variabel penelitian dan definisi operasional, populasi 

dan sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada Bab IV akan diuraikan hasil pengolahan data serta analisis hasil pengolahan 

data yang telah dilakukan peneliti. 

BAB V : PENUTUP  

Pada Bab V akan diraikan kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan 

penelitian, dan saran penelitian. 


