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ABSTRAK

Nurul Faizah :  Pengaruh Service Quality dan Food Quality

(2019/19059189) terhadap Repurchase Intention dengan Customer
Satisfaction sebagai variabel Mediasi pada
Pelanggan Restoran Richeese Factory Transmart
Kota Padang.

Dosen Pembimbing :  Abror, SE, ME, Ph.D

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service quality dan food
quality terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi pada pelanggan restoran Richeese Factory Transmart Kota
Padang. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah
berkunjung dan berbelanja di Richeese Factory Transmart Kota Padang yang
jumlahnya tidak diketahui dengan pasti. Sedangkan jumlah sampel dalam
penelitian ini berjumlah 230 responden dengan menggunakan metode purposive
sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis SEM mengunakan
Smart PLS4.

Hasil dari penelitian adalah (1) service quality berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap repurchase intention. (2) service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. (3) food quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction. (4) food quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap repurchase intention pada Richeese Factory Transmart
Kota Padang. (5) customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap repurchase intention pada Richeese Factory Transmart Kota Padang. (6)
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction sebagai variabel mediasi. (7) food quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention melalui
customer satisfaction sebagai variabel mediasi.

Kata Kunci: Repurchase Intention, Service Quality, Food Quality, Customer
Satisfaction.



ABSTRACT

Nurul Faizah :  The Effect of Service Quality and Food Quality on
(2019/19059189) Repurchase Intention with Customer Satisfaction
as a Mediating Variable for Richeese Factory
Transmart Restaurant Customers in Padang City.
Supervisor :  Abror, SE, ME, Ph.D

This study aims to analyze the influence of service quality and food quality on
repurchase intention with customer satisfaction as a Mediation variable for
Richeese  Factory Transmart Restaurant Customers in Padang City. The
population in this study are all people who have visited and shopped at the
Richeese Factory Transmart Padang City whose number is not known with
certainty. While the number of samples in this study amounted to 230 respondents
using purposive sampling method. The analysis technique used is SEM analysis
using Smart PLS4.

The results of the research are (1) service quality has a negative and significant
effect on repurchase intentions. (2) Service quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction. (3) Food quality has a positive and significant
effect on customer satisfaction. (4) Food quality has a positive and significant
effect on repurchase intentions at Richeese Factory Transmart Padang City. (5)
Customer satisfaction has a positive and significant effect on repurchase
intentions at Richeese Factory Transmart Padang City. (6) Service quality has a
positive and significant effect on repurchase intention through customer
satisfaction as a mediating variable. (7) Food quality has a positive and significant
effect on repurchase intention through customer satisfaction as a mediating
variable.

Keywords: Repurchase Intention, Service Quality, Food Quality, Customer
Satisfaction.
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BABI1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di zaman dahulu masyarakat terbiasa dengan makanan rumahan yaitu
makanan yang dimasak oleh ibu. Jika ingin makan diluar, biasanya ke
restoran yang menyajikan menu tradisional seperti rumah makan padang,
gudeg, jogja dan lain-lain. Makanan tradisional terbentuk oleh proses
perkembangan yang berjalanan bertahun-tahun, yakni proses penyesuaian
antara makanan yang kita konsumsi dengan jenis-jenis bahan makanan yang

ada serta bentuk aktivitas yang dijalankan masyarakat setempat.

Saat itu kehidupan masih didominasi oleh suasana tradisional. Semua
aktivitas masih serba santai dan relatif nyaman. Dahulu masyarakat sarapan,
makan siang, makan malam selalu di rumah. Keadaan demikian secara
berangsur berubah, sejalan perubahan kehidupan masyarakat menuju
kehidupan yang lebih modern. Dewasa ini, era modern telah mengubah

tatanan hidup masyarakat menjadi serba instan.

Berbagai macam kegiatan dan tuntutan harus diselesaikan dalam waktu
yang singkat. Kegiatan bertahan hidup seperti makan pun harus dilakukan
dengan cepat. Masyarakat saat ini seperti berburu dengan waktu, 24 jam
dalam sehari dirasa sangat singkat untuk melakukan berbagai kegiatan schari-

hari.



Seiring dengan pertumbuhan zaman modern, kebutuhan akan restoran
cepat saji kian berkembang. Saat ini banyak tempat makan yang menyajikan
makanan cepat saji untuk mendukung aktivitas. Perilaku masyarakat dalam
“mengonsumsi” makanan juga dipengaruhi oleh ekonomi yang membaik
dengan meningkatnya pendapatan perkapita penduduk dan gaya hidup serta

gengsi.

Perubahan pada pola hidup dan pola makanan telah menyebabkan
maraknya munculnya berbagai makanan siap saji (fast food). Oleh padatnya
jadwal kerja yang tidak memungkinkan setiap saat untuk makan di rumabh,
sehingga akhirnya kebanyakan orang terutama masyarakat perkotaan saat ini
lebih memiliki makan di luar rumah. Terlebih lagi kebanyakan orang lebih
tertarik dengan produk fast food karena dianggap lebih praktis dan banyak

tersedia dimana-mana.

Fast food merupakan makanan cepat saji yang terkenal di masyarakat.
Peneliti lebih tertarik untuk meneliti restoran makanan yang dapat di olah dan
disajikan dalam waktu yang singkat dan mudah dalam hitungan beberapa

menit, terutama di restoran, snack bar, maupun rumah makan.

Namun pada penelitian saat ini, lebih tertarik untuk meneliti restoran
siap saji yang sedang berkembang pesat Richeese Factory yang memang
telah masuk fop brand 2018 dan 2019 dengan urutan ke lima. Richeese

factory adalah suatu merek dagang waralaba rumah makan siap saji asli



Indonesia. Hidangan utama di restoran Richeese Factory adalah ayam keju,

tetapi mereka juga menyajikan minuman ringan dan kentang goreng.

Perkembangan industri pangan saat ini meningkat dengan pesat
khususnya restoran makanan cepat saji. Dibuktikan dengan munculnya
berbagai restoran cepat saji baik waralaba dari luar negeri maupun dalam
negeri. Fenomena ini didukung dengan perubahan gaya hidup budaya
masyarakat Indonesia yang memiliki banyak kesibukan dan aktivitas
sehingga masyarakat terbiasa dengan segala sesuatu yang muda, pratis dan

cepat.

Dampak dari perubahan ini berpengaruh terhadap perubahan selera
antara pria dan wanita yang berbeda, kebiasaan dan perilaku pada suatu
pembelian. Perubahan lainnya yaitu meningkatnya keinginan untuk
menikmati hidup. Kesibukan dan aktivitas yang padat membuat waktu
seseorang berkurang untuk minimbulkan pola konsumsi yang berbeda.
Mereka berupaya menyempatkan waktunya untuk bersenang-senang dengan

perilaku makan yang berubah.

Sebagai salah satu restoran siap saji yang asli Indonesia Richeese
Factory merupakan restoran yang didirikan oleh PT Richeese Kuliner
Indonesia. PT Richeese Kuliner Indonesia merupakan bagian dari Nabati
Group yang juga memproduksi beragam camilan wafer. Outlet Richeese
Factory pertama didirikan di Bandung tahun 2011. Restoran didesain unik

agar mejadi tempat santai yang nyaman untuk semua usia dan kalangan serta



dapat merayakan kebersamaan dan keceriaan bersama sambil menikmati

berbagai menu yang disajikan.

Richeese Factory hadir pertama kali di Indonesia pada tanggal 8
Februari 2011, bertempat di Paris Van Java Mall, Kota Bandung, Jawa Barat.
Seiring dengan makin berkembangnya outlet, kini Richeese Factory telah
hadir di kota-kota besar di Indonesia dengan 177 outlet di seluruh Indonesia

pada tahun 2022, dan akan bertambah terus di tahun mendatang.

Berdasarkan data top brand index restoran cepat saji Richeese Factory
ditempatkan pada posisi ke-5 sebagai merek fop restoran cepat saji di
Indonesia dari tahun 2020 hingga tahun 2022. Top award adalah sebuah
penghargaan yang diberikan kepada merek-merek yang meraih predikat 7op.
Penghargaan ini diberikan berdasarkan penilaian yang diperoleh dari hasil
survei berskala nasional dibawah penyelenggaraan Frontier Consulting

Group. Hal tersebut dapat dilihat pada tabel dibawabh ini :

Tabel 1. Data Top Brand Index Restoran Cepat Saji Tahun 2020,2021 dan

2022
Top Brand Index Fase 2 Top Brand Index Fase 2 Top Brand Index Fase 2
2020 2021 2022

Brand TBI Brand TBI Brand TBI
KFC 264% TOP KFC 27.2% TOP KFC 272% TOP
McDonald 22.8% TOP McDonald 26 % TOP McDonald 26.2% TOP
’S ’S ’s
Hoka- 6.5% Hoka- 8.5% Hoka- 9.4 %
Hoka Hoka Hoka
Bento Bento Bento
A&W 5.9 % A&W 7.9 % A&W 7.6 %
Richeese  4.9% Richeese 5.9% Richeese 4.7%
Factory Factory Factory

Sumber : https://www.topbrand




Dari data Tabel 1 kita dapat melihat terjadi perubahan yang cukup besar
pada peraih top brand index. Sehingga pada penelitiann penulis ingin melihat
beberapa faktor yang mungkin terjadi pertimbangan konsumen dalam
melakukan pembelian produk Richeese Factory. Diketahui juga bahwa
Richeese Factory masuk dalam 5 peringkat peraih top brand index. Dari data
diatas peneliti juga tertarik untuk meneliti pengaruh service quality dan food

quality terhadap repurchase intention terhadap customer satisfaction.

Membuat pelanggan bertahan untuk membeli kembali tidaklah mudah,
terdapat banyak pengaruh faktor, salah satunya yaitu food quality atau
kualitas makanan. Kualitas makanan menjadi salah satu faktor yang penting
dalam menciptakan kepuasan pelanggan dan dapat membuat sebuah
keinginann untuk membeli kembali dimasa yang akan datang. Kualitas
merupakan titik awal dalam merebut pangsa pasar sehingga tingkat kepuasan
tidak hanya dipertahankan tetapi juga harus ditingkatkan untuk menghadapi

persaingan yang semakin ketat.

Selain dari food qualiy, saat ini konsumen juga menjadikan kualitas
layanan atau service quality sebagai bahan pengambilan keputusan untuk
mengunjungi kembali tempat-tempat tertentu. Pelayanan yang baik akan
berdampak pada rasa kenyamanan yang dirasakan oleh konsumen sehingga
konsumen merasa nyaman dan akan melakukan kunjungan kembali dimasa

yang akan datang.



Restoran tidak hanya menawarkan makanan saja tetapi juga
memberikan suasana yang menyenangkan yang mendorong para pengunjung
untuk menghabiskan waktu lebih banyak di restoran tersebut. Penikmat
kuliner saat ini menjadi the physical envronment sebagai peran penting disaat
menyantap. Suasana yang nyaman dengan kelengkapan fasilitas menjadi
suatu bahan pertimbangan dalam memutuskan mengujungi tempat makan

tersebut.

Salah satu restoran cepat saji yang menjadi tempat makanan favorit
masyarakat Kota Padang adalah restoran yang menyajikan produk ayam
goreng sebagai menu utamanya. Namun banyaknya restoran cepat saji di
Kota Padang sehingga timbul adanya pesaing-pesaing dari usaha sejenis yang
telah duluan ada cksistesinya seperti KFC, McDonald’s, A&W, dan Texas
Fried Chicken, tidak dapat dipungkiri lagi bahwa timbul persaingan yang

sangat ketat bagi Richeese Factory.

Richeese Factory mempunyai 2 outlet, yang pertama J1 Jend. A Yani
No.23, kp. Jao, kec. Padang barat, Kota Padang dan yang kedua terletak di
Transmart Kota Padang, dan outlet kedua tersebut yang menjadi objek
penelitian saya yaitu Transmart Kota Padang. Berikut adalah review
pengalaman konsumen berbelanja di Richeese Factory Transmart Kota

Padang.



Gambar 1. Online review konsumen Richeese Factory Transmart Kota
Padang

Hilal Parma .
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Dari gambar diatas dapat dilihat bahwa pada pengalaman berbelanja di
Richeese  Factory terdapat beberapa review negatif konsumen selama
berbelanja di Richeese  Factory Transmart Kota Padang. Masih ada
konsumen yang mendapatkan pengalaman berbelanja yang kurang
memuaskan karena beberapa alasan seperti pelayanan yang terlalu lama, rasa
ayamnya yang tidak enak service quality tidak ramah dan kebersihan restoran
sangat buruk. Hal ini dapat menjadi pertimbangan konsumen yang
mempunyai niat membeli kembali di Richeese Factory Trasmart Kota

Padang.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penelitian tertarik untuk
melakukan penelitian lebih lanjut tentang Pengaruh service quality dan food
quality terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi pada pelanggan restoran Richeese Factory Transmart Kota

Padang.

B. Identifikasi masalah
Berdasarkan wuraian latar belakang di atas, dapat didefinisikan

permasalahan yang ada sebagai berikut :

1. Richeese Factory Transmart Kota Padang masih kurang memperhatikan
kebersihan area toko terutama bagian meja pelanggan.

2. Tidak sesuainya makanan yang diharapkan dengan yang di dapatkan,
seperti ayam gorengnya terasa hangus.

3. Karyawan yang kurang empati terhadap konsumen.



4. Harga produk Richeese Factory lebih mahal dari pada pesaing lainnya.

C. Batasan masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, dalam
hal ini penelitian membatasi masalah penelitian agar penelitian ini tidak
meluas dan lebih fokus pada permasalah yang akan dibahas serta tercapainya
hasil yang diharapkan, maka penelitian perlu membuat batasan. Batasan yang
dimaksud yaitu peneliti memfokuskan permasalah pada Pengaruh service
quality dan food quality terhadap repurchase intention dengan customer
satisfaction sebagai variabel mediasi pada pelanggan restoran Richeese

Factory Transmart Kota Padang.

D. Rumusan masalah
Berdasarkan batasan masalah yang telah dikemukakan di atas,

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Sejauh mana pengaruh service quality terhadap repuchase intention pada
pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang?

2. Sejauh mana pengaruh service quality terhadap customer satisfaction
pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang?

3. Sejauh mana pengaruh food quality terhadap customer satisfaction pada
pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang?

4. Sejauh mana pengaruh food quality tethadap repuchase intention pada

pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang?



5. Sejauh mana pengaruh customer satisfaction terhadap repuchase
intention pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang?

6. Sejauh mana pengaruh service quality terhadap repurchase intention
pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang yang dimediasi
oleh customer satisfaction ?

7. Sejauh mana pengaruh food quality terhadap repurchase intention pada
pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang yang dimediasi oleh

customer satisfaction ?

E. Tujuan penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh service quality terhadap repuchase
intention pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang.

2. Untuk menganalisis pengaruh service quality terhadap customer
satisfaction pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang.

3. Untuk menganalisis pengaruh food quality terhadap customer
satisfaction pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang.

4. Untuk menganalisis pengaruh food quality terhadap repuchase intention
pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang.

5. Untuk menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap repuchase

intention pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang.
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6. Untuk menganalisis pengaruh service quality terhadap repuchase
intention pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang
yang dimediasi oleh customer satisfaction.

7. Untuk menganalisis pengaruh food quality terhadap repuchase intention
pada pelanggan Richeese Factory Transmart Kota Padang yang

dimediasi oleh customer satisfaction.

F. Manfaat penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada
berbagai pihak antara lain :
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat mengembangkan teori yang terkait dengan
repurchase intention khususnya tentang Pengaruh service quality dan
food quality terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Penulis
Penelitian ini memberikan ilmu tambahan serta pengalaman bagi
penulis dalam penerapan teknik pemasaran yang didapat selama
menempuh perkulihan terutama ilmu dalam bidang manajemen yang
terfokus dalam konsentrasi pemasaran.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kejelasan hasil dari

variabel yang diteliti sehingga pada penelitian yang akan datang



penelitian ini dapat dijadikan sebagai gap research dengan topik yang
relevan dan bahan perbandingan bagi peneliti selanjutnya.
c. Bagi perusahaan

Penelitian ini dapat berguna bagi perusahaan serta lembaga terkait
dengan penelitian ini guna membuat sebuah inovasi atau kebijakan
terutama mengenai permasalahan dalam konteks pemasaran. Skripsi bisa
digunakan menjadi bacaan dalam mempertimbangkan teknik- teknik
pemasaran yang sesuai dan tepat serta menjadi evaluasi bagi perusahaan

dalam meningkatkan kinerja.
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