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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas produk, 
kualitas layanan dan store atmosphere untuk mempengaruhi keputusan 

pembelian, dimana citra restoran digunakan sebagai variabel intervening terhadap 
keputusan pembelian pada Restoran Pondok Ijo Weleri Kendal.  

Penelitian ini dilakukan dengan mengambil sample menggunakan terknik 
purposive sampling, yaitu konsumen yang pernah mengunjungi dan membeli di 

Restoran Pondok Ijo minimal satu kali dan berusia minimal 14 tahun hingga 40 
tahun keatas. Pengumpulan data diperoleh dari 100 konsumen Restoran Pondok 
Ijo dengan memberikan kuesioner yang terdiri dari pertanyaan terbuka dianalisis 

secara kualitatif, dan jawaban terhadap pertanyaan tertutup dianalisis dengan 
metode Regresi Linier Berganda dengan menggunakan program SPSS 22. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan 
store atmosphere memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap cita 

restoran dan citra restoran memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian.  
 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Store Atmosphere, Citra 
Restoran, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

 
The purpose of this study is to explain the effect of product quality, service 

quality and restaurant atmosphere to influence purchase decisions, where  
restaurant image is used as an intervening variable to the purchase decision at 
Pondok Ijo Weleri Kendal Restaurant. 

 
This research is done by taking sample using purposive sampling 

technique, that is consumers who have visited and bought some food in Pondok 
Ijo Restaurant at least once with average of age 14 years old up to 40 years and 
above. Data collection was obtained from 100 consumers of Pondok Ijo 

Restaurant by giving questionnaires which consist of open questions which is 
analyzed qualitatively, and the answer of the closed questions were analyzed 

using Multiple Linear regression method using SPSS 22 program. 
 
The results of the analysis show that product quality, service quality and 

store atmosphere have a positive and significant influence on the restaurant image, 
then restaurant image has a positive and significant influence on purchase 

decisions. 
 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Store Atmosphere, Restaurant 

Image, Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bisnis kuliner saat ini menjadi salah satunya bisnis yang berkembang pesat. 

Hal ini dapat dilihat semakin banyaknya binis kuliner yang bermunculan dan 

menjadikan tiap perusahaan dituntut untuk selalu berkompetisi dalam 

meningkatkan aktivitas pemasarannya. Untuk meningkatkan aktivitas 

pemasarannya maka perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang kuat 

dalam memasarkan produk makanannya sehingga dapat bertahan dalam 

persaingan bisnis. Dalam menghadapi persaingan yang ketat, setiap perusahaan 

harus memperhatikan dan mempertimbangkan kepuasan konsumen serta 

diperlukan kejelian dan kepekaan terhadap perubahan yang terjadi (Amalia, 

2015). 

Di kabupaten kendal bisnis kuliner mengalami perkembangan yang baik. 

Terbukti semakin banyak bisnis kuliner dengan berbagai macam konsep yang 

menjadi pilihan seperti: cafe, kedai, warung kaki lima dan restoran. Hal ini 

menjadikan sebagai peluang bisnis tersendiri bagi para pelaku usaha, sehingga 

banyak bisnis restoran yang bermunculan baik yang berskala kecil maupun besar 

yang berdampak langsung pada persaingan yang semakin ketat antar perusahaan 

baik yang berasal dari perusahaan sejenis maupun tidak sejenis dan menjadikan 

pebisnis untuk bergerak lebih cepat dalam menarik konsumen. Oleh sebab itu 

konsumen kini mempunyai banyak pilihan akan kebutuhan dan keinginan dalam 
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aktifitasnya, sehingga pebisnis harus mampu bersaing dan bertahan dalam 

lingkungan bisnis.  

Restoran adalah suatu usaha yang dikelola untuk menyediakan pelayanan 

jasa makanan dan minuman (Soekresno, 2000). Restoran yang berkembang di 

kendal salah satunya adalah Restoran Pondok Ijo yang menjadi tujuan kuliner 

warga weleri kendal. Yang beralamatkan di Jl. Ar Rahman weleri kabupaten 

kendal. Terdapat beberapa varian menu yang disediakan, tempat dan suasana yang 

nyaman serta rasa makanan dan minuman yang enak merupakan salah satu tujuan 

konsumen untuk membeli. Banyak konsumen yang memilih tempat ini untuk 

menghabiskan waktunya bersantai dan berkumpul dengan keluarga maupun 

kerabat dekat.  Berikut ini adalah daftar restoran yang ada di kendal: 

Tabel 1.1 

Daftar Restoran di Kendal 

No Nama Restoran Alamat Restoran 

1 Al Dilla Jl. Soekarno-Hatta Kendal 

2 Pondok Ijo Jl. Ar Rahman Weleri Kendal 

3 Alam Sari Jl. Besokor-Weleri 

4 Kali Pening  Jl. Soekarno-Hatta Jenar Sari Gemuh 
Kendal 

5 Sari Rasa Jl. Raya Pertigaan-Meteseh Boja 

6 Luwes Jl. Raya Sapean No.11 Sukorejo 

7 Kirana Jl. Soekarno-Hatta 278 Bugangin 
Kendal 

8 Bu Sabar Jl. Pahlawan No.85 Kendal 

9 Jati Sari Jl. Soekarno-Hatta Weleri 
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No Nama Restoran Alamat Restoran 

10 Sumber Rasa Jl. Raya No.3 Weleri  

11 Mekar Sari  Jl. Raya Utama Soekarno-Hatta 
Kendal 

12 Gothera Jl. Tamtara Penyangkringan Weleri 

 Sumber: Data Primer yang diolah, 2017 

Persaingan antar restoran yang semakin ketat menjadikan pebisnis untuk 

terus meningkatkan kualitas yang ada di restoran dan berinovasi dalam melakukan 

pembauran pemasaran sehingga tetap menarik minat konsumen dalam melakukan 

pembelian. Dengan banyaknya restoran yang bermunculan saat ini, maka 

menjadikan semakin banyaknya pilihan konsumen untuk membeli. Beberapa 

upaya untuk bertahan dalam lingkungan bisnis dengan cara meningkatkan 

keputusan pembelian adalah meningkatkan citra restoran, kualitas produk, kualitas 

layanan dan store atmosphere.  

Menurut Kotler (2009) keputusan pembelian merupakan sebuah 

pembentukan preferensi dari berbagai alternatif sehingga terbentuk maksud untuk 

membeli produk yang diinginkan konsumen. Ada berbagai pilihan produk yang 

akan dihadapkan oleh konsumen dan saat konsumen merasa ada yang cocok 

dengan suatu produk tersebut, maka akan terjadi keputusan pembelian. Faktor 

yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian suatu 

produk atau jasa biasanya konsumen selalu mempertimbangkan kualitas dan store 

atmosphere oleh konsumen sebelum memutuskan untuk membeli, biasanya 

konsumen melalui beberapa tahap terlebih dahulu dalam keputusan pembelian. 
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Menurut Kotler (2009) ada empat indikator dalam keputusan pembelian yaitu: (1) 

kemantapan pada sebuah produk (2) kebiasaan dalam membeli produk (3) 

memberikan rekomendasi kepada orang lain (4) melakukan pembelian ulang. 

Salah satu upaya untuk meningkatkan keputusan pembelian dapat dilakukan 

melalui peningkatan citra restoran.  

Untuk memenangkan persaingan bisnis diperlukan startegi yang jitu, salah 

satu strategi yang digunakan adalah dengan membangun citra yang baik dimata 

konsumen. Pembangunan citra yang baik menjadi faktor yang sangat penting 

dalam mencapai keberhasilan dalam jangka panjang. Citra restoran menurut Ryu, 

Han, dan Kim dalam Kisang Ryu (2008) adalah penilaian secara menyeluruh 

konsumen mengenai atribut-atribut yang menonjol di restoran. 

Setiap restoran pasti memiliki citra restoran masing-masing. Citra restoran 

dapat dilihat dari kesan konsumen menghadapi produk-produk yang ditawarkan, 

harga, lokasi dan layanan yang diberikan oleh restoran itu sendiri. Citra restoran 

yang tercipta dapat meningkatkan pilihan konsumen dalam keputusan pembelian. 

Citra restoran menjadi suatu pembeda antara suatu restoran satu dengan yang 

lainnya yang dipersepsikan oleh konsumen. Pembentukan image yang baik 

dibenak konsumen dapat menjadi kekuatan dalam memperebutkan calon 

konsumen dan mempertahankan konsumen yang sudah ada. Dan yang menjadikan 

citra restoran baik salah satunya dengan meningkatkan kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan store atmosphere. 

Dalam memperoleh keuntungan, para pelaku dituntut untuk selalu 

memperhatikan kualitas produk yang dijualnya. Menurut Kotler (2008) Kualitas 
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produk adalah ciri-ciri yang dimiliki produk atau jasa dalam kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Selain kualitas produk, 

sebuah bisnis perlu meningkatkan kualitas pelayanannya. Apabila kualitas produk 

yang dijual baik, pilihan produk bervariasi menjadikan konsumen merasa tertarik 

untuk melakukan pembelian pada produk yang bersangkutan. Perusahaan yang 

dapat memuaskan sebagian besar kebutuhan konsumen sepanjang waktu disebut 

perusahaan yang berkualitas. 

Hal ini akan menarik konsumen dalam keputusan pembelian untuk membeli 

produk serta memberikan citra yang baik bagi perusahaan bahwa perusahaan 

berkualitas dan dapat memahami apa yang dibutuhkan oleh konsumen. Menurut 

Johns dan Howard, et al (2009) indikator kualitas produk yang digunakan antara 

lain: (1) makanan yang disajikan segar (2) penyajiannya menarik (3) makanan 

dimasak dengan baik (4) makanan dan minuman yang beragam atau bervariasi.  

Kualitas layanan sangat berpengaruh terhadap citra restoran. Ketika 

konsumen mengunjungi suatu restoran, konsumen menginginkan suasana restoran 

yang nyaman dan layanan yang ramah sehingga menjadikan konsumen betah 

untuk berlama-lama di restoran. Layanan yang baik akan membuat konsumen 

semakin puas dan yakin dalam membeli suatu produk. Banyak perusahaan yang 

menyadari bahwa kualitas layanan yang baik dapat memberikan keunggulan 

bersaing yang akan menghasilkan penjualan dan juga laba yang tinggi.  

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai pengukuran seberapa baik tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Kualitas 

layanan tidak dilihat dari sudut pandang pihak penyedia layanan saja melainkan 
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berdasar persepsi konsumen penerima layanan. Konsumen yang mengkonsumsi 

dan merasakan layanan yang diberikan, sehingga mereka yang harus memberi 

penilaian dan menentukan kualitas layanan (Tjiptono, 2008). 

Ada beberapa hal yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan 

menurut Lupiyoadi (2006) antara lain: (1) kehandalan (2) daya tanggap (3) 

keyakinan (4) empati (5) berwujud. 

Dan faktor lain yang mempengaruhi citra restoran adalah store atmosphere. 

Menurut Utami (2006) atmosphere adalah suatu kombinasi dari karakteristik fisik, 

seperti arsitektur, tata letak, musik, pencahayaan, serta aroma yang mempunyai 

tujuan untuk merancang respon emosional dan persepsi pelanggan dan untuk 

mempengaruhi pelanggan dalam membeli produk. Menciptakan store atmosphere 

yang nyaman dan menyenangkan dapat menimbulkan kesan menarik kepada 

konsumen dan menjadikan citra restoran baik dimata konsumen. Store atmosphere 

tidak hanya memberikan suasana pembelian yang menyenangkan, akan tetapi 

dapat memberikan nilai tambah pada produk yang dijual. Pencahayaan, suara, 

pemandangan dan bau pada sebuah restoran sangat berkontribusi terhadap citra 

restoran. Untuk menjamin keberlangsungan hidup perusahaan untuk bertahan 

terhadap persaingan dalam membentuk konsumen yang loyal.   

Semakin banyaknya persaingan yang ada menjadikan restoran pondok ijo 

mengalami penurunan pendapatan yang tidak signifikan. Untuk itu penulis akan 

meneliti mengenai restoran pondok ijo. Berikut data yang dimiliki restoran 

pondok ijo selama satu tahun: 

 



7 
 

 
 

Tabel 1.2 

Data Pendapatan Restoran Pondok Ijo 

Bulan Omset Naik/Turun 

Maret 2016 91.533.725  

April 2016 87.986.825 -3.546.900 

Mei 2016 93.082.125 5.095.300 

Juni 2016 95.112.090 2.029.965 

Juli 2016 98.675.900 3.563.810 

Agustus 2016 89.849.050 -8.826.850 

September 2016 93.189.300 3.340.250 

Oktober 2016 85.055.800 -8.133.500 

November 2016 77.243.450 -7.812.350 

Desember 2016 82.787.500 5.544.050 

Januari 2017 92.125.650 9.338.150 

Februari 2017 89.297.500 -2.828.150 

Sumber: Data Restoran Pondok Ijo 

Pada tabel 1.2 diatas diketahui bahwa jumlah pendapatan restoran pondok 

ijo mengalami fluktuasi. Penurunan pendapatan terjadi pada bulan april 2016 

sebesar Rp. 3.546.900 dan pada bulan mei 2016 mengalami kenaikan sebesar Rp. 

5.095.300 dan diikuti dengan bulan selanjutnya hingga bulan juli masih terjadi 

kenaikan dan mengalami penurunan kembali pada bulan agustus sebesar 

Rp.8.826.850, sehingga mengalami naik turun pendapatan. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, penulis 

tertarik untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan store 
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atmosphere terhadap keputusan pembelian melalui citra restoran sebagai variabel 

intervening. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang dan data diatas menunjukkan terjadi permasalahan yaitu 

fluktuasi penjualan restoran pondok ijo. Penurunan penjualan terjadi pada bulan 

april 2016 sebesar Rp. 3.546.900 dan pada bulan mei 2016 mengalami kenaikan 

sebesar Rp. 5.095.300 dan diikuti dengan bulan selanjutnya hingga bulan juli 

masih terjadi kenaikan dan mengalami penurunan kembali pada bulan agustus 

sebesar Rp.8.826.850 yang menyebabkan berkurangnya konsumen dalam 

melakukan keputusan pembelian.  

Dari uraian latar belakang diatas, penelitian masalah yang dapat 

dikembangkan adalah bagaimana meningkatkan keputusan pembelian dengan 

mempertimbangkan variabel-variabel yang dipilih yakni kualitas produk, kualitas 

layanan, store atmosphere dan citra restoran. Dari permasalahan diatas dapat 

dirumuskan masalah penelitian sebagai berikut: 

  1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap citra restoran berdampak 

pada keputusan pembelian restoran pondok ijo? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap citra restoran berdampak 

pada keputusan pembelian restoran pondok ijo? 

3. Apakah store atmosphere berpengaruh terhadap citra restoran 

berdampak pada keputusan pembelian restoran pondok ijo? 

4. Apakah citra restoran berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

restoran pondok ijo? 
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap citra restoran yang 

berdampak pada keputusan pembelian restoran pondok ijo 

b. Menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap citra restoran  yang 

berdampak pada keputusan pembelian restoran pondok ijo 

c. Menganalisis pengaruh store atmosphere terhadap citra restoran yang 

berdampak pada keputusan pembelian restoran pondok ijo 

d. Menganalisis pengaruh citra restoran terhadap keputusan pembelian 

restoran pondok ijo 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak. Adapun 

kegunaan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi perusahaan 

Penelitian ini bertujuan untuk masukan dan bahan informasi untuk 

restoran pondok ijo agar mengetahui bagaimana kualitas produk, 

kualitas layanan dan store atmosphere yang berpengaruh terhadap citra 

restoran, serta bagaimana citra restoran berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian.
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b. Bagi penulis 

Penelitian ini bertujuan untuk masukan sekaligus menambah wawasan 

penulis mengenai pengaruh citra restoran terhadap keputusan 

pembelian. Dan juga sebagai pandangan konsumen terhadap suatu 

produk, layanan dan store atmosphere yang ditawarkan. 

c. Bagi pihak lain 

Penelitian ini bertujuan untuk menjadi bahan acuan bagi penelitian 

selanjutnya. Sehingga hasil penelitian bisa digunakan sebagai 

pelengkap data maupun informasi untuk penelitian selanjutnya. 

1.4 Sistematika Penulisan 

       Sistematika penulisan merupakan penjelasan tentang isi dari masing-masing 

bab yang disajikan secara singkat dan jelas dari keseluruhan bagian skripsi ini. 

Skripsi ini akan disajikan dalam lima bab dengan sistematika penulisan sebagai 

berikut: 

BAB I   PENDAHULUAN 

  Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

kegunaan penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II TELAAH PUSTAKA 

 Bab ini berisi landasan teori dan penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 
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 Bab ini menjelaskan mengenai jenis variabel penelitian dan definisi 

operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, 

serta metode pengumpulan data dan analisis data. 

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Bab ini berisi hasil penelitian yang dilakukan dengan penjelasan-

penjelasan mengenai data yang didapat yang kemudian dibahas 

untuk mendukung hipotesis penelitian. 

BAB V PENUTUP 

 Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan 

berdasarkan data yang sudah didapatkan dan diolah, dan 

keterbatasan penelitian. 


