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ABSTRACT 

The latest phenomenon that has arisen from the rapid development of technology in 

the culinary business is that people can order food directly via smartphones and 

receive orders delivered by courier services, all of which are combined in one mobile 

application. According to an Australian research institute, 55 million Indonesians buy 

food at fast food restaurants and family restaurants. This indicates that many people 

prefer to order food rather than cook it themselves for practical reasons. This study 

aims to determine the behavior of fast-food restaurant customers in Batam City after 

the Covid-19 pandemic by considering 4 variables, namely atmosphere, service 

quality, food quality and price. A sample of 210 people in this study were residents of 

Batam City who had visited fast food restaurants. This study uses primary data 

collected by distributing questionnaires in Google form format. Distribution media 

include Whatsapp, Line, and Instagram. Tests carried out using the SPSS application. 

The results of this study indicate that the price and atmosphere variables have a 

significant effect on behavioral intentions. On the other hand, the variables of food 

quality and service quality do not show a significant effect. 

Keywords: atmosphere, quality service, food quality, behavioral intention. 

 

 

Pendahuluan 

Fenomena terbaru yang muncul sebagai akibat dari pesatnya perkembangan 

teknologi adalah makanan dapat dipesan langsung dan dikirim ke pelanggan melalui 

smartphone. Banyak restoran cepat saji dengan cepat ikut-ikutan dan mendaftarkan 

layanan mereka di berbagai platform pengiriman seperti Gojek dengan Go-Food 

mereka dan Grab dengan Grab-Food mereka. Badan Pusat Statistik rutin mengadakan 
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pengecekan data penyedia jasa dengan berbagai pertanyaan setiap bulannya 

(Kompas.com 2019). Selain itu, survei juga dilakukan oleh Bank Indonesia untuk 

mengetahui Indeks Keyakinan Konsumen terhadap kinerja restoran cepat saji yang 

meningkat setiap tahunnya karena dukungan perbaikan konsumen dari masyarakat. 

Restoran cepat saji menunjukkan kinerja yang stabil di subsektor industri kuliner saat 

ini. Namun, pengusaha restoran cepat saji perlu menemukan cara untuk menghadapi 

tantangan saat ini, yaitu perencanaan bisnis (Bisnis.com, 2019). 

Data yang diterbitkan oleh Australian Research Institute, sekitar 55 juta orang 

Indonesia membeli makanan dari restoran cepat saji dan keluarga (Kompas.com, 

2018). Data lain yang diterbitkan oleh Daily Meal, Welch's Global Ingredients Group 

melalui Survey go menunjukkan bahwa generasi milenial lebih menyukai camilan 

daripada sarapan. Bahkan, 92% milenial hanya makan siang dan makan malam 

sekitar seminggu sekali. Namun, trennya tidak terbatas pada generasi milenial karena 

pekerja kantoran juga menyukai makanan cepat saji dan bahkan memesan dan 

membawa pulang dua kali lebih banyak, sementara karyawan paruh waktu 

membawa lima jenis makanan untuk dibawa pulang (Liputan 6, 2018).  Tidak 

memiliki cukup waktu untuk memasak karena jam kerja yang panjang, gaya hidup 

yang sibuk, dan keluarga serta karier memotivasi orang untuk memesan makanan 

sebagai gantinya (Xiao et al., 2018). 

Dengan demikian, industri makanan cepat saji di Indonesia mulai 

mendapatkan popularitas dan menjadi pilihan bagi pelanggan karena persiapannya 

yang instan dan makanan yang dapat dikonsumsi dalam waktu singkat serta tempat 

yang nyaman dengan beragam menu dan harga. Karena perubahan gaya hidup 

masyarakat, industri makanan di Indonesia disajikan dengan kesempatan untuk 

mengembangkan dan mengembangkan bisnis mereka lebih jauh. Oleh karena itu, 

sampai dengan saat ini topik ini masih layak untuk diteliti lebih lanjut terkait faktor 

yang dapat mempengaruhi seorang pelanggan mengunjungi restoran cepat saji. 
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Tinjauan Pustaka  

Niat Perilaku 

 (Jani & Han, 2011) Niat perilaku dianggap termasuk niat mengunjungi kembali 

dan dari mulut ke mulut. (Namin, 2017) Niat perilaku dinilai melalui tiga item yaitu, 

saya ingin kembali ke restoran ini di masa mendatang, saya akan merekomendasikan 

restoran ini kepada teman saya atau orang lain, dan saya akan mengatakan hal-hal 

positif tentang restoran ini kepada orang lain. Kepuasan pelanggan juga terkait 

dengan niat berperilaku, di mana pelanggan yang tidak puas akan memiliki reaksi 

negatif, seperti mengeluh, mengatakan komentar yang tidak menyenangkan, dan 

pergi. (Ali et al., 2013) Niat perilaku dapat didefinisikan sebagai keseimbangan 

hubungan antara keputusan seseorang dan tindakan yang akan dipilih di masa 

depan. (Peter & Olson, 2010). 

Niat perilaku adalah pelanggan untuk mengunjungi kembali dan 

mengevaluasi situs warisan. Dalam arti yang lebih luas, ini didefinisikan sebagai 

kecenderungan pelanggan untuk mengunjungi kembali dan niat dari mulut ke mulut 

(Cheah et al., 2018). Sebaliknya, niat perilaku didefinisikan sebagai kemauan individu 

untuk melakukan suatu tindakan (Hakeem & Lee, 2018). 

 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai penilaian keseluruhan dari suatu 

produk atau layanan berdasarkan apa yang diharapkan oleh pelanggan sebelumnya 

(Cheah et al., 2018). Juga ditunjukkan bahwa apa yang diberikan kepada pelanggan 

akan mempengaruhi kepuasan mereka, yang mengarah pada layanan yang lebih 

tinggi dari konsumsi, seperti mengunjungi kembali. (Rafatul, 2020). Penilaian kualitas 

pelayanan di sebuah kedai kopi didasarkan pada pegawai yang paham menu, sangat 

paham dengan menu dan cepat tanggap serta menjawab pertanyaan atau pelanggan 

dengan tepat. (Nor et al., 2005). 
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Kualitas Makanan 

Kualitas makanan merupakan bagian terpenting dari pengalaman seseorang 

dalam mengkonsumsi makanan. Selain itu, kualitas makanan juga merupakan faktor 

utama dalam niat pelanggan untuk membeli dan membawa pulang makanan dari 

restoran. Kualitas makanan dan kepuasan pelanggan juga menjadi alasan pelanggan 

membeli produk yang ditawarkan (Sulek & Hensley., 2014) . Sebuah  studi dari Yusof 

et al., 2016 dalam sebuah studi oleh Sihombing, 2021 menunjukkan bahwa kualitas 

makanan yang  ditemukan sebagai aspek utama menentukan niat siswa untuk 

mengunjungi kembali restoran Kopitiam dibandingkan dengan kualitas layanan dan 

suasana yang baik dari organisasi layanan makanan. Kualitas makanan merupakan 

syarat mutlak untuk memenuhi kebutuhan pelanggan coffee shop. Pelanggan kedai 

kopi muda cenderung menyukai makanan lezat dan minuman berkualitas baik untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan ini. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas makanan merupakan faktor kunci dalam mempengaruhi perilaku pelanggan 

kedai kopi (Chun &; Nyam-Ochir, 2020). 

 

Suasana 

Suasana dapat terbentuk dari suasana hati dan mempengaruhi pikiran tentang 

kualitas dan kesan pengalaman mengkonsumsi sesuatu. Jika pelanggan memiliki 

persepsi yang tinggi tentang sebuah restoran, maka mereka akan memiliki penilaian 

positif terhadap restoran bahkan sebelum mereka membuat penilaian terhadap 

kualitas makanan dan kualitas layanan (Ha &; (Shawn) Jang, 2010). Dari (Jani & Han, 

2014a), kualitas atmosfer lebih menekankan pada kebisingan, suhu, udara, aroma dan 

musik. 

 

Harga 

Harga adalah jumlah uang yang diberikan oleh pelanggan sebagai pertukaran 

manfaat dari proses penggunaan suatu produk, layanan dan layanan (Kotler &; 
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Armstrong, 2016). Wisatawan tidak akan memberikan penilaian positif terhadap 

makanan lokal jika mereka merasa makanan tersebut tidak sesuai dengan selera 

mereka (Choe &; Kim, 2018). Harga adalah jumlah yang bersedia dibayar seseorang 

untuk barang atau jasa. Harga bukan satu-satunya faktor yang menentukan apakah 

seseorang membeli suatu produk. Harga adalah salah satu dari sejumlah faktor yang 

mempengaruhi keputusan mereka. Banyak penelitian telah menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan secara langsung berkorelasi dengan harga ketika datang untuk 

pembelian berulang (Mohamud et al., 2017). 

 

Metode  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji niat perilaku pelanggan dalam restoran 

makanan cepat saji. Restoran cepat saji dipilih karena saat ini banyak pelanggan yang 

membeli makanan cepat saji dan melakukan aktivitas seperti bekerja, mengerjakan 

tugas, bahkan mengobrol dengan rekan kerja di restoran cepat saji tersebut. 

Penelitian ini dirancang sebagai studi empiris dengan metodologi kuantitatif. 

Metode uji statistik dilakukan untuk menganalisis data yang dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner kepada responden, yaitu pelanggan restoran cepat saji. 

Beberapa soal yang digunakan sebagai instrumen ukur adalah rekomendasi restoran 

cepat saji untuk dikunjungi kembali, demografi sosial yang beragam, luas dan 

representatif meliputi usia, jenis kelamin, pendapatan, pekerjaan, dan restoran cepat 

saji favorit. Kemudian, pendapat diminta tentang pentingnya kualitas makanan, 

kualitas layanan, suasana, dan harga pada niat perilaku pelanggan. Hasil pengukuran 

yang diperoleh dari kuesioner kemudian ditabulasi dan diuji menggunakan SPSS 

versi 25. Uji yang dilakukan adalah uji data deskriptif, uji t, dan uji koefisien 

determinasi. 
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Hasil dan Pembahasan  

 Kuesioner dibagikan kepada pelanggan restoran cepat saji. Dari 760 kuesioner 

yang didistribusikan, 210 memenuhi syarat untuk diuji. Kuesioner yang memenuhi 

syarat ini diperoleh karena penulis melakukan beberapa wawancara dengan rekan 

yang pernah mengunjungi dan merasakan layanan yang diberikan oleh restoran cepat 

saji yang kemudian dibagikan kepada rekan kerja lainnya. Kuesioner didistribusikan 

melalui: 

1. Media sosial, melalui Instagram dengan melampirkan link kuesioner pada 

profil Instagram; dan 

2. Melalui grup Line dan WhatsApp serta obrolan pribadi, dengan menyusun 

tujuan penelitian dan menyertakan tautan Google ke formulir kuesioner, 

kemudian mendistribusikannya melalui grup dan obrolan pribadi. Pembagian 

personal dilakukan dengan melakukan wawancara terlebih dahulu untuk 

memastikan responden telah mengunjungi restoran cepat saji. Selain itu, 

mereka juga ditanya tentang restoran cepat saji favorit dan hal-hal yang 

membuat mereka terus datang kembali ke tempat-tempat tersebut. 

 

Tabel 1. Data Demografi Responden 

Deskripsi:  Responden % 

15-25 tahun 166 79.0% 

26-35 tahun 34 16.2% 

36-45 tahun 8 3.8% 

> 45 tahun 2 1.0% 

Seluruh 210 100% 
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Jenis kelamin 

Deskripsi:  Responden % 

Laki-laki 80 38.1% 

Perempuan 130 61.9% 

Seluruh 210 100% 

 

Pendapatan 

Deskripsi:  Responden % 

<3.000.000 101 48.1% 

3.000.000-5.000.000 63 30.0% 

5.000.000-7.000.000 25 11.9% 

>7.000.000 21 10.0% 

Seluruh 210 100% 

Sumber: Data diolah (2023) 

  

Demografi sosial diidentifikasi untuk melihat fenomena karakteristik 

pelanggan yang datang berkunjung. Pada tabel 1, usia pelanggan restoran cepat saji 

berkisar antara 15 hingga 25 tahun, 79% untuk pelanggan restoran cepat saji. Ini 

karena setelah penerapan new normal dari era pandemi oleh restoran cepat saji,  

sejumlah besar anak muda berusia antara 15-25 tahun yang bersekolah, belajar, dan 

bekerja, seperti sekolah online di restoran cepat saji dengan Wi-Fi yang andal, 

mengerjakan tugas, dan bekerja (freelance) mewakili pelanggan zaman sekarang untuk 

menetapkan tren (Mohammad et al.,  2005).  

 Data jenis kelamin, mayoritas pelanggan restoran cepat saji adalah perempuan 

dengan total 130 (61,9%).  Dari hasil wawancara dengan responden, lebih banyak 

pelanggan perempuan yang mengunjungi restoran cepat saji karena menyukai 

makanan tersebut dan membelinya untuk dibawa pulang dan makan sendiri dan/atau 

bersama keluarga, data ini juga sejalan dengan jumlah penduduk perempuan di 

Indonesia yaitu 133,54 juta atau 49,42 persen dari populasi (Kompas.com 2021). 
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Pendapatan responden pelanggan restoran cepat saji  adalah 48,1% pelanggan 

restoran cepat saji memiliki pendapatan kurang dari Rp 3.000.000. Wawancara yang 

dilakukan dengan responden karyawan sektor swasta mengungkapkan bahwa 

mereka suka mengunjungi restoran cepat saji karena setelah bekerja, terutama bagi 

pendatang di Kota Batam, mereka biasanya tidak ingin menghabiskan waktu 

menyiapkan makanan sehingga mereka lebih suka mengunjungi restoran cepat saji. 

Yang harus mereka lakukan adalah memesan makanan dan minuman sambil 

bercerita atau membicarakan masalah yang terjadi di kantor mereka.  

Tabel 2. Restoran Cepat Saji yang sering dikunjungi 

The Most Visited Fast-Food 

Restaurant 

Respondents % 

KFC 50 23.81% 

McDonald’s 65 30.95% 

Pizza Hut 24 11.43% 

Richeese Factory 24 11.43% 

Burger King 5 2.38% 

A&W 1 0.48% 

Padang Restaurant 39 18.57% 

Sushi Tei 1 0.48% 

Hollycow 1 0.48% 

Total 210 100% 

 

 Pilihan restoran cepat saji di Kota Batam sangat beragam. 65 responden sangat 

menyukai McDonald's, diikuti oleh KFC yang disukai oleh 50 responden. Rumah 

Makan Padang menjadi pilihan selanjutnya dengan 39 responden sangat menyukai 

jenis makanan ini. Pizza Hut, Richeese Factory, Burger King, A&W, Holly Cow dan 

Sushi Tei adalah pilihan responden berikutnya. McDonald's dan KFC menjadi tempat 

favorit responden karena makanannya yang enak, menggunakan bahan-bahan segar, 

karyawan memakai seragam bersih dan harga yang ditawarkan wajar dan 

berbanding lurus dengan kualitas makanan. 
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Tabel 3. Hasil Uji t 

Variabel Koefisien Tidak Terstandarisasi t Sig. Kesimpulan 

B Kesalahan Std. 
   

SQ-BI 0,10 0,06 1,49 0,13 Tidak signifikan 

FQ-BI 0,07 0,06 1,20 0,23 Tidak signifikan 

A-BI 0,08 0,02 3,57 0,00 Signifikan 

P-BI 0,37 0,08 4,37 0,00 Signifikan 

Sumber: Data diolah (2023) 

 

Uji statistik dilakukan untuk mengetahui kebenaran hipotesis yang diajukan 

oleh peneliti. Uji-t dilakukan dengan menggunakan SPSS. Penelitian ini dilakukan 

untuk menguji variabel kualitas makanan, kualitas pelayanan, suasana dan harga 

terhadap niat perilaku pelanggan untuk mengunjungi restoran cepat saji di Kota 

Batam. Dari hasil pengujian, variabel suasana dan harga memiliki hasil signifikansi 

0,00 kurang dari 0,05. Karena tata letak fasilitas mudah untuk bergerak dan para 

pelayan merespons dalam bahasa yang mudah dipahami dan variabel harga memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap niat perilaku pelanggan, karena restoran cepat saji 

menyediakan makanan lezat dan harga yang ditawarkan logis serta masuk akal. Ini 

sama dan konsisten dengan penelitian (Chen et al., 2018; Muskat et al., 2019; Namin, 

2017). Variabel  kualitas makanan dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap niat perilaku karena hasilnya lebih tinggi dari 0,05. Kualitas 

pelayanan tidak signifikan sama dengan penelitian sebelumnya oleh (Namin, 2017) 

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa kualitas pelayanan berhubungan langsung 

dengan kepuasan pelanggan, tetapi tidak dengan perilaku pelanggan. Terdapat 

perbedaan antara hasil penelitian ini dengan penelitian sebelumnya oleh (Jani &; Han, 

2014b). Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan lebih dipengaruhi oleh kinerja 

pelayanan daripada harga yang dirasakan di restoran yang memiliki pelayanan 

lengkap.  Menurut (Ismail et al., 2017; Namin, 2017; Slack et al., 2021), kualitas 
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makanan mempengaruhi niat perilaku, bahkan menyebabkan konsumen datang ke 

tempat makan berdasarkan kualitas makanan. 

 

Kesimpulan  

Dari pengujian yang dilakukan untuk mengetahui niat perilaku, terdapat 2 

variabel yang berpengaruh signifikan yaitu variabel suasana dan harga serta 2 

variabel lain yang tidak berpengaruh signifikan yaitu variabel kualitas makanan dan 

kualitas pelayanan.  Setelah kajian hipotesis yang dikembangkan untuk menguji 

hubungan antara keempat konstruk tersebut, yaitu mutu pelayanan, mutu pangan, 

suasana dan harga dengan maksud perilaku, dalam penelitian ini variabel mutu 

pelayanan dan mutu pangan tidak berpengaruh dan hal ini tidak sesuai dengan 

penelitian yang dikemukakan oleh (Namin, 2017) dan (Ismail et al.,  2017). Menurut 

Ismail, perilaku konsumen sangat penting dalam industri bisnis yang sedang 

berkembang, karena menunjukkan niat seseorang untuk berkunjung ke restoran. 

Telah ditunjukkan dalam penelitian bahwa kualitas makanan memainkan peran 

paling penting dalam mempengaruhi keinginan siswa untuk mengunjungi restoran, 

sedangkan dalam penelitian ini, suasana dan harga merupakan faktor yang lebih 

penting bagi seseorang untuk mengunjungi restoran. 

Dibandingkan dengan penelitian (Ismail et al., 2017), konsumen Batam lebih 

mementingkan harga dan suasana, lebih memilih suasana yang menyenangkan. 

Selain (Ismail et al., 2017; Namin, 2017), (Slack et al., 2021) juga  menyatakan bahwa 

kualitas makanan dan kualitas lingkungan fisik memiliki pengaruh terhadap niat 

perilaku pelanggan dan ini juga berbanding terbalik dengan hasil penelitian ini. 

Keterbatan penelitian ini adalah dalam hal penyebaran kuesioner melalui media 

sosial, hal ini mengakibatkan adanya salah tafsir oleh responden dan kurangnya 

kontak dari responden untuk mengajukan atau mengkonfirmasi pertanyaan yang 

tidak jelas dan tidak dipahami. Sejumlah besar kuesioner tidak memenuhi syarat 

untuk pengujian karena tanggapan yang ekstrem. Untuk penelitian lebih lanjut, 



Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Pelanggan yang Berkunjung ke Restoran … 

 
JUMPA Volume 10, Nomor 1, Juli 2023          273 

 

 

disarankan untuk memilih faktor-faktor lain di luar variabel dalam penelitian ini, 

seperti kinerja pertemuan layanan, dengan intervening percieved price, affect, 

mediasi kepuasan pelanggan dan kualitas hubungan (Jani & Han, 2011), conformity, 

self-efficacy, sikap dan keinginan (Choi & Park, 2020), kualitas lingkungan, kewajaran 

harga, dan keaslian makanan (Muskat et al.,  2019), nilai-nilai hedonis dan nilai-nilai 

utilitarian (Teng & Wu, 2019). Peneliti juga dapat menggunakan atau membuat 

aplikasi obrolan langsung antara responden dan peneliti untuk memberikan 

pertanyaan yang tidak mereka pahami. 
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