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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah 

       Pe~rke~mbangan rumah makan di Indone~sia me~nce~rminkan dinamika sosial, 

e~konomi, dan budaya yang te~rjadi di ne~ge~ri ini. Se~jak masa kolonial, rumah makan 

te~lah me~njadi bagian inte~gral dari ke~hidupan masyarakat Indone~sia, de~ngan 

transformasi yang signifikan dari waktu ke~ waktu. Pada masa kolonial Be~landa, 

re~storan dan warung mulai be~rmunculan di kota-kota be~sar se~pe~rti Batavia 

(se~karang Jakarta), Surabaya, dan Me~dan. Te~mpat-te~mpat ini awalnya me~nyajikan 

makanan be~rgaya E~ropa untuk me~layani ke~butuhan kolonial dan e~lite~ pribumi, 

te~tapi se~iring waktu, warung yang me~nyajikan makanan lokal juga mulai 

be~rke~mbang, me~njadi te~mpat favorit masyarakat se~te~mpat. Se~te~lah ke~me~rde~kaan 

Indone~sia pada tahun 1945, be~rbagai je~nis rumah makan yang me~nce~rminkan 

ke~ragaman budaya dan kuline~r nusantara mulai be~rmunculan di kota-kota be~sar. 

Rumah makan tradisional yang me~nyajikan masakan khas dae~rah, se~pe~rti rumah 

makan Padang de~ngan masakan Minangnya, rumah makan Sunda de~ngan hidangan 

khas Jawa Barat, se~rta rumah makan Jawa de~ngan masakan se~pe~rti gude~g dan soto, 

me~njadi sangat popule~r. 

Rumah makan me~rupakan te~mpat yang me~nye~diakan be~rbagai je~nis 

makanan dan minuman untuk dinikmati ole~h pe~langgan. Se~bagai bagian inte~gral 

dari industri kuline~r, rumah makan me~mainkan pe~ran pe~nting dalam ke~hidupan 

sosial dan e~konomi masyarakat. Me~re~ka tidak hanya me~njadi te~mpat untuk makan, 

te~tapi juga se~ring be~rfungsi se~bagai ruang untuk pe~rte~muan sosial, ke~luarga, dan 
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bisnis. Ke~be~ragaman je~nis rumah makan, mulai dari warung se~de~rhana hingga 

re~storan me~wah, me~nce~rminkan ke~ragaman budaya dan se~le~ra kuline~r yang ada 

di masyarakat. Se~tiap rumah makan be~rusaha me~nawarkan se~suatu yang unik, baik 

itu me~lalui cita rasa makanan, konse~p inte~rior, atau layanan yang dibe~rikan, 

de~ngan tujuan me~narik dan me~mpe~rtahankan pe~langgan. Dalam e~ra mode~rn, 

pe~rke~mbangan te~knologi juga te~lah me~mpe~ngaruhi ope~rasional rumah makan, 

dimana pe~me~sanan dan pe~ngiriman makanan se~cara online~ me~njadi se~makin 

umum. 

Rumah Makan Padang adalah salah satu ikon kuline~r Indone~sia yang te~lah 

dike~nal luas, baik di dalam ne~ge~ri maupun di luar ne~ge~ri. Te~mpat makan ini 

me~nyajikan masakan khas Minangkabau dari Sumatra Barat, yang te~rke~nal de~ngan 

citarasa re~mpah-re~mpah yang kuat dan be~ragam hidangan le~zat. Se~jak pe~rtama 

kali muncul di Jakarta pada awal abad ke~-20, rumah makan Padang de~ngan ce~pat 

me~nye~bar ke~ be~rbagai pe~njuru Indone~sia dan bahkan hingga ke~ luar ne~ge~ri. Ciri 

khas dari Rumah Makan Padang adalah cara pe~nyajian makanannya yang unik dan 

me~nggugah se~le~ra. Hidangan biasanya ditampilkan di e~talase~ de~pan, 

me~mungkinkan pe~langgan untuk me~lihat dan me~milih be~rbagai macam lauk yang 

te~rse~dia.  

Dalam industri kuline~r, khususnya di Kota Tanjungpinang, Rumah Makan 

Padang me~miliki pe~ran yang signifikan dalam me~me~nuhi ke~butuhan masyarakat 

akan sajian kuline~r khas Minang yang kaya akan rasa dan aroma. Namun, di te~ngah 

pe~satnya pe~rke~mbangan industri makanan dan pe~rsaingan yang se~makin ke~tat, 

me~njaga agar Rumah Makan Padang te~tap diminati ole~h pe~langgan me~rupakan 
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tantangan yang nyata. Be~rikut me~rupakan data rumah makan yang ada di 

Tanjungpinang. 

Tabel 1.  1 

Data Rumah Makan di Kota Tanjungpinang 

No Ke~camatan Rumah Makan 

1 Bukit Be~stari 45 

2 Tanjungpinang Timur 41 

3 Tanjungpinang Kota 11 

4 Tanjungpinang Barat 27 

 Total  124 

    Sumbe~r: BPS Tanjungpinang Kota (2024) 

Dalam be~be~rapa tahun te~rakhir, Kota Tanjungpinang te~lah me~ngalami 

pe~rtumbuhan signifikan dalam jumlah rumah makan, te~rmasuk yang me~nyajikan 

masakan Padang. Be~rdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) 

Tanjungpinang Kota, total te~rdapat 124 rumah makan yang te~rse~bar di be~rbagai 

ke~camatan, de~ngan Bukit Be~stari dan Tanjungpinang Timur me~njadi dua 

ke~camatan de~ngan konse~ntrasi rumah makan te~rtinggi. Se~makin banyaknya rumah 

makan di Kota Tanjungpinang me~nunjukkan bahwa tingginya pe~rsaingan usaha 

se~je~nis. Rumah Makan Bang Man me~rupakan salah satu rumah makan di Kota 

Tanjungpinang te~patnya di Ke~camatan Bukit Be~stari yang me~rupakan ke~camatan 

de~ngan jumlah makan te~rtinggi. 

Minat be~li ulang me~njadi salah satu masalah yang dihadapi ole~h rumah 

makan, te~rmasuk Rumah Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang. 
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Me~skipun be~rhasil me~narik pe~langgan untuk me~ncoba masakan me~re~ka, 

tantangan se~be~narnya adalah me~mpe~rtahankan pe~langgan agar ke~mbali lagi untuk 

makan di te~mpat yang sama. Pe~rsaingan yang ke~tat dari banyaknya rumah makan 

se~je~nis yang me~nawarkan masakan Padang turut me~me~ngaruhi minat be~li ulang 

pe~langgan. Pe~langgan me~miliki banyak pilihan, dan me~re~ka ce~nde~rung me~ncari 

te~mpat yang tidak hanya me~nyajikan makanan yang e~nak, te~tapi juga me~mbe~rikan 

pe~ngalaman yang me~nye~nangkan dan be~rke~san.   

Tabel 1.  2 

Data Penjualan Rumah Makan Padang Bang Man 

No Bulan Omse~t 

1 Januari 25 Juta 

2 Fe~bruari 23 Juta 

3 Mare~t 22 Juta 

4 April 21,5 Juta 

        Sumbe~r: Data Pe~njualan Rumah Makan Bang Man (2024) 

Be~rdasarkan data pe~njualan Rumah Makan Padang Bang Man, te~rlihat 

adanya fluktuasi omse~t se~lama e~mpat bulan te~rakhir. Pada bulan Januari, omse~t 

me~ncapai puncak te~rtinggi se~be~sar 25 juta rupiah. Namun, omse~t ke~mudian 

me~ngalami pe~nurunan pada bulan Fe~bruari me~njadi 23 juta rupiah, dan te~rus 

me~nurun me~njadi 22 juta rupiah pada bulan Mare~t. Bulan April me~nunjukkan 

pe~nurunan le~bih lanjut dalam omse~t, me~ncapai angka 21,5 juta rupiah. 

Data omse~t rumah makan Bang Man me~mbe~rikan gambaran yang pe~nting 

te~rkait de~ngan minat be~li ulang pe~langgan. Fluktuasi omse~t yang te~rjadi se~lama 
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e~mpat bulan te~rakhir me~njadi indikator dari ke~stabilan bisnis dan ke~puasan 

pe~langgan. Pe~nurunan omse~t dari bulan ke~ bulan me~nunjukkan adanya pe~nurunan 

minat be~li ulang dari pe~langgan. 

Harga me~rupakan salah satu faktor pe~nunjang yang me~mpe~ngaruhi minat 

be~li ulang se~se~orang pada suatu produk. Be~be~rapa pe~ne~litian me~nunjukkan bahwa 

pe~ngaruh harga me~nunjukkan ke~te~rtarikan konsume~n untuk me~lakukan 

pe~mbe~lian ulang se~higga me~ngarah pada hubungan yang positif (Sari & Hariyana, 

2019). Harga yang te~rjangkau dan ramah dikantong te~ntunya me~njadi nilai plus 

te~rse~ndiri bagi suatu rumah makan padang, tidak te~rke~cuali rumah makan Padang 

Bang Man, Rumah makan Padang Bang Man Me~miliki harga makanan yang 

be~rvariatif te~rgantung lauk dan je~nis olahan yang digunakan. Se~cara Umum, me~nu 

yang te~rdapat pada Rumah makan Padang Bang Man te~rgolong be~ragam de~ngan 

mulai harga 10.000 hingga 18.000 rupiah te~rgantung pada komposisi lauk dan 

tambahan yang diingin kan pe~langgan. Harga produk yang te~rjangkau de~ngan tidak 

me~nyampingkan cita rasa masakannya, me~njadikan konsume~n te~rtarik untuk 

me~lakukan pe~mbe~lian ulang pada Rumah Makan Padang Bang Man.  

Se~lain harga, kualitas pe~layanan juga me~mainkan pe~ran pe~nting dalam 

me~mpe~ngaruhi minat be~li ulang di Rumah Makan Padang Bang Man. Pe~layanan 

yang ramah, ce~pat, dan profe~sional dapat me~mbuat pe~langgan me~rasa dihargai dan 

puas de~ngan pe~ngalaman makan me~re~ka. Staf yang me~nyambut de~ngan 

se~nyuman, ce~pat dalam me~nangani pe~sanan, dan re~sponsif te~rhadap ke~butuhan 

pe~langgan akan me~nciptakan suasana yang nyaman dan me~nye~nangkan. 

Se~baliknya, pe~layanan yang lambat atau tidak ramah dapat me~ngurangi ke~puasan 
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pe~langgan dan me~mbuat me~re~ka e~nggan untuk ke~mbali. Pe~langgan 

me~ngharapkan pe~layanan yang ce~pat dan ramah, namun pada surve~y awal didapati 

laporan te~ntang pe~ngalaman yang tidak me~muaskan salah satunya kualitas 

pe~layanan yang tidak diutamakan se~ringkali me~rupakan sumbe~r ke~ke~ce~waan. 

Ke~tika pe~langgan harus me~nunggu dalam antrian yang panjang atau me~nunggu 

giliran me~re~ka, harapan me~re~ka akan pe~layanan yang baik me~njadi tinggi. Namun, 

ke~tika me~re~ka akhirnya dilayani, dan me~ne~mukan bahwa me~re~ka tidak 

dipe~rlakukan de~ngan prioritas yang pantas me~re~ka dapatkan, hal ini me~nimbulkan 

rasa tidak me~muaskan yang be~sar. Ini bukan hanya te~ntang waktu yang te~rbuang, 

te~tapi juga te~ntang bagaimana pe~langgan me~rasa dihargai dan dihormati se~bagai 

individu yang me~milih untuk me~nggunakan layanan te~rse~but, hal ini dapat 

me~ngurangi ke~nyamanan pe~langgan dan me~mbuat me~re~ka e~nggan untuk datang 

ke~mbali. Ole~h kare~na itu, me~ningkatkan kualitas pe~layanan adalah salah satu cara 

e~fe~ktif untuk me~ningkatkan minat be~li ulang di rumah makan ini. Me~nurut 

pe~ne~litian yang dilakukan ole~h Rizal Nur Qudus & Sri Ame~lia (2022), me~nyatakan 

bahwa kualitas pe~layanan me~mpunyai pe~ngaruh positif dan signifikan te~rhadap 

minat be~li ulang. Te~muan te~rse~but didukung de~ngan pe~ne~litian yang dilakukan 

ole~h Mudfarikah & Dwijayanti (2022), bahwa kualitas pe~layanan me~miliki 

pe~ngaruh positif dan signifikan te~rhadap minat be~li ulang. Dari pe~ne~litian-

pe~ne~litian te~rse~but dipe~role~h informasi bahwa kualitas pe~layanan be~rpe~ngaruh 

te~rhadap minat be~li ulang. 

Pe~ngalaman pe~langgan se~cara ke~se~luruhan me~ncakup se~mua inte~raksi 

yang me~re~ka alami se~lama kunjungan ke~ Rumah Makan Padang Bang Man, 
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te~rmasuk hargadan pe~layanan. Faktor-faktor se~pe~rti ke~be~rsihan te~mpat, 

ke~nyamanan are~a makan, ke~ce~patan layanan, dan suasana yang me~nye~nangkan 

se~muanya be~rkontribusi te~rhadap pe~ngalaman pe~langgan. Pe~ngalaman positif 

akan me~ningkatkan ke~puasan dan loyalitas pe~langgan, me~mbuat me~re~ka le~bih 

ce~nde~rung untuk ke~mbali dan me~re~kome~ndasikan rumah makan ke~pada orang 

lain. Se~baliknya, pe~ngalaman ne~gatif, se~pe~rti te~mpat yang kurang be~rsih atau 

layanan yang tidak me~madai, dapat me~ngurangi minat be~li ulang. Be~rdasarkan 

suve~i awal, te~rdapat ke~luhan te~ntang ke~be~rsihan, ke~nyamanan are~a makan, 

suasana rumah makan kurang me~narik dan minimnya fasilitas pe~ndukung se~pe~rti 

are~a parkir yang me~madai, akse~s Wi-Fi, dan ruang makan yang nyaman dapat 

me~mbuat pe~langgan me~rasa kurang puas. Ole~h kare~na itu, me~nciptakan 

pe~ngalaman pe~langgan yang me~muaskan se~cara ke~se~luruhan sangat pe~nting untuk 

me~mpe~rtahankan dan me~ningkatkan minat be~li ulang di Rumah Makan Padang 

Bang Man. Me~nurut pe~ne~litian yang dilakukan ole~h Ailudin & Sari (2019), 

me~nyatakan bahwa pe~ngalaman pe~langgan me~mpunyai pe~ngaruh positif dan 

signifikan te~rhadap minat be~li ulang. Te~muan te~rse~but didukung de~ngan 

pe~ne~litian yang dilakukan ole~h Ayaumi & Komariah (2021), bahwa pe~ngalaman 

pe~langgan me~miliki pe~ngaruh positif dan signifikan te~rhadap minat be~li ulang. 

Dari pe~ne~litian-pe~ne~litian te~rse~but dipe~role~h informasi bahwa pe~ngalaman 

pe~langgan be~rpe~ngaruh te~rhadap minat be~li ulang. 

Be~rdasarkan masalah di atas dan re~fe~re~nsi dari pe~ne~liti te~rdahulu, pe~nulis 

te~rtarik untuk me~lakukan pe~ne~litian de~ngan judul “Pengaruh Harga, Kualitas 
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Pelayanan dan Pengalaman Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Rumah 

Makan Bang Man di Kota Tanjungpinang” 

1.2  Identifikasi Masalah 

Me~ngacu pada uraian latar be~lakang, pe~rmasalahan yang dapat 

diide~ntifikasi adalah: 

1. Harga Rumah Makan Padang Bang Man kurang se~suai de~ngan nilai 

yang dite~rima pe~langgan yang me~ngurangi ke~puasan me~re~ka dan 

me~mpe~ngaruhi minat untuk me~mbe~li ke~mbali. 

2. Kualitas pe~layanan Rumah Makan Padang Bang Man yang kurang 

optimal dapat me~ngurangi ke~nyamanan pe~langgan dan me~mbuat 

me~re~ka e~nggan untuk datang ke~mbali. 

3. Pe~ngalaman pe~langgan Rumah Makan Padang Bang Man yang kurang 

me~nye~nangkan se~pe~rti ke~be~rsihan te~mpat, ke~nyamanan are~a makan, 

suasana yang kurang me~narik dan minimnya fasilitas pe~ndukung 

se~pe~rti are~a parkir yang me~madai, akse~s Wi-Fi, dan ruang makan yang 

nyaman dapat me~mbuat pe~langgan me~rasa kurang puas  dan me~njadi 

faktor yang me~mbuat pe~langgan tidak ingin ke~mbali. 

1.3 Perumusan Masalah 

Me~nurut ide~ntifikasi masalah di atas, pe~rumusan masalah dapat dijabarkan 

se~bagai be~rikut: 

1. Apakah harga be~rpe~ngaruh te~rhadap minat be~li ulang Rumah Makan 

Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang? 
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2. Apakah kualitas pe~layanan be~rpe~ngaruh te~rhadap minat be~li ulang 

Rumah Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang? 

3. Apakah pe~ngalaman pe~langgan be~rpe~ngaruh te~rhadap minat be~li ulang 

Rumah Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang? 

4. Apakah harga, kualitas pe~layanan dan pe~ngalaman pe~langgan 

be~rpe~ngaruh te~rhadap minat be~li ulang Rumah Makan Padang Bang 

Man di Kota Tanjungpinang? 

1.4  Pembatasan Masalah  

Pe~rmasalahan dalam pe~ne~litian ini pe~rlu dibatasi agar tidak me~le~bar 

ke~mana-mana se~hingga me~mbuat pe~mbahasan dalam pe~ne~litian ini me~njadi 

fokus, maka dari itu pe~ne~liti me~nggunakan pe~mbatasan masalah se~bagai be~rikut: 

1. Fokus pe~ne~litian ini te~rbatas pada Rumah Makan Padang Bang Man di 

Kota Tanjungpinang. 

2. Fokus pe~ne~litian ini te~rbatas pada pe~ngaruh e~mpat variabe~l utama 

yaitu, harga, kualitas pe~layanan, pe~ngalaman pe~langgan dan minat be~li 

ulang.  

1.5 Tujuan Penelitian 

Be~rdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan pe~ne~litian ini dilakuan 

adalah se~bagai be~rikut: 

1. Untuk me~nge~tahui pe~ngaruh harga te~rhadap minat be~li ulang Rumah 

Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang. 

2. Untuk me~nge~tahui pe~ngaruh kualitas pe~layanan te~rhadap minat be~li 

ulang Rumah Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang? 
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3. Untuk me~nge~tahui pe~ngaruh pe~ngalaman pe~langgan te~rhadap minat 

be~li ulang Rumah Makan Padang Bang Man di Kota Tanjungpinang? 

4. Untuk me~nge~tahui pe~ngaruh harga, kualitas pe~layanan dan pe~ngalaman 

pe~langgan te~rhadap minat be~li ulang Rumah Makan Padang Bang Man 

di Kota Tanjungpinang? 

1.6  Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari pe~ne~litian ini adalah: 

1. Bagi pe~ne~liti, pe~ne~litian ini be~rfungsi se~bagai syarat pe~me~nuhan tugas 

akhir guna me~raih ge~lar sarjana. Se~lain itu, diharapkan pe~ne~litian ini 

me~mbe~rikan kontribusi tambahan te~rhadap pe~nge~tahuan dan wawasan. 

2. Bagi industry kuline~r, pe~ne~litian ini me~mbe~rikan kontribusi pada 

industri kuline~r di Tanjungpinang de~ngan me~nye~diakan data dan 

analisis me~nge~nai faktor-faktor yang me~mpe~ngaruhi minat be~li ulang. 

Hal ini bisa me~njadi acuan bagi rumah makan lain dalam me~ningkatkan 

layanan dan produk me~re~ka. 

3. Bagi fakultas, diharapkan pe~ne~litian ini dapat me~njadi mate~ri kajian 

bagi pe~ne~liti di masa yang akan datang datang. Se~lain itu, pe~ne~litian ini 

diharapkan mampu me~mbe~rikan kontribusi pada pe~nge~mbangan 

pe~mahaman ilmu manaje~me~n, te~rutama dalam konse~ntrasi pe~masaran. 

4. Bagi unive~rsitas, diharapkan hasil dari pe~ne~litian ini dapat me~njadi 

dasar pe~rbandingan untuk pe~nge~mbangan pe~ne~litian yang se~rupa di 

masa yang akandatang. Pe~ne~litian ini juga diharapkan dapat 
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me~mpe~rdalam pe~nge~tahuan, te~rutama dalam bidang manaje~me~n 

pe~masaran. 

 1.7 Sistematika Penulisan   

Skripsi ini te~bagi atas lima bab, dimana masing-masing dari bab te~rbagi atas 

be~be~rapa sub-sub bab. Be~rikut ini adalah de~skripsi dari se~tiap bab: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bagian ini me~mbe~rikan pe~nje~lasan me~nge~nai latar be~lakang 

masalah, ide~ntifikasi masalah, pe~rumusan masalah, pe~mbatasan 

masalah, tujuan pe~ne~litian, manfaat pe~ne~litian, dan siste~matika 

pe~nulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN 

HIPOTESIS 

Bagian pada bab ini me~mbe~ri pe~nje~lasan  me~nge~nai kajian te~ori, 

re~vie~w pe~ne~litian te~rdahulu, ke~rangka pe~mikiran, pe~nge~mbangan 

dari hipote~sis, dan hipote~sis pe~ne~litian. Bab ini me~mbe~rikan uraian 

me~nge~nai te~ori dari se~tiap variabe~l pe~ne~litian, hasil pe~ne~litian 

te~rdahulu, se~rta hipote~sis se~bagai gambaran yang akan diuji dalam 

pe~ne~litian.  

 BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Me~todologi pe~ne~litian ini me~nje~laskan me~nge~nai variabe~l-variabe~l 

dalam pe~ne~litian dan de~finisi ope~rasionalnya. Se~lanjutnya, bab ini 

me~mbahas populasi dan pe~ne~ntuan sampe~l pe~ne~litian, je~nis data 
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yang digunakan, me~tode~ pe~ngumpulan data, dan me~tode~ analisis 

data yang akan dite~rapkan dalam pe~ne~litian ini. 

 BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil pe~ne~litian ini me~ncakup uraian me~nge~nai data pe~ne~litian, 

te~muan dari pe~ne~litian, dan pe~mbahasan me~ndalam te~rkait hasil 

dari data. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini be~risi rangkuman ke~simpulan dan re~kome~ndasi yang 

mungkin dapat diambil dari pe~nje~lasan le~ngkap hasil analisis, 

be~rdasarkan analisis dan pe~mbahasan yang te~lah dije~laskan pada 

bab-bab se~be~lumnya. 
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